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Opintojakso Asiakkuuksien johtaminen (A9089), 10.0

Toteutus LYA1411: 1/2014-2015 (01.09.2014 - 23.12.2014)
Tyyppi LIIKETALOUDEN KOULUTUSOHJELMA (A037)
Ryhmat Ensisijainen: LYA14SY Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: Maksimi:

IImoittautumisaika

19.05.2014 08:00 - 02.06.2014

Paasidantoinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

Vaihto-opiskdijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Kylla Avoimen opisk: Ei Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Kylla

Opettajat

Tawast Kati (Vastuuopettaja), Siuruainen Riikka (Muu opettaja)

Kampus

Laurea L eppévaara

Paasadantoinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhmd, Projekti/Hanke/T&K,
Verkkolvirtuaali Kieli: suomi Virtuaalisuus: 5 op T&k-integraatio: 10 op

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan

21.01.2013 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 21.12.2013

Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

» ymmartad asiakkuuksien hallinnan merkityksen

* hallita asiakastietoa

* tehda asiakkuuksien kehittamiseen liittyvid suunnitelmia
« johtaa asiakkuuksia kannattavasti

Edeltavat opinnot

Oppimateriaali

Opintojakson taustakirjallisuudeks suositellaan seuraaviakirjoja: Mattinen, H. & Sierla,
S. 2009. Tutkimusmatka | ojaliteettimarkkinointiin -Kuinka edell8kévijét uudistavat
markkinointikdytanttjé. Helsinki: Talentum

Arantola, H.2006. Customer Insight-uusi valine liiketoiminnan johtamiseen. Porvoo:
WSOY

Storbacka, K., Blomgvist, R., Dahl, J., Haeger, T. 2003. Asiakkuuden arvon I&hteill&
Porvoo: WSOY

Storbacka, K., Lehtinen, J. 1997. Asiakkuuden ehdoillavai asiakkuuden armoilla
Hellman, K. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja. WSOY
Ojasalo J. & Ojasalo K. 2010. B-to-B-palvelujen markkinointi. Helsinki: WSOY .

Gronroos, C.2010. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva:WSOypro

Ohjausjaviestinta

Ohjaus ja viestinta tapahtuvat Optiman kautta ja | ahiopetuksessa.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

LbD arviointikriteerit.

Proj ekti/hanke (nimi)

Suomalainen Kirjakauppawww.suomal ainen.coml isétietoja projektista antaa

vastuuopettaja kati.tawast @Il aurea.fi

Kaytettavat T& K menetelméat

* Kehittdmi spohjainen oppiminen (LbD)
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* Lahtokohta-analyysien teko

* Bechmarking

* Case-studyt

* Mahdollinen haastattelu taikysely

* Havainnointi

Opiskelijan tyomaaran
jakautuminen

Katso tarkempikuvaus tyoskentelystasivun ylareunasta kohdasta Oppimi stapahtumat.

Muut toteutug arjestelyt

Aloitusjaorientaatio viikolla 36.Ensimmaéisel1& kerralla paikalla olijat lunastavat
pai kkansa opintojaksolla.Opintojaksolla vuorottelevat 18hiopetus ja itsendinen
tyGskentely. L&sn&ol oa |8hiopetuksessa edel lytetdan kaikkina niiné kertoina, kun on
vierailija seka tuutorointiworkshopeissa. Opeteltavat asiat kehittyvét tehtévan
yritysprojektin (Suomalainen Kirjakauppa) kautta. Projektin kick-offistaja
paéttsesityksesté el voi olla pois.Tarkka aikataulu |8ytyy tdmén sivun vasemmasta
yléreunasta kohdasta Oppimistapahtumat.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo

Aihe

Sisalto Tila Opettajat

01.09.2014 12.30-15

N T

Orientaatio Vko 360pintojakson tavoitteet, sisaltd, Luokka

arviointi & tyoskentelytavat. Kati Tawast

Projektitiimit muodostetaan.* Karuselli -
Kerro yks kokemuksesi, joka liittyy
kanta-asiakkuuteen.

*Learning by Developing (LbD) - Miten
opimme ja kuka ottaa vastuun
oppimisesta?

*Postikortti minulle - Mik& on térkein
tavoittees talle opintojaksolle ja miten
paaset tdhan tavoitteeseen?

08.09.2014 12.30-15

Yritysprojektin [ Vko 37Yritysprojektin kick-offissa Joonas | Luokka
kick-off Reenpéé, Asiakkuuspaallikko,

Suomalainen Kirjakauppa Oy:sté kertoo
yrityksestdja esittel ee toimeksiannon.
Mahdollisuus esittda tarkentavia
kysymyksid.K ati Tawast

09.09.2014 9-11.30

Itsendinen Vko 37Kaykaalapi verkkomateriaali Ei tilavarausta
tyoskentely & | lahtétilanneanalyysien ja
verkko-opiskely tutkimussuunnitelman

teosta. Oppimistehtavat: Tehkaé tiiminne
projektiaikataulu ja kuvatkaa sopimanne
tyonjako. Palautus Optimaan.

Tehkaa |ahtotilanneanalyysit ja
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yritysprojektin tutkimussuunnitelma.
Word -raportin palautus Optimaan.
15.09.2014 12.30-15 Asiakkuuksien | Vko 38Asiakkuuksien johtaminen. Riikka | Luokka
johtaminen Siuruainen
-visio, asiakasstrategia
-sisdisten kyvykkyyksien johtaminen
asiakkuusstrategiassa
-liiketoimintamallit
16.09.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 38Asiakkuuksien johtaminen Ei tilavarausta
tiimitydskentely| (Itsendinen tyoskentely)
-visio, asiakasstrategia
-sisdisten kyvykkyyksien johtaminen
asiakkuusstrategiassa
-liiketoimintamallit
22.09.2014 12.30-15 Itsendinen Vko 39L ahtokohta-analyysit Tehk&a Ei tilavarausta
tiimitydskentely] toimeksiannon pohjalta
|ahtokohta-analyysit.
23.09.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 39L dhtokohta-analyysit. Ei tilavarausta
tiimitydskentely
29.09.2014 12.30-15 Itsendinen Vko 40L ahtokohta-analyysit Tehkaa Ei tilavarausta
tiimitydskentely] toimeksiannon pohjalta
|ahtokohta-analyysit.
30.09.2014 9-11.30 Itsenainen Vko 40L dhtokohta-analyysit. Ei tilavarausta
tiimitydskentely
06.10.2014 12.30-15 Asiakaskannattgviiso 41Asiakaskannattavuus. Riikka Luokka
Siuruainen
07.10.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 41As akaskannattavuus. Ei tilavarausta
tiimitydskentely
13.10.2014 12.30-15 Asiakastieto Vko 42Asiakastieto & asiakasymmarrys. Luokka
& KatiTawast
asiakasymmarnyfs
14.10.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 42Asiakastieto & asiakasymmarrys. Ei tilavarausta
tiimitydskentely
20.10.2014 12.30-15 CRM Vko 43CRM -jarjestelmét. Helena Luokka
-jérjestelmét/Y Rl PEBWéERAI Bitus ohtaja, Pink Process
Oy.Kati Tawast
21.10.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 43CRM -jarjestelmét.Itsendinen Ei tilavarausta
tiimitydskentely] tiimityoskentely.
27.10.2014 12.30-15 Pakollinen V ko 44Pakollinen tuutorointiworkshop. Luokka

tuutorontiworkg

hdpati Tawast & Riikka SiuruainenTiimi
1 12.30-12.50

Tiimi 2 12.50-13.10

Tiimi 3 13.10-13.30
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Tiimi 4 13.30-13.50
Tiimi 5 13.50-14.10

Tiimi 6 14.10-14.30

Siuruainen.Kaikilletiimeille
pakollinen.Tiimi4 klo 12.30-12.45

Tiimi 5 klo 12.50-13.05

Tiimil klo 13.10-13.25

28.10.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 44ltsenédinen tiimitydskentely. Ei tilavarausta
tiimitydskentely
03.11.2014 12.30-15 Itsendista Vko 45Itsendista projektityoskentelya.
projektityoskentelya
Kati Tawast
04.11.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 45Itsendinen tiimityoskentely. Ei tilavarausta
tiimityoskentely
10.11.2014 12.30-15 Asiakaskannattgviiso 46A siakaskannattavuus, Riikka Luokka
Siuruainen
11.11.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 46 Ei tilavarausta
tiimitydskentely
Itsendinen tiimitydskentely.
17.11.2014 12.30-15 Vieras/Riikka | Vko 47 Luokka
Heikkila
B2B asiakkuudet, Riikka Heikkila, Differo
Oy.Kati Tawast
Itsendista Vko 47
tydskentelya
24.11.2014 12.30-15 Tuutorointiworkshtipo 48Pakollinen yritysprojektin Luokka
tuutorointiworkshop, Kati Tawast &
Riikka Siuruainen.Tiimi 1 12.30-12.50
Tiimi 2 12.50-13.10
Tiimi 3 13.10-13.30
Tiimi 4 13.30-13.50
Tiimi 5 13.50-14.10
Tiimi 6 14.10-14.30
25.11.2014 9-11.30 Itsendinen Vko 48ltsenéinen tiimitydskentely Ei tilavarausta
tydskentely
01.12.2014 12.30-15 Yritysprojektin [ Vko 49Suomalaisen Kirjakaupan Luokka
paéttsesitykset | yritysprojektin paétdsesitykset.Joonas
Reenpéi, Asiakkuuspaallikko
Kati Tawast ja Riikka Siuruainen.
08.12.2014 12.30-15 Opintojakson | Vko 500pintojakson palautekeskustel u. ATK luokka
palautekeskustejuK ati Tawast & Riikka
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Tiimi2 klo 13.30-13.45
Tiimi3 klo 13.50-14.05

Tiimi 6 klo 14.10-14.25
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