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Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A9126), 5.0
Toteutus MKA1611A: 1/2016-2017 (12.09.2016 - 05.12.2016)
Tyyppi ASIAKASLAHTOISEN PALVELULIIKETOIMINNAN KEHITTAJA (A823)
Ryhmat Ensisijainen: MKA216KA Muut:
Projektissa mukana
Luennoitsijat
Osallistujamaér &t Minimi: Maksimi:
[Imoittautumisaika 16.05.2016 08:00 - 31.05.2016
Paasaantdinen toteutusaj ankohta Péivaaikaan arkisin
Soveltuvuus Vaihto-opiskelijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Ei Avoimen opisk: Ei Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Ei
Opettajat Fred Minna (V astuuopettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasaantdinen toteutuspaikka
Toteutustapa Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhmaKieli: suomi Virtuaalisuus:
0op T&k-integraatio: 0 op
Toteutusluokka Tieto- jataitoperustaa vahvistava, LbD
Painoalat Palveluliiketoiminta
Arviointi viimeistaan 23.12.2016 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 23.12.2017
Tenttipaivat
Opintojakson suoritettuaan Opiskelija osaa
opiskelija osaa . rakentaa ja kehittda asiakkuussuhteita
. johtaa asiakkuuksien hallintaa

Edeltavat opinnot

Osaamistavoitteet Opiskelija osaa
. rakentaa ja kehittéa asiakassuhteita
. johtaa asiakkuuksia

Keskeinen sisdlto Erilaiset asiakas- ja kumppanuussuhteet
Asiakassuhdemarkkinointi
Asiakaslupaus ja arvonluonti
Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuksien hallinnan perusprosessit

. Asiakaskannattavuus

Oppimateriaali Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2015: Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki:
Edita Publishing. (soveltuvin osin)Gr6nroos,C. 2010: Palvelujen johtaminen ja
markkinointi. Helsinki: WSOY Pro. (soveltuvin osin: ss. 46-73, 174-220)Hellman, K.,
Peuhkurinen, E. & Raulas, M. 2005. Asiakasjohtamisen késikirja. Juvac WSOY .muu
tunneillaja Optimassa jaettava aineisto

Ohjausjaviestinta Ohjaus tapahtuu I &hi opetuksen yhteydessa sekd sopimuksen mukaan muuna aikoina.
Opintojakson viestintéa Optimassa.

Arviointikriteerit ja Opintojakson arvosana muodostuu seuraavasti: Tuntiaktiivisuus 10%Tiimity6

arviointimenetelmat asiakkuuksien johtamisen osa-al ueista 30%A siakkuuspéivakirja

60%.Asiakkuuspéivakirjan viimeinen palautuspéiva on 29.11.2016 (asteikko 1-5).
Myo6hastyneet asiakkuuspéivéakirjat arvioidaan asteikolla 1-3.Arviointikriteerit:
ARVOSANAOPISKELIJA

KIITETTAVAarvosana 50piskelija osaa:
. Kayttéd asiantuntevasti ammattikéasitteita.
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Perustella toimintaa tutkitun tiedon avulla

Toimiaitsendisesti ja aloittedllisesti tavoitteiden suunnassa. Toiminta on usein
joustavaa, jarjestelmallista, kehittdmispainotteista, luovaaja aktiivista
Valitatoimintaan soveltuviatekniikoitaja mallejaja perustella valintansa.
Edistd& ryhman toimintaa.

Kriittisesti soveltaa ammattieettisia periaatteita toiminnassaan.

HY VAarvosana 30piskelija osaa:

K &ytt&4 systemaattisesti ammattikéasitteita

Perustella, vertaillaja analysoida toimintaansa yleisilla ohjeilla.

Selviytya itsendisesti erilaisissa tehtévissa kulloi sessakin toi mintaympéri stossa.
Soveltaa monipuolisesti opittuja tekniikoitajamallgja.

Toimiaryhmassa tavoitesuhtei sesti.

Perustella toimintaansa ammatti eettisten periaatteiden mukaisesti.

TYYDYTTAVA arvosana 10piskelija osaa:

Kayttaé keskeisidlyksittéisia ja asianmukai sia ammattikéasittei té seké osoittaa
perehtyneensa tietoperustaan.

Noudattaa sdantoja ja ohjeita seka perustella toimintaansa annetuilla ohjeilla.
Toimia ohjattuna asianmukai sesti.

Kayttaa opittuja tekniikoitajamallga.

Toimia ryhmén jésenena

Toimia ammatti eettisten periaattei den mukaisesti.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo Aihe Sisalto Tila Opettajat
12.09.2016 9-11.30 Orientaatio Opintojakson rakenne ja
opintojaksoon | oppimistavoitteetOpintojakson
tehtavatTiimeihin jako
26.09.2016 9-11.30 VIERAILIJAL Y BNiraitusjohtaja Helena Pesonen, Pink
Process Oy
http://www.pinkprocess.com/yritys/
10.10.2016 9-11.30 K eskeiset Tiimien esitykset Asiakkuuksien hallinnan
kasitteet osa-aueista
24.10.2016 9-11.30 VIERAILIJALYENM@a Sanna Raiskio, Carlson Wagonlit
Travel
05.12.2016 9-11.30 Opintojakson | AsiakaskannattavuusAsiakaskokemuksen
paétos kehittdminenM ahdollisuus pal autteeseen
Asiakkuuspéivékirjasta
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