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Opintojakso Asiakassuhteiden johtaminen (A9126), 5.0

Toteutus MLA1421: 2/2014-2015 (27.01.2015 - 12.05.2015)

Tyyppi ASIAKASLAHTOISEN PALVELULIIKETOIMINNAN KEHITTAJA (A823)
Ryhmat Ensisijainen: MLA214SN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: Maksimi:

IImoittautumisaika

01.12.2014 08:00 - 07.12.2014

Paasidantdinen toteutusajankohta

Paivaaikaan arkisin

Soveltuvuus

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

Opettajat LassilaVeera (Vastuuopettagja), Sohlman Anna-Mari (Muu opettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasaantdinen toteutuspaikka Kampuksella

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K,
Verkkolvirtuaali Kieli: suomi Virtuaalisuus: 1 op T&k-integraatio: 1 op

Toteutusluokka Tieto- jataitoperustaa vahvistava, LbD

Painoalat Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 12.06.2015 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 19.06.2016
Tenttipaivat Varsinainen: Sovitaan kurssin alussa Uusinnat: 23.04.2015, 21.05.2015

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

Opiskelija osaa
y rakentaa ja kehittda asiakkuussuhteita
g johtaa asiakkuuksien hallintaa

Edeltavat opinnot

Osaamistavoitteet

Keskeinen sisalto

Erilaiset asiakas- ja kumppanuussuhteet
Asiakassuhteen johtamisen perusprosessit
Suhdemarkkinointi

Asiakaskannattavuus

Asiakaslupaukset- ja arvonluonti
Tilastotieteen soveltaminen

Oppimateriaali

Bergstrom, S & Leppanen A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki:
Edita.Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva:
Bookwell.Hellman, K.,Peuhkurinen, E. & Raulas, M. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja.
Helsinki: WSQY .Viitala, R.& Jylha, E. 2008. Liiketoi mintaosaaminen menestyvéan
yrityksen perusta.Helsinki: Edita

Ohjausjaviestinta

Viestintd Optimassa ja ohjaus luentoai koina.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

Oppiminen arvioidaan itse-, vertais- ja asiantuntija-arviointina Laurean yhteisia
arviointikriteereja soveltaen.Kiitettava 5

Kayttéd asiantuntevasti ammattikasitteita ja perustel ee tutkitulla tiedolla valintojaan.
Toimii itsendisesti ja a oitteellisesti tavoittel den suunnassa. Toiminta on usein joustavaa,
kehittdmispainotteistaja aktiivista. Valitsee toimintaan soveltuviamallgaHyva 3

K&yttaa systemaattisesti ammattikasitteité. Perustelee, vertailee ja analysoi toimintaansa.
Selviytyy itsendisesti erilaisissa tehtévissa. Soveltaa monipuolisesti mallgja. Toimii
ryhméassa tavoitesuhtei sesti.
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Tyydyttava 1

Kayttad keskeisia ja asianmukai sia ammattikésitteita seké osoittaa perehtyneensa
tietoperustaan. Noudattaa ohjeita seka perustel ee toi mintaansa annetuilla ohjeilla. Toimii
ohjattuna asianmukai sesti. K&yttaé opittuja malleja. Toimii ryhman jasenena

Arviointi:

. 1. ryhmétyd jatentti 50 %

. 2. ryhmétyo 50 %

. itsearviointi ja vertaisarviointi hyvaksytty/hylatty

L asnéolo ja aktiivisuusluennoilla vaikuttavat arvosanaan kor ottavasti tai
alentavasti.

Opiskélijan tydmaaran
jakautuminen

45 h luennot90 h itsendinen- / ryhmassa tydskentely

Muut toteutug arjestelyt

Opintojakson |ahiopetus on padsaantoisesti tiistaisin klo 9 - 11:30. Aikataulu tasmentyy
opintojakson alussal

Lasnaol o lahijaksoillaja ohjauksissa, seka aktiivinen tuntitydskentely vaikuttaa
nostavasti tai laskevasti lopulliseen arvosanaan.

Oppimistapahtumat

Pvm Klo H Aihe Sisdltd Tila Opettajat

27.01.2015 9 2 Kurssin ja aikataulun esittely.
Tehtéavanannot kurssitehtéviin.Johdanto
asi akassuhtei den johtamiseen

03.02.2015 9 2 Johdanto asiakkuuksien johtamiseen
jatkuu.

10.02.2015 9 2 Ryhma 1: Oppitunti

17.02.2015 Ei luentoa: Y ksil6tehtavan tai
ryhmétoiden tyostémista

24.02.2015 9 2 Ryhma 2: Oppitunti

03.03.2015 9 2 Ryhma 3: Oppitunti

10.03.2015 9 2 Ryhma 4: Oppitunti

17.03.2015 9 2 Ryhma5: Oppitunti

24.03.2015 9 2 Tentti

31.03.2015 9 2 Work shop

07.04.2015 9 2 Ei luentoa: Ryhmatyon tyostamista
itsendi sesti

14.04.2015 9 2 Sisdlto tarkentuu mydhemmin

21.04.2015 9 2 Sisdlto tarkentuu mydhemmin

28.04.2015 9 2 Ryhmaétyon 2 esitykset ja opponoinnit

05.05.2015 9 2 KV-viikon vierailijaluento klo
9-11:30Cristinel Constantin, Associate
Professor, Transilvania University of
Brasov Topic: Marketing research
Abstract: The lectures will be focused on
the main methods of, marketing research.
The process of applied marketingresearch
will be explained.

12.05.2015 9 2 Ei kontaktiluentoa - Muista kurssipal aute!
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