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Opintojakso Asiakkuuksien johtaminen (A9204), 10.0
Toteutus TOA1421: 2/2014-2015 (14.01.2015 - 30.05.2015)
Tyyppi ASIAKASYMMARRY S MARKKINOINNIN VETURINA (A832)
Ryhmat Ensisijainen: TOA14SY Muut:
Projektissa mukana
Luennoitsijat
Osallistujamaér &t Minimi: Maksimi:
[Tmoittautumisaika 10.12.2014 08:00 - 16.12.2014
Paasaantdinen toteutusaj ankohta Péivaaikaan arkisin
Soveltuvuus Vaihto-opiskelijoille: Ei Vapaasti valittaviin: Kylla Avoimen opisk: Kylla Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Kylla
Opettajat Tawast Kati (Vastuuopettga), Siuruainen Riikka (Muu opettaja)
Kampus Laurea Leppavaara
Paasaantdinen toteutuspaikka Kampuksella
Toteutustapa Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K Kieli: suomi Virtuaalisuus:
50p T&k-integraatio: 10 op
Toteutusluokka Paikalliseen hankkeeseen/projektiin/kehittamistehtavaan perustuva LbD
Painoalat Palveluliiketoiminta
Arviointi viimeistaan 30.06.2015 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 19.06.2016
Tenttipadivat
Opintojakson suoritettuaan Opiskdija
opiskelija osaa . ymmartaa asiakkuuksien johtamisen merkityksen
. tuntee asiakashallinnan perusperiaatteet
. 0saa arvioida asiakastietoa seké hyddyntaa sita asiakkuuksien kehittémisessa.

Edeltavat opinnot

Edeltavat opinnot, lisitietoja

Osaamistavoitteet Opintojakso soveltuu opiskelijalle, joka on kiinnostunut tulevai suudessa
tydskentelemaan esim. asiakkuuspaallikkéna, customer insight managerinatai
tuotepdal likkona.

Keskeinen sisdlto . Asiakasymmarrys

. Asiakaskannnattavuus

° Asiakkuuksien johtaminen
Oppimateriaali Opintojakson kirjoina kéytetéan:

Mattinen, H. & Sierla, S. 2009. Tutkimusmatka |ojaliteettimarkkinointiin -Kuinka
edellakavijat uudistavat markkinointikaytantdja. Helsinki: Taentum

Hellman, K. ym. 2005. Asiakasjohtamisen tyokirja. W SOY Opintojakson
taustakirjallisuudeks suositellaan:

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

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

Storbacka, K., Lehtinen, J. 1997. Asiakkuuden ehdoillavai asiakkuuden armoilla

Ojasalo J. & Ojasalo K. 2010. B-to-B-palvelujen markkinointi. Helsinki: WSOY .
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Gronroos, C.2010. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Juva:WSOypro

Ohjausjaviestinta

Ohjaus ja viestinta tapahtuvat 18hiopetuksessa ja Optiman kautta.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

Learning by Developing -arviointikriteerit.

Proj ekti/hanke (nimi)

Y rityskumppani: IKEA Oywww.ikeafil isdtietoja antaa: Vastuuopettaja Kati Tawast

Kaytettavat T& K menetelméat

* K ehittémispohjainen oppiminen (LbD)
* | ghtokohta-analyysien teko
*Benchmarking

* Case-studyt

*Mahdollinen haastattelu tai kysely

*Havainnointi

Opiskélijan tydmaaran
jakautuminen

Katso tarkempi kuvaus tyoskentelysta sivun ylalai dasta kohdasta Oppimi stapahtumat.
Ohjelman péivitys vield kesken.

Muut toteutug arjestelyt

L &hiopetusta on keskiviikkoisin klo 9-11.30. Projektitydskentelydon keskiviikkoisin
klo 12.30-15. Aloitusjaorientaatio 14.1.2015 klo 9-11.30. Vain ensimméisella kerralla
paikallaolijat lunastavat paikkansa opintojaksolla. Yritysprojektin tiimijako tehdaén
ensiméisella kerralla

Opintoj gksol lavuorottel evat |8hiopetus ja itsendinen tydskentely. Lésnéoloa

| ahiopetuksesta on enemman kuin yksi, alentaa se henkil6kohtaista arvosanaa
-0.5.Projektitydn pal autus myhassa a entaa arvosanaa -0.5. Opeteltavat asiat kehittyvét
tehtévan yritysprojektin kautta. Projektin kick-offista 28.1.2015 ja pééttsesityksesta
22.4.2015 ei voi ollapois.

Tarkka aikataulu |6ytyy tdman sivun vasemmasta yldreunasta kohdasta
Oppimistapahtumat.

Lisdtietoja: Vastuuopettgja Kati Tawast kati.tawast@laureafi

Oppimistapahtumat
Pvm Klo

Aihe

Sisdlto Tila Opettajat

14.01.2015 9-11.30 | 2

Orientaatio Vko 3 Orientaatio Luokka

Opintojakson tavoitteet, sisdltd, arviointi
jatyoskentelytavat.| KEA:n projektitiimit
muodostetaan.

Kati Tawast & Riikka Siuruainen.

21.01.2015 9-11.30 | 2

Itsendinen VKo 4ltsendinen tiimiityoskentely. Tehkda | Luokka
tiimitydskentely] tiiminne projektiaikataulu ja sopiikaa

tiimin jésenten rooleistaja
tyonjaosta.Projektiaikataulua ja
suunnitelmaa tiimin tyonjaosta tulee
péivittaa tarpeen mukaan opintojakson
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edetessa jamikéli tapahtuu esim.
sairastumisiatai muita muutoksia tiimissa.
Hankkikaa opintojaksolla kaytettavat
kirjat:Mattinen, H. & Sierla, S. 2009.
Tutkimusmatka lojaliteettimarkkinointiin
-Kuinka edell&kavijét uudistavat
markkinointik&ytant6ja. Helsinki:
TalentumHellman, K. 2005.
Asiakasohtamisen tyokirja WSOY
21.01.2015 12.30-1§ 2 Itsendinen Vko 4ltsendinen tiimityoskentely. ATK -luokka
tiimitydskentely
28.01.2015 9-11.30 | 2 Yritysprojektin| Vko 5IKEA:n projektin kick-off. Senior Luokka
kick-off Communications Officer, Annika Stubbe
kertoo IKEA Oy:staja esittelee
toimeksiannon. Mahdollisuus esittéa
kysymyksia.
Kati Tawast & Riikka Siuruainen.
28.01.2015 12.30-1§ 2 Tiimityoskentely Vko 5Tiimityoskentely.Kati Tawast ohjaa. | ATK -luokka
04.02.2015 9-11.30 | 2 Asiakkuuksien | Vko 6Asiakkuuksien johtaminen Luokka
johtaminen
-visio, asiakasstrategia
-sisdisten kyvykkyyksien johtaminen
asiakkuuksstrategiassa
-liiketoimintamallitRiikka Siuruainen.
04.02.2015 12.30-15§ 2 Asiakkuuksien | Vko 6Asiakkuuksien ATK -luokka
johtaminen johtaminen.Tiimityoskentely. Riikka
Siuruainen ohjaa.
11.02.2015 9-11.30 | 2 Sisdltostrategia| Vko 7Sisiltostrategia. Ritkka Seppéala. Luokka
Differo Oy.Kati Tawast
11.02.2015 12.30-1§ 2 Sisdltopolku- | Vko 7Sisdltépolku- ja siséltéteemat. ATK -luokka
ja Riikka Seppélé, Differo Oy.Kati Tawast
sisdltoteemat
18.02.2015 9-11.30 | 2 Asiakasymmarrys/ko 8 Luokka
Asiakasymmarrys. Kati Tawast
18.02.2015 12.30-14 2 Asiakasymmarrys/ko ATK -luokka
8Asiakasymmar rysTiimityoskentely.
Kati Tawast ohjaa.
25.02.2015 9-11.30 | 2 AsiakaskannattgvMiso 9Asiakaskannattavuus. Riikka Luokka
Siuruainen
25.02.2015 12.30-1§ 2 Asiakaskannattgviiso ATK -luokka
9Asiakaskannattavuus. Tiimityoskentely.
Riikka Siuruainen ohjaa.
04.03.2015 9-11.30 | 2 CRM Vko 10CRM jarjestelméat/Helena Luokka
jérjestelmét Pesonen, Pink Process Oy.
04.03.2015 12.30-15 2 CRM Vko 10CRMTiimityoskentely. Riikka ATK luokka
Siuruainen ohjaa.
11.03.2015 9-11.30 | 2 Pakollinen Vko 11Pakollinen Luokka
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tuutorointiworkghdbpmit esittavat projektinsa
tilannekatsauksen ja saavat ohjagjilta
paautteen. Vinkkeja projektin
jatkotyostamiseen. Tiimi 1klo 9.00-9.15
Tiimi 2 klo 9.15-9.30
Tiimi 3 klo 9.30-9.45
Tiimi 4 klo 9.45-10.00
Tiimi 5 klo 10.00-10.15
Tiimi 6 klo 10.15-10.30K ati Tawast
11.03.2015 12.30-15 Itsendinen Vko 11ltsendinen tiimitydskentely. ATK -luokka
tiimitydskentely
18.03.2015 9-11.30 Sosiaalisen Vko 12Facebook, Instagram ja Twitter. | Luokka
median Kanavien lapikéaynti case-esimerkkien
kanavat tuella. Riikka Salmela.K ati Tawast
18.03.2015 12.30-15 Sosiaalisen Vko 12Tiimityoskentely. Riikka Salmela | ATK -luokka
median jaKati Tawast sparraavat tiimeja.
kanavat
25.03.2015 9-11.30 Itsendinen Vko 13Itsenédinen tiimitydskentely. Luokka
tiimitydskentely
25.03.2015 12.30-15 Itsendinen Vko 13lItsenédinen tiimitydskentely. ATK -luokka
tiimitydskentely
01.04.2015 9-11.30 Asiakkuuksien | Vko 14Arto Martonen, Motley Luokka
johtaminen Agency,Riikka Siuruainen.
01.04.2015 12.30-15 Tiimityoskentely Vko 14Tiimityoskentely, Riikka ATK -luokka
Siuruainen ohjaa.
08.04.2015 9-11.30 Pitchaukset Vko 15Pitchausten pito tiimeille. Luokka
tiimeille Tavoitteena on harjoitella pitchausten
pitoa IKEA:n loppuesityksia
varten.Kati Tawast & Riikka
Siuruainen.
08.04.2015 12.30-15 Itsendinen Vko 15Itsendinen tiimitydskentely. ATK -luokka
tiimitydskentely
15.04.2015 9-11.30 Itsendinen Vko 16ltsendinen tiimitydskentely. Luokka
tiimitydskentely
15.04.2015 12.30-15 Itsenainen Vko 16ltsendinen tiimityoskentely. ATK -luokka
tiimitydskentely
22.04.2015 9-11.30 Projektiesitykset Vko 171KEA:n projektiesitykset. Luokka
Annika Stubbe K ati Tawast & Riikka
Siuruainen.
29.04.2015 12.30-15 Pal autekeskuste] LFal di8@amtojakson pal autekeskustelu ATK

tiimeittain (pakollinen kaikille).

Tiimi 1 Koulutuskyselyn taytto klo
12.30-12.35 ja palautekeskustelu klo
12.35-12.50

Tiimi 2 Koulutuskyselyn taytto klo
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12.50-12.55 ja palautekeskustelu klo
12.55-13.10

Tiimi 3 Koulutuskyselyn taytto klo
13.10-13.15 ja palautekeskustelu klo
13.15-13.30

Tiimi 4 Koulutuskyselyn taytto klo
13.15-13.20 ja palautekeskustelu klo
13.20-13.35

Tiimi 5 Koulutuskyselyn t8ytt6 klo
13.35-13.40 ja palautekeskustelu klo
13.40-13.55

Tiimi 6 Koulutuskyselyn taytto klo
13.55-14.00 ja palautekeskustelu klo
14.00-14.15K ati Tawast & Riikka
Siuruainen.
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