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Opintojakso Asiakasymmarrys ja kuluttgjan kayttaytyminen (F7016), 5.0
Toteutus HYF1321: 2/2013-2014 (07.01.2014 - 20.06.2014)

Tyyppi ASIAKASLAHTOISYYS JA ASIAKASY MMARRY S (FO26)
Ryhmat Ensisijainen: HY F14KJ Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: 10 Maksimi: 20

IImoittautumisaika

02.12.2013 08:00 - 08.12.2013

Paasidantoinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

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

Opettajat

Ylikoski Teemu (Vastuuopettgja), Kivela Susanna (Muu opettaja)

Kampus

LaureaLohja

Paasadantoinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Optimatoteutus/opi skelijaryhm@, Projekti/Hanke/T&K, Verkko/virtuaali Kieli:
suomi Virtuaalisuus: 0 op T&k-integraatio: 5 op

Toteutusuokka Yrittg yyteen perustuva LbD

Painoalat Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 20.06.2014 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 20.06.2015
Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

. ymmartad asiakastiedon, asiakaskokemuksen ja kuluttgjan kayttaytymisen
merkityksen liiketoiminnan kehittdmisessa

. hyodyntaé tutkimuskirjallisuutta kehittdmishankkeen tukena ja soveltaa sité arjen
tilanteeseen
. kehittda edustamall ensa organi saatiolle uudenl ai sta asiakasymmarrysta.
Edeltavat opinnot
Osaamistavoitteet Opiskélija

. ymmartaa asi akastiedon, asiakaskokemuksen ja kuluttgjan kayttaytymisen
merkityksen liiketoiminnan kehittdmisessa.

. hyodyntaa tutkimuskirjallisuutta kehittami shankkeen tukena ja soveltaa sitéd arjen
tilanteeseen
. kehittda edustamall ensa organisaatiolle uudenl ai sta asiakasymmarrysta.
Keskeinen sisélto Opintojakson sisaltd

kuluttajankayttéytymisen syvallinen ymmartaminen — miksi ja miten asiakas
ostaa ja miten ostopadattkseen voi vaikuttaa
. miten kerétdan asiakastietoa, jota asiakas el valttamétta osaa artikuloida
. asiakaskokemus ja asiakastyytyvaéisyys. palvelutilanteet ja palvel ukokemukset
asiakkaan ndkokulmasta
. psykologiasta yhtei sollisyyteen — asiakkaan kayttéytymiseen vaikuttavat tasot
Asiakasymmarrys on aidon asiakad éhtdisyyden edellytys. [Iman asiakkaan
kayttaytymisen tuntemista organisaation on mahdotonta suunnitella toimintaansa
asiakaskeskeisesti. Asiakaskeskeiset palveluinnovaatiot, hinnoittelu, jakeluratkaisut ja
viestintavalinnat edellyttavét aitoa ymmarrysta asiakkaan kéayttaytymisesta.

Oppimateriaali

Ennakkomateriaali opintojaksolle:

. B. Joseph Pine |l & James H Gilmore: The Experience Economy, Updated
Edition (2011)

. Minna Ruckenstein, Johannes Suikkanen, Sakari Tamminen: Unohdainnovointi -
keskity arvonluontiin. Sitra 291
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http://www.sitra.fi/julkaisut/sitra291.pdf ?downl oad=L ataa+pdf
Jakson projektitytskentelyn aikana kerdtaén artikkeli- ja kirja-aineistoa L aurean
kirjastoa kayttaen.

Ohjausjaviestinta

L &hipaivien ulkopuolella ohjaus tapahtuu verkossa jakson omassa ty6tilassa.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

5 Tietoper usta Luoda johdonmukai sen viitekehyksen tietoperustan hyddyntaen seka
kotimaisia ettd kansainvalisia tieteellisia lahteité kriittisesti analysoiden.
Ongelmanratkaisu Ratkaista vaativia ongelmia tutkimus-, kehittamis- ja/tai
innovaatiotoiminnassa, jossa luodaan uutta tietoa ja osaamista seké soveltaa ja yhdista
eri alojen tietoja. K ehittaminen Tavoitteellisesti ja yhteisollisesti kehittaa
osaamisalueen toimintaa. Viestinta Viestia vakuuttavasti suullisesti ja kirjallisesti seka
alan- ettd alan ulkopuoliselle yleisolle.

3 Tietoper usta Hankkia, késitell4, tuottaa ja arvioida tietoa kriittisesti ja |aaja-al aisesti
seké kotimaisia etté kansainvélisia tietedllisié 1ahteita hyddyntaen. Kayttéa perustellusti
asiantuntijuusalueen kasitteitd. Ongelmanratkaisu Ratkaista ongelmia tutkimus-,
kehittamis- ja /tai innovaatiotoiminnassa soveltamalla ja yhdistamélla eri alojen tietoja.
K ehittaminen Luoda tavoitteellisia, perusteltuja
kehittéamissuunnitelmia ottaen yhteisdn huomioon. Viestinta Viestia asiantuntevasti,
selkedsti ja johdonmukaisesti seké suullisesti etta kirjallisesti

1 Tietoperusta Hankkia, kasitellg, tuottaa ja arvioida tietoa |aaja-alaisesti. Kayttaa
systemaattisesti asiantuntijuusalueen kasitteitd Ongelmanr atkaisu Ratkaista ongelmia
tutkimus-, kehittamis- ja/tai innovaatiotoiminnassa K ehittdminen Tunnistaa ja
analysoida kehittamiskohteita tietoperustaa hyddyntéen. Viestinta Viestia selkedsti seka
suullisesti etta kirjallisesti

Projekti/hanke (nimi)

Kaytettavat T& K menetelmét

KirjallisuusAineiston keruuPresentaatioRaportin kirjoittaminen

Opiskélijan tydmaaran
jakautuminen

Seminaarityoskentely: 10 h Kirjallisuus: 35 h Projektityd: 50 h Raportin ja presentaation
tyostaminen: 40 h

Muut toteutug arjestelyt

SoleOPS 3.5.5 Opetustarjonta © 2005-2016 Solenovo Oy




