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Opintojakso Muuttuva kuluttaja ja asiakaskeskeisyys (V1451), 5.0
Toteutus HYV21421: 2/2014-2015 (16.01.2015 - 27.04.2015)
Tyyppi ASIAKASLAHTOISYYS (V084)

Ryhmat Ensisijainen: HYV215KJ Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat Kaisa Hytonen kaisa.hytonen@laurea.fi

Osallistujamaar at

Minimi: Maksimi:

[Imoittautumisaika

01.12.2014 08:00 - 07.12.2014

Paasaantdinen toteutusajankohta

Ilta-aikaan jaltal viikonloppuisin

Soveltuvuus

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

Opettajat

Hytonen Kaisa (Vastuuopettaja), Kivela Susanna (Muu opettaja)

Kampus

Laurea Tikkurila

Paasaantdinen toteutuspaikka

Kampuksella

Toteutustapa

Optimatoteutus/opi skelijaryhm@, Projekti/Hanke/T&K Kieli: suomi Virtuaalisuus:
2 op T&k-integraatio: 3 op

Toteutusluokka Alueelliseen TKI-hankkeeseen perustuva LbD

Painoalat Palveluliiketoiminta

Arviointi viimeistaan 19.07.2015 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 19.06.2016
Tenttipadivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

. osdlistaa asiakkaat liiketoiminnan kehittdmiseen

. havainnoida, tutkia ja analysoida asiakaskokemuksesta ja kul uttgjan
kayttaytymisesté saatavaa tietoa

. hakea ja omaksua kul uttaj ak8yttaytymiseen liittyvaa kotimaista ja kansainvélista
tutkimustietoa ja soveltaa sita liiketoiminnan kehittdmisessi ja
kuluttajakayttaytymisen hallinnassa

Edeltavat opinnot

Osaamistavoitteet

Opiskelija

. ymmarté4 asiakastiedon, asiakaskokemuksen ja kuluttajan ké&yttaytymisen
merkityksen liiketoiminnan kehittamisessa

. osaa koota ja analysoida asi akaskokemuksesta ja kul uttgjan kayttaytymisesta
saatavaa tietoa seké osal listaa asiakkaat liiketoiminnan kehittémiseen

. osaa etsid ja omaksua kul uttaj akayttaytymiseen liittyvaa kotimaistaja
kansainvalisté tutkimustietoa ja soveltaa sité liiketoiminnan kehittémisessa ja
kuluttajakdyttéytymisen hallinnassa

K eskeinen sisalto

Asiakaskeskeinen ldhestymistapa edellyttaa hyvaa asiakasymmarrysta. Asiakasahtoisten

pal vel uinnovaatioiden ja ratkai sumallien kehittdminen edellyttaa kykyé analysoida

kuluttajakayttéytymisesta. Téalla opintojaksolla perehdytaén erityisesti seuraaviin

osa-auisin:

. Kuluttajakayttéaytymisen ja -paédtoksenteon mallit: miksi kuluttaja paitédé ostaa
tietyn tuotteen ja kuinka péétoksentekoon voidaan vaikuttaa

. Asiakastiedon kerdamisen eri menetelméat

. Kerétyn asiakastiedon hyodyntaminen

Oppimateriaali

Opintojakson aikana kerdtaan lukumateriaalia useista eri |ahtelstd mm. Laurean kirjaston
valityksella. Opiskelijoiden odotetaan myds hakevan itse vertaisarvioituja artikkeleita
opintojakson aiheal ueelta. Suositel tavaa taustal ukemista:

Barden, Phil. 2013. Decoded: The Science Behind Why We Buy. John Wiley & Sons.
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Jones, Graham. 2014. Click.ology : what works in online shopping and how your
business can use consumer psychology to succeed. Nicholas Brealey Publishing.

Ohjausjaviestinta

L ahipaivien ulkopuolella ohjaus tapahtuu verkossa jakson omassa ty6tilassa.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelmat

Kiitettava K5

Tietoperusta: Opiskelija osaa luoda opintojakson tavoittei sta nousevan johdonmukaisen
jaomaa ajattelua sisdltévan tietoperustan hyddyntéen seké kotimaisia etta kansainvalisia
tieteellisié lahteita kriittisesti analysoiden.

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista vaativia ongelmia tutkimus-, kehittdmis-
jaltal innovaatiotoiminnassa, jossa luodaan uutta tietoa ja osaamista seké soveltaaja
yhdisté eri aojen tietoja.

Kehittaminen: Opiskelija osaa tavoitteellisesti ja yhteisollisesti kehittd4 osaamisalueen
toimintaa.

Viestint&: Opiskelija osaa viestia vakuuttavasti suullisesti jakirjallisesti seké alan- etté
alan ulkopuolisdlle yleisille.

Hyva H3
Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, kasitell§, tuottaa ja arvioida opintojakson

tavoitteita tukevaa tietoa kriittisesti jalagja-alaisesti seka kotimaisia ettd kansainvalisia
tieteellisia [ahteitd hyddyntéen. Kéyttéa perustellusti asiantuntijuusal ueen kasitteita

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista ongelmia tutkimus-, kehittamis- ja /tai
innovaatiotoi minnassa soveltamalla ja yhdistamalla eri alojen tietoja.

K ehittaminen: Opiskelija osaaluodatavoitteellisia, perusteltuja kehittdmissuunnitelmia
ottaen yhteisdn huomioon.

Viestinta: Opiskelija osaa viestia asiantuntevasti, selkeasti jajohdonmukaisesti seka
suullisesti etté kirjallisesti

Tyydyttava T1

Tietoperusta: Opiskelija osaa hankkia, kasitell4, tuottaa ja arvioida opintojakson
tavoittei sta nousevaa tietoa | agja-al ai sesti. Ka8yttaa systemaattisesti asiantuntijuusalueen
kasitteita

Ongelmanratkaisu: Opiskelija osaa ratkaista ongelmia tutkimus-, kehittémis- jaltai
innovaatiotoi minnassa

K ehittaminen: Opiskelija osaa tunnistaa ja analysoida kehittémiskohteita tietoperustaa
hy&dyntaen.

Viestint&: Opiskelija osaa viestia selkedsti seka suullisesti ettd kirjallisesti

Kaytettavat T& K menetelmét

Kirjalisuus
Aineiston keruu

Presentaatio
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Raportin kirjoittaminen

Opiskelijan tydmaaran
jakautuminen

Lahipaivatyoskentely: 20t
Kirjalisuus: 35t
Projektity6: 40 t

Raportin ja presentaation tydstdminen: 40 t
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