OPETUSSUUNNITELMA

TULEVAISUUDEN
JOHTAMINEN JA
ASIAKASLAHTOINEN
PALVELULIIKETOIMINTA

LAU

REA




SISALLYSLUETTELO

Laurea-ammattikorkeakoulu .3
Osaamisen kehittyminen 3
Kehittdmispohjainen oppiminen (Learning by Developing LbD) 3

Tutkintorakenne ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa koulutuksessa ... 4
Tutkinnon laajuus ja mitoitus 4
Tutkintorakenne 4

Oppimisen ja osaamisen arviointi 5

Tutkinnon kansainvalinen vertailtavuus .5

Opetussuunnitelman kehittaminen 5

Toimintaympariston muutos ja osaamistarpeet 6

Tulevaisuuden johtaminen ja asiakasldahtoinen palveluliiketoiminta -koulutuksen rakenne....................... 7

Ydinosaaminen

Opinnaytetyo 8

Taydentdva osaaminen 8




Laurea-ammattikorkeakoulu

LAUREA ON OPISKELIJAKESKEINEN, kansainvélinen ja uutta
kehittdava ammattikorkeakoulu. Tehtdvdmme on toteuttaa
kouluttaa, tutkia, kehittda ja innovoida. Sovellamme toimin-
nassamme kehittdmisenpohjaisen oppimisen toimintamallia
(Learning by Developing, LbD).

Laureasta valmistuva opiskelija osaa toimia uusissa tilan-
teissa, ennakoida tulevaa, kehittda uusia toimintamalleja ja
tutkia maailmaa avoimin silmin. Laurean toiminta-ajatuksena
on olla kansainvalisesti verkostoitunut ammattikorkeakouly,
joka toimintatavallaan yhdistaa oppimisen tyoelamaan. Nain
syntyy uutta osaamista ja palveluinnovaatioita.

OSAAMISEN KEHITTYMINEN

LAUREASSA TOIMIMME OPISKELIJAKESKEISESTI. TallGin opis-
kelijan vapaus ja vastuu korostuvat. Opiskelijalla on mahdolli-
suus kehittda osaamistaan tavoitteidensa mukaisesti. Vapaus
merkitsee erilaisia tapoja opiskella osaamistavoitteiden
saavuttamiseksi. Vastuu merkitsee aktiivista opiskeluotetta,
vastuuta omista valinnoista seka rakentavaa ja motivoitu-
nutta asennetta asioiden tekemiseksi yhdessa. Korkeakoulun
henkildstolla on vastuu opiskelijan oppimisen tukemisesta ja
ohjaamisesta.

KANSAINVALISYYS KORKEAKOULUSSA TARKOITTAA mah-
dollisuuksia toimia erilaisissa monikulttuurisissa tilanteissa,
kehittaa kielitaitoa, |ahtea opiskelijavaihtoon seka osallistua
kansainvalisiin tutkimus- ja kehittamishankkeisiin.

YLEMPAAN AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTOON JOHTA-
VASSA koulutuksessa oppiminen ndhdaan prosessina, jonka
aikana osaamista kehitetdan tuottamalla uutta tietoa ja
osaamista sellaisiin kysymyksiin, joita ei voida ratkaista pel-
kdstadn aikaisemmin hankitun tiedon ja osaamisen varassa.
Oppiminen on uuden tiedon ja osaamisen luomisen prosessi,
jossa hyddynnetdan alan ja alueen innovaatiotoimintaa. Kou-
lutus on henkilokohtainen ja kollektiivinen asiantuntijuuden
ja itsensa kehittdmisen ja ylittdmisen projekti, jossa haetaan
relevanttia ja kdyttokelpoista osaamisen yhdistelmaa tulevai-
suuden tydelaman vaatimusten nakdkulmasta. Opiskelijalla

on aktiivinen rooli oppimisprosessissa. Han toimii yhteisdssa
asiantuntijana, kehittdjana ja vaikuttajana.

OPISKELIJA KEHITTAA OSAAMISTAAN vuorovaikutuksessa
ymparistonsa ja toimialansa kanssa. Osaamisen kehittymisen
voimavaroja ovat luovuutta ja tavoitteellisuutta suosiva oppi-
miskulttuuri, asiantunteva ohjaus ja opetus sekd osaamisen
kehittymistd tukeva oppimisymparistd. Osaamisen ohjaus on
osallistavaa. Jokainen opettaja on ohjaaja, joka asiantuntijuu-
dellaan ja toimintatavoillaan tukee asiantuntijuuden vahvistu-
mista. Oppimisymparistén muodostaa osaamisen verkosto,
innovaatioymparisto ja oppimista tukevat rakenteet.

OPETUKSESSA EI KESKITYTA tietojen esittdmiseen, toistami-
seen ja kontrollointiin, vaan pyritdan oppimisprosessiin, joka
ilmenee progressiivisena ongelmanratkaisuna, jatkuvana
oppimisena ja itsensa kehittamisena ja ylittdmisena. Osaami-
nen ilmenee kehittdmisosaamisena ja vaikuttavuutena.

KEHITTAMISPOHJAINEN OPPIMINEN (LEARNING BY
DEVELOPING, LbD)

AMMATTIKORKEAKOULUN INNOSTAVAT JA uutta kehittavat
oppimisympadristot rakentuvat Laurean kehittdmispohjai-
sen oppimisen, LbD-mallin pohjalle. Kehittdmispohjaisen
oppimisen ideana ovat aidot kohtaamiset tyoeldman kanssa.
Yhdessa toimitaan luovuudella ja luottamuksella.

OPISKELIJA OPPIIl TUNNISTAMAAN tyOeldman ja osaamisen
kehittdmiskohteita, luomaan uusia ratkaisuja, tuotteita ja
toimintamalleja seka kehittdmaan omaa toimintaansa tyo-
eldman muuttuvien vaatimusten mukaisesti. LbD:n ominais-
piirteet ovat autenttisuus, kumppanuus, kokemuksellisuus,
luovuus ja tutkimuksellisuus.

KEHITTAMISPOHJAISESSA OPPIMISESSA YHDISTY VAT 0saa-
mista tuottava oppiminen seka uuden luominen erilaisissa
tutkimus- ja kehittdmishankkeissa. Oppiminen rakentuu
hankkeen etenemisen myota avautuvista uusista mahdol-
lisuuksista. Tarvittavaa osaamista kertyy mm. kdytannon
toiminnassa seka erilaisissa tyopajoissa.
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Tutkintorakenne ylempaan ammattikorkea-
koulututkintoon johtavassa koulutuksessa

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN JA ASIAKASLAHTOINEN PAL-
VELULIIKETOIMINTA -koulutus johtaa liiketalouden ylempdan
ammattikorkeakoulututkintoon. Tutkinnon suorittanut hen-
kilo voi kdyttaa tutkintonimikettd tradenomi (ylempi AMK).

TUTKINNON LAAJUUS JA MITOITUS

TUTKINNON LAAJUUS ON go opintopistettd, josta opinnay-
tetydn osuus on 30 opintopistettd. Tutkinnon suorittaminen
kestaa keskimdarin 1,5—2,5 vuotta. Yksi opintopiste vastaa
kansainvélisen ECTS-mitoituksen mukaan noin 27 tuntia opis-
kelijan tekemaa tyota. Opiskelu on mahdollista tyon ohessa,
mutta se edellyttdad myos itsendista opiskelua, opintojen
suunnittelua ja oman ajankdyton hallintaa. Opintovapaan
ottamista ainakin osaksi opintoja suositellaan.

TUTKINTORAKENNE

YLEMPAAN AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTOON johtavan
koulutuksen tutkintorakenne muodostuu Laureassa ydinosaa-
misen opintojaksoista, opinndytetydsta ja tdydentavan osaami-
sen opintojaksoista.

PAKOLLINEN YDINOSAAMINEN ON ylempadn ammattikorkea-
koulututkintoon johtavassa koulutuksessa laajuudeltaan 60
opintopistettd, josta opinnaytetydn osuus on 30 opintopis-
tettd. Tdydentdvan osaamisen opintojaksot mahdollistavat
osaamisen syventamisen ja laajentamisen seka yksil6llistavat
opiskelijan opintopolun. Tdydentdvdn osaamisen laajuus on
30 opintopistettd, joista 5 opintopistetta kertyy kaikille yhtei-
sestd, pakollisesta opintojaksosta “Opiskelutaitojen kehittd-
minen ja johtaminen YAMK-opinnoissa”. Muut tdydentavat
opinnot ovat vapaasti valittavia, ja ne toteutetaan pdaosin
verkossa.

OPINNOISSA OPPIMINEN SIDOTAAN tyodeldman kehittdamiseen
ja henkilokohtaisiin tavoitteisiin. Opintopisteitd kertyy, kun
opiskelija suorittaa moduuliin kuuluvia opintojaksoja tai vas-

taavaa osaamista kehittdvia projekteja. Opintosuorituksen
voi saada my&s aiemman osaamisen perusteella hyvaksilu-
vulla tai osaamisen naytolla.

YLEMMAN AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINNON 0saamis-
tavoitteiden mukaista osaamista voi kerryttaa Laureassa
joustavasti. Opiskelija voi

e valita Laurean tarjoamia verkko-opintoja, jotka tuovat
opintoihin ajallista joustavuutta

e valita tdydentdvin osaamisen opintoja Laurean tarjon-
nasta

e valita englanninkielisici opintojaksoja Laurean englan-
ninkielisten koulutusten tarjonnasta, vaikka opiskeleekin
suomenkielisessd koulutuksessa

e valita suomenkielisid opintojaksoja Laurean suomenkielis-
ten koulutusten tarjonnasta, vaikka opiskeleekin englannin-
kielisessd koulutuksessa

e kehittdd osaamistaan hankkeisiin ja projekteihin osallistu-
malla

e valita opintoja, jotka ovat Laurean, Haaga-Helian ja Metro-
polian (3AMK:n) yhteisessd tarjonnassa

e opiskella tutkintoon sopivia avoimia verkko-opintoja

Opintojaksojen toteutussuunnitelmissa tdsmennetdan opin-
tojen tavoitteita, sisaltdd ja toteutusmuotoa.

YAMK-TUTKINTOJEN RAKENNE (g0 opintopistetta)

YDINOPINNOT (30 op)

s
+

Opinto-

jaksoilla Frojpicteissa

hankitun osaarmisen
tunnustamisena
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Oppimisen ja osaamisen arviointi

OPETUSSUUNNITELMAN OSAAMISTAVOITTEET on kuvattu tetaan tieto-, taito- ja arvo-osaamisena seka kokemuksellisena
oppijan toimintana niin, ettd osaamisen kehittymistd suhteessa ~ osaamisena, joihin sisdltyy yksilon ja yhteison osaaminen.
asetettuihin tavoitteisiin voidaan arvioida. Osaaminen tunnis-

Tutkinnon kansainvalinen vertailtavuus

LAUREASSA TOIMITAAN OSAAMISPERUSTAISESTI ja 0saaminen TUTKINNON TASO VASTAA kansallisen tutkintojen viitekehyksen
tunnistetaan kokonaisvaltaisena. Tutkinnon sisall6issa on huo- (National Qualifications Framework, NQF) mukaista tasoa 7
mioitu valtakunnallisesti madritellyt yleiset tydelamavalmiudet,  ja eurooppalaisen viitekehyksen (European Qualifications Fra-
joita on Laureassa tdsmennetty. mework, EQF) tasoa 7.

Opetussuunnitelman kehittaminen

OPETUSSUUNNITELMAA KEHITETAAN arviointi-, seuranta ja jontaa kehitetdan jatkuvasti tydeldman tarpeita vastaavaksi eli
palautetiedon pohjalta. Opetussuunnitelmaa kehittdmiseksi tarjonta voi muuttua opintojen aikana.

saadaan palautetta niin opiskelijoilta, henkil6stoltd kuin tyo-

elamalta. Lisaksi opetussuunnitelmaa arvioidaan saannollisesti ~ OPETUSSUUNNITELMAN MUUTOSTEN RINNALLA Laureassa

ennakkoon madritettyjen arviointikriteerien ndkokulmasta. pyritdan jatkuvasti kehittdmaan opintototeutuksia. Opintojen
Opetussuunnitelman kehittdmisessa otetaan huomioon myds itsearviointi koulutuksen laatukriteereitd hyodyntden kuuluu
yhteiskunnan muuttuvat tarpeet. jokaisen toteutuksen suunnitteluun.

MODUULIEN OPINTOJAKSOIHIN JA toteutustapoihin voi tulla
muutoksia. Erityisesti tdydentdvan osaamisen moduulien tar-
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Toimintaympariston muutos ja osaamistarpeet

VAIKKA TULEVAISUUTTA EI voi ennustaa, sita voi tutkia ja
ennakoida. Jokaisen organisaation on kehitettava toimintaansa
ja palveluitaan vastaamaan tulevaisuuden tarpeita ja asiakas-
odotuksia. Valmistautuminen tulevaisuuteen kehittaa jousta-
vuutta toimintaan, mutta my0s ketteryytta omaan ajatteluun.
Tulevaisuutta tehdaan yhdessa avainkumppanien kanssa.
Asiakaskeskeinen palveluliiketoiminta korostaa markkinoiden
seurannan ja asiakkaiden kanssa tehtdvan kehittamistyon tar-
keyttd. Se tuo jokaisen organisaation nykyaikaan, jossa avoin
innovaatio on keskidssa.

YKSITTAISTEN ASIAKKUUKSIEN MERKITYS on kasvanut niin
yritysmaailmassa kuin julkisellakin sektorilla. Samalla asiakkai-

den kayttdytyminen on muuttunut vaikeammin ennakoitavaksi.

Aidosti asiakaslahtoiselld ja asiakaskeskeiselld toiminnalla on
mahdollisuus saavuttaa kilpailuetua ja kannattavuutta, mutta
se edellyttaa uudenlaista, syvallisempaa ymmarrysta asiakkaan
kayttdytymisesta.

OLEMME TODISTANEET SIIRTYMAA kohti palveluvetoista, kes-
tavaa ja resurssiviisasta taloutta. Innovatiiviset tuoteratkaisut
eivat riita kilpailukyvyn varmistamiseksi, silla tdman paivan
asiakkaat vaativat kestavia ja toimivia palveluita seka onnis-
tuneita kokemuksia. Asiakkaalle tuotettava arvo on tarkea
nakokulma kaikilla toimialoilla ja vuo rovaikutuksen ja asiakas-
suhteiden merkitys kiistatonta.

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN JA asiakasldhtdinen palvelu-
liiketoiminta YAMK-ohjelma on suunnattu organisaatioiden
johtamisesta ja kehittamisesta vastaaville tai sellaisiin tehtaviin
haluaville henkiléille. Ohjelma antaa avaintaitoja tulevaisuuden
ennakointiin ja johtamiseen ja asiakasldhtdiseen palveluliiketoi-
mintaan.

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN JA asiakaslahtoinen palveluliike-
toiminta -koulutus johtaa yhteiskuntatieteiden, liiketalouden
ja hallinnon koulutusalalla liiketalouden ylempaan ammattikor-
keakoulututkintoon. Tutkinnon suorittanut henkil6 voi kdyttaa
tutkintonimiketta tradenomi (ylempi AMK).

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN JA asiakaslahtoinen palvelulii-
ketoiminta YAMK-koulutus sopii seka yksityisen, julkisen etta

jarjestosektorin toimijoille. Koko koulutusohjelma rakentuu
Laurea-ammattikorkeakoulun kehittdmispohjaisen oppimisen
malliin, jonka keskidssa on alueellinen vaikuttaminen. Osallistu-
jat tulevat alueen organisaatioista, tekevat alueen tutkimus- ja
kehittamishankkeisiin liittyvia oppimis- ja kehittamistehtavia
soveltaen niita omaan organisaatioonsa ja oppivat myds toisil-
taan ldhiopetustilanteissa ja verkkotydskentelyssa perinteisen
opettajakeskeisen oppimisen sijaan.

OHJELMAAN TAVOITELLAAN OSALLISTUJIA, jotka haluavat
omassa tydssaan kehittya tulevaisuuteen suuntautuneiksi
uudistajiksi. Uudistamisen painopiste voi olla toimintatapojen ja
johtamisen kehittdmisessd, mutta myos tulevaisuuden markki-
noiden ja asiakkaiden tarpeisiin liittyvien palveluinnovaatioiden
kehittdmisessa.

OHJELMAN YDINOSAAMINEN ANTAA opiskelijalle valmiuden
seka uudistaa yrityksen tai organisaation toimintaa vastaamaan
tulevaisuuden toimintaympadriston vaatimuksia ettd vahvistaa
yrityksen tai organisaation roolia aktiivisena tulevaisuuden
tekijdna. Yhdessa ydinosaamisen moduulit tuottavat vahvaa ja
tulevaisuussuuntautunutta uudistamisosaamista.

ASIAKASKESKEISYYDEN MODUULI PEREHDYTTAA opiskelijat
asiakaskeskeisen palveluliiketoiminnan teorioihin ja kaytan-
toihin. Moduulissa painottuvat asiakkaan osallistaminen ja
asiakkaan kayttaytymisen ymmartaminen liiketoiminnan kehit-
tamisessa, kehittyvat liiketoimintaverkot seka uudenlaiset liike-
toimintamallit. Asiakkuuksien ja kumppanuuksien kehittamista
tdydennetdan asiakaskannattavuuden ndkdkulmalla. Moduulin
suoritettuaan opiskelijalla on valmiudet kehittda organisaatiolle
taloudellisesti kannattava, asiakasléhtdinen liiketoimintamalli
osana laajempaa liiketoimintaverkkoa.

TULEVAISUUDEN JOHTAMISEN MODUULIN tavoitteena on, etta
opiskelija tunnistaa pitkan aikavalin kehityssuuntia, arvioi tun-
nistettujen muutostekijoiden ja muutosprosessien vaikutuksia
ja hyodyntaa strategista ketteryytta liikketoiminnan uvudistami-
sessa seka tukee ja edistda organisaation oppimista muutok-
sessa. Moduulin suoritettuaan opiskelijalla on valmiudet toimia
organisaationsa visiondarisena muutosjohtajana.
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Tulevaisuuden johtaminen ja asiakaslahtoinen
palveluliiketoiminta -koulutuksen rakenne

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN JA ASIAKASLAHTOINEN PALVELU-
LIIKETOIMINTA -KOULUTUKSEN RAKENNE:

* 30 opintopistettd pakollisen ydinosaamisen opintoja

* 30 opintopistettd tdydentdvin osaamisen opintoja

* 30 opintopisteen opinndytetyé

YDINOSAAMINEN, 30 OP

ASIAKASLAHTOISYYDEN MODUULI

MUUTTUVA KULUTTAJA JA ASIAKASKESKEISYYS, 5 OP

OPISKELIJA OSAA:

e osallistaa asiakkaat liiketoiminnan kehittdmiseen

e havainnoida, tutkia ja analysoida asiakaskokemuksesta ja
kuluttajan kdyttdytymisestd saatavaa tietoa

e etsid ja omaksua kuluttajakdyttdytymiseen liittyvdd koti-
maista ja kansainvilistd tutkimustietoa ja soveltaa sitd
liiketoiminnan kehittdmisessd ja kuluttajakdyttdytymisen
hallinnassa

KEHITTYVAT KUMPPANUUDET JA LIIKETOIMINTA-
MALLIT, 5 0P

OPISKELIJA OSAA:

e tunnistaa liiketoimintamalleja, kumppanuuksia, verkkoja ja
verkostoja muokkaavat muutosvoimat, haasteet ja mahdol-
lisuudet

e tukea organisaatioita liiketoimintamalleihin ja kvmppanuuk-
siin liittyvissd muutosprosesseissa

e etsid ja omaksua kumppanuuksiin ja liketoimintamalleihin
liittyvd kotimaista ja kansainvidlistd tutkimustietoa ja sovel-
taa sitd lilketoiminnan kehittdmisessd ja liiketoiminnan arjen
prosessien tukena

ASIAKASKANNATTAVUUS JA ASIAKASPAAOMAN JOH-
TAMINEN, 5 0P

OPISKELIJA OSAA:

* tunnistaa asiakaspddoman osana yrityksen aineetonta
varallisuutta

e mitata asiakaskannattavuutta ja Customer Lifetime Value:ta
sekd tunnistaa asiakaskannattavuuden ja asiakaspddoman
kehittiimisessd kdytettdvit keskeiset menetelmdt ja mittarit

e tuottaa organisaatiolle asiakaskannattavuutta edistdvin
kehittdmissuunnitelman

TULEVAISUUDEN JOHTAMISEN MODUULI

TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN, 5 OP

OPISKELIJA OSAA:

e hyédyntdd tulevaisuustietoa tulevaisuustydn ldhtdkohtana
Ja ymmdrtdd mitd tulevaisuudesta voidaan tietdd ja kuinka
tulevaisuustietoa voidaan kerdtd

e tuottaa skenaariot tulevaisuuden mahdollisista, todenncikéi-
sistd ja toivottavista maailmoista

e kytked tulevaisuuden ennakoinnin strategiseen pdctéksen-
tekoon

e etsid ja omaksua kotimaista ja kansainvdlistd tutkimus- ja
tulevaisuustietoa ja soveltaa sitd tulevaisuuksien ennakoin-
nin tukena

TOIMINTAYMPARISTON MONITOROINTI, 5 OP

OPISKELIJA OSAA:

e tukea organisaatiota toimintaympdriston monitoroinnissa

o tulkita ja kommunikoida monitorointitietoa

e kytked monitoroinnin osaksi organisaation oppimista

e hyédyntdd monitoroinnin tukena tulevaisuuden ennakoinnin
tybkaluja

e etsid ja omaksua kotimaista ja kansainvdlistd tutkimus- ja
tulevaisuustietoa ja soveltaa sitd tulevaisuustiedon tunnista-
misen tukena

7 OPETUSSUUNNITELMA
Tulevaisuuden johtaminen ja asiakaslahtdinen palveluliiketoiminta 2023



VISIONAARINEN JOHTAMINEN, 5 OP

OPISKELIJA OSAA:

* tukea organisaatiota kohti haluttua tulevaisuutta yhteisen,
Jjaetun vision avulla

e soveltaa visionddrisen johtamisen tydkaluja

e etsid, omaksua ja soveltaa kdytdnnén esimerkkien ja kotimai-
sen ja kansainvdlisen tutkimuskirjallisuuden tietoa visionddri-
sen johtamisen tukena

OPINNAYTETYO, 30 OP

OPISKELIJA OSAA:

e tehdd itsendisesti oman alansa kehittdmistyétd

e soveltaa hankittua tutkimustietoutta omassa opinndyte-
tydssd kriittisesti ja analyyttisesti

e soveltaa kehittdmistehtdvddn soveltuvia tiedonhankinta- ja
analyysimenetelmid

e valitun soveltavan tutkimus- ja kehitysmenetelmdn ja siihen
perustuvan dokumentoinnin ja raportoinnin

e toimia asiantuntijana soveltavaa tutkimus- ja kehitystyétd
tekevdissd yhteis6ssd

e hakea itsendisesti tietoa sekd seurata, eritelld ja arvioida
kriittisesti oman alansa ammattikdytdntéjen ja tutkimustie-
don kehittymistd

e tuottaa ja soveltaa tietoa itsendisesti

TAYDENTAVA OSAAMINEN, 30 OP

OMAA OSAAMISTA TAYDENNETAAN vapaasti valittavilla tdyden-
tdvan osaamisen opinnoilla. Tdydentdvan osaamisen laajuus
on 30 opintopistettd, joista 5 opintopistetta kertyy kaikille
yhteisestd, pakollisesta opintojaksosta “Opiskelutaitojen
kehittiminen ja johtaminen YAMK-opinnoissa”. Tdydentavan
osaamisen opintoja voi valita Laurean omasta yamk:n tayden-
tavan osaamisen tarjonnasta (katso ajankohtainen tarjonta
osoitteesta ops.laurea.fi). Tdydentdvédn osaamisen opintoihin
voi sisallyttdd myos mm. kesdopintoja, verkko-opintoja muista
korkeakouluista seka erilaisia vastuuopettajan kanssa sovittavia
projektiopintoja.
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