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1 Tulevaisuuden ennakointi ja asiakaslahtoisyys tulevaisuuden avaintaitoina

Vaikka tulevaisuutta ei voi ennustaa, sita voi tutkia ja ennakoida. Jokaisen organisaa-
tion on kehitettava toimintaansa ja palveluitaan vastaamaan tulevaisuuden tarpeita
ja asiakasodotuksia. Valmistautuminen tulevaisuuteen kehittdd joustavuutta toimin-
taan, mutta myos ketteryyttd omaan ajatteluun. Tulevaisuutta tehdaan yhdessa
avainkumppanien kanssa. Asiakaskeskeinen palveluliiketoiminta korostaa markkinoi-
den seurannan ja asiakkaiden kanssa tehtavan kehittamistyon tarkeytta. Se tuo jokai-
sen organisaation nykyaikaan, jossa avoin innovaatio on keskigssa.

Yksittaisten asiakkuuksien merkitys on kasvanut niin yritysmaailmassa kuin julkisella-
kin sektorilla. Samalla asiakkaiden kayttaytyminen on muuttunut vaikeammin enna-
koitavaksi. Aidosti asiakaslahtoiselld ja asiakaskeskeisella toiminnalla on mahdolli-
suus saavuttaa kilpailuetua ja kannattavuutta, mutta se edellyttda uudenlaista, sy-
vallisempad ymmarrysta asiakkaan kayttaytymisesta.

Samalla olemme todistaneet siirtymaa kohti palveluvetoista ja elamyspainotteista ta-
loutta. Innovatiiviset tuoteratkaisut eivat riitéa kilpailukyvyn varmistamiseksi, silla t&-
man paivan asiakkaat vaativat toimivia palveluita ja onnistuneita kokemuksia. Asiak-
kaalle tuotettava arvo on tarkea nakdkulma kaikilla toimialoilla ja vuorovaikutuksen
ja asiakassuhteiden merkitys kiistatonta.

Tulevaisuuden johtaminen ja asiakaslahtoinen palveluliiketoiminta YAMK-ohjelma on
suunnattu organisaatioiden johtamisesta ja kehittamisesta vastaaville tai sellaisiin
tehtaviin haluaville henkil6ille. Ohjelma antaa avaintaitoja tulevaisuuden ennakoin-
tiin ja johtamiseen ja asiakaslahtoiseen palveluliiketoimintaan.

2 Laurea oppimisymparistona

Laurea on opiskelijakeskeinen, kansainvalinen, innostava ja uutta kehittdva ammatti-
korkeakoulu, jonka tehtava on kouluttaa, tutkia, kehittda, innovoida ja tuottaa uu-
denlaista osaamista soveltamalla kehittamispohjaisen oppimisen periaatteita (Lear-
ning by Developing, LbD).

Laurean brandilupaus Yhdessd enemmén - Laurea Uudellamaalla kuvastaa pyrkimys-
tamme vaikuttavuuteen koko Uudenmaan alueella, Uudenmaan yhteisend ammatti-
korkeakouluna. Uudenmaan vaikuttava ammattikorkeakoulu on samaan aikaan vaikut-
tava painoaloillaan seka kansallisesti etta kansainvalisesti, mika luo edellytykset kou-
lutuksen ja TKI-toiminnan kansainvaliselle kehittamiselle.

Laurea on sitoutunut opiskelijakeskeiseen ammattikorkeakoulutoimintaan, jota il-
mentéaa opiskelijoille antamamme palvelulupaus: Me Laureassa olemme juuri sinua
varten.

Opiskelija ndhdaan yhteistyokumppanina, joka osaamisen kehittymisen myota kyke-
nee yha vastuullisemmin ja omaa luovuutta hyédyntéaen toimimaan tutkimus- ja ke-
hittdmishankkeissa. Osaamisen valineita opiskelija kartuttaa erilaisissa tytpajoista ja
laboratorioista rakentuvissa oppimisymparistdissa. Ammatillinen osaaminen uusina
toimintatapoina rakentuu tutkitun tiedon, sen syvallisen ymmartamisen, taitamisen
ja tilanteiden hallintakyvyn integroituneena kokonaisuutena. Yhdessa toimien tietoon
perustuvaa taitamista rakentaen saavutetaan osaaminen, joka mahdollistaa erilaisten
tilanteiden hallinnan jatkuvasti muuttuvassa tytelamassa.



Opiskelu Laureassa edellyttaa opiskelijalta kriittista ajattelua, ongelmanratkaisuky-
kya, itseohjautuvuutta, aloitteellisuutta ja yhteistyokykya. Itsendisen tybotteen mer-
kitys korostuu opinnoissa. Kehittdmishankkeissa kaikki osalliset néhdaan oppijoina,
koska hankkeessa tavoitellaan muutosta, jotakin uutta. Kumppanuus tarkoittaa myos
keskindista kunnioitusta ja erilaisen osaamisen arvostamista. Kehittamishankkeen
eteneminen edellyttédd osaamisen jakamista ja rakentamista erilaisista asiantunti-
juuksista. Opiskelija on mukana yhteistydkumppanina, joka kartuttaa omaa osaamis-
taan tyovélineita hankkien ja erilaisiin tutkimus- ja kehittdmishankkeisiin osallistuen.

2.1 Oppimisen ja osaamisen arviointi

Opetussuunnitelman osaamistavoitteet on kuvattu oppijan toimintana niin, etta osaa-
misen kehittymisté suhteessa asetettuihin tavoitteisiin voidaan arvioida. Osaaminen
tunnistetaan tieto, taito- ja arvo-osaamisena sekd kokemuksellisena osaamisena, joi-
hin sisaltyy yksilon ja yhteison osaaminen.

2.2 Laadunvarmistus

Laadunvarmistus on oleellinen osa Laurean toiminnan jatkuvaa kehittdmist&. Laurean
toiminnan laatua seurataan laadunvarmistusjarjestelman avulla. Keskeista laadunvar-
mistuksessa on jatkuvan kehittamisen kehd, jossa toimintaa suunnitellaan (Plan), to-
teutetaan (Do), seurataan ja arvioidaan (Check) seka kehitetaan (Act), minka poh-
jalta jatketaan taas uuden suunnittelua.

Koulutusohjelmassa osana laadunvarmistusta opintojaksojen ja toteutusten sisaltdjen
suunnittelussa hytdynnetadn aikaisempien ryhmien palautteet sekd huomioidaan op-
pimistarpeet mahdollisuuksien mukaan. Vuorovaikutus tyéelaméan kanssa ja tyoela-
malté saatu palaute vaikuttaa kokonaisvaltaisesti opetussuunnitteluun

3 Ylempi ammattikorkeakoulututkinto

3.1 Tutkinnon laajuus ja mitoitus

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon laajuus on 90 opintopistettd, josta opinnay-
tetydn osuus on 30 op. Tutkinnon suorittaminen kestaa keskimdaarin 1,5 - 2,5 vuotta.
Yksi opintopiste vastaa kansainvalisen ECTS-mitoituksen mukaan 26,7 tuntia keski-
verto-opiskelijan tekemaa tyota.

3.2 Tutkintorakenne

Ylemp&aan ammattikorkeakoulututkintoon johtavan koulutuksen tutkintorakenne muo-
dostuu Laureassa ydinosaamisen moduulista, tdydentavan osaamisen moduuleista ja
opinnaytety6sta. Moduulit ovat tutkintoon kuuluvia osaamiskokonaisuuksia.

Pakollinen ydinosaamisen moduuli on YAMK-koulutuksessa laajuudeltaan 30 opintopis-
tettd. Taydentavat osaamisen moduulit mahdollistavat osaamisen syventamisen tai
laajentamisen. Taydentavan osaamisen moduulit yksildllistavat opiskelijan opintopo-
lun ja osaamisen. Taydentavan osaamisen moduuleja tarjotaan Laurean eri kampuk-
silla ja ne ovat vapaasti valittavia. Taydentavan osaamisen laajuus YAMK-tutkinnossa
on 30 opintopistetta.



3.3 Tutkinnon kansainvalinen vertailtavuus

Laureassa toimitaan osaamisperustaisesti ja osaaminen tunnistetaan kokonaisvaltai-
sena. Tutkinnon siséll6issd on huomioitu valtakunnallisesti maaritellyt yleiset tydela-
mavalmiudet, joita on Laureassa tdsmennetty.

Tutkinnon taso vastaa kansallisen tutkintojen viitekehyksen (National Qualifications
Framework, NQF) mukaista tasoa 7 ja eurooppalaisen viitekehyksen (European Quali-
fications Framework, EQF) tasoa 7.

4 YAMK-ohjelman kuvaus

Tulevaisuuden johtaminen ja asiakasléahttinen palveluliiketoiminta-ohjelma (90 op)

johtaa yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon koulutusalalla liiketalouden

ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon. Tutkinnon suorittanut henkil6 voi kayttaa
tutkintonimiketta tradenomi (ylempi AMK).

Tulevaisuuden johtaminen ja asiakaslahttinen palveluliiketoiminta YAMK-ohjelma so-
pii seka yksityisen, julkisen etta jarjestosektorin toimijoille. Koko koulutusohjelma
rakentuu Laurea-ammattikorkeakoulun kehittamispohjaisen oppimisen malliin, jonka
keskidssa on alueellinen vaikuttaminen. Osallistujat tulevat alueen organisaatioista,
tekevat alueen tutkimus- ja kehittamishankkeisiin liittyvia oppimis- ja kehittamisteh-
tavia soveltaen niitd omaan organisaatioonsa ja oppivat myos toisiltaan lahiopetusti-
lanteissa ja verkkotytskentelyssa perinteisen opettajakeskeisen oppimisen sijaan.

Ohjelmaan tavoitellaan osallistujia, jotka haluavat omassa tydssaéan kehittya tulevai-
suuteen suuntautuneiksi uudistajiksi. Uudistamisen painopiste voi olla toimintatapo-

jen ja johtamisen kehittamisessd, mutta myos tulevaisuuden markkinoiden ja asiak-

kaiden tarpeisiin liittyvien palveluinnovaatioiden kehittamisessa.

Ohjelman ydinosaaminen antaa opiskelijalle valmiuden sek& uudistaa yrityksen tai or-
ganisaation toimintaa vastaamaan tulevaisuuden toimintaymparistén vaatimuksia
etta vahvistaa yrityksen tai organisaation roolia aktiivisena tulevaisuuden tekijana.
Yhdessa ydinosaamisen moduulit tuottavat vahvaa ja tulevaisuussuuntautunutta uu-
distamisosaamista.

Asiakaskeskeisyyden moduuli perehdyttaa opiskelijat asiakaskeskeisen palveluliiketoi-
minnan teorioihin ja kaytantdihin. Moduulissa painottuvat asiakkaan osallistaminen ja
asiakkaan kayttaytymisen ymmartaminen liiketoiminnan kehittamisessa, kehittyvat
liilketoimintaverkot seka uudenlaiset liiketoimintamallit. Asiakkuuksien ja kumppa-
nuuksien kehittdmista taydennetaan asiakaskannattavuuden nakdkulmalla. Moduulin
suoritettuaan opiskelijalla on valmiudet kehittaa organisaatiolle taloudellisesti kan-
nattava, asiakaslahtoinen liiketoimintamalli osana laajempaa liiketoimintaverkkoa.

Tulevaisuuden johtamisen moduulin tavoitteena on, etta opiskelija tunnistaa pitkan
aikavalin kehityssuuntia, arvioi tunnistettujen muutostekijéiden ja muutosprosessien
vaikutuksia ja hyodyntaa strategista ketteryytta liiketoiminnan uudistamisessa seka
tukee ja edistaa organisaation oppimista muutoksessa. Moduulin suoritettuaan opis-
kelijalla on valmiudet toimia organisaationsa visionaarisena muutosjohtajana.



4.1 Opintojen rakenne

Tulevaisuuden johtaminen ja asiakaslahtoinen palveluliiketoiminta koulutuksen ra-
kenne (taulukko 1). 30 opintopisteen pakollinen ydinosaamismoduuli, 30 opintopis-
tettad taydentavia opintoja valitaan kolmesta 15 - 20 op:n tdydentavan osaamisen mo-
duulista [Laurea-tason tarjonta] 30 opintopisteen opinndytetyd, joka syventaa ydin-

osaamista.

Taulukko 1. Yamk-ohjelman rakenne

YDINOSAAMINEN 30 op

TAYDENTAVA OSAAMINEN 30 op

V084 ASIAKASLAHTOISYYS-
MODUULI (3 x 5 op)

TUTKIMUS- JA KEHITTAMISOSAAMINEN -MO-
DUULI
Siséltdd 4 x 5 op opintojaksoa

V1451 Muuttuva kuluttaja
ja asiakaskeskeisyys 5 op

ASIANTUNTIJAYHTEISOJEN JOHTAMINEN -
MODUULI
Sisaltdd 4 x 5 op opintojaksoa

V1452 Kehittyvat kumppanuudet ja lii-
ketoimintamallit 5 op

KAYTTAJAKESKEINEN PALVELUSUUNNIT-
TELU -MODUULI
Sisaltaa 3 opintojaksoa

V1453 Asiakaskannattavuus ja asiakas-
padoman johtaminen 5 op

MUU TAYDENTAVA OSAAMINEN

V085 TULEVAISUUDEN JOHTAMINEN-
MODUULI (3 x 5 OP)

V1454 Tulevaisuuden johtaminen 5 op

V1455 Toimintaympariston monito-
rointi 5 op

V1456 Visionadrinen johtaminen 5 op

V1458 OPINNAYTETYO 30 op




4.2 Ydinosaaminen

4.2.1

Asiakaslahtoisyyden moduuli

V1451 Muuttuva kuluttaja ja asiakaskeskeisyys 5 op

Opiskelija osaa

osallistaa asiakkaat liiketoiminnan kehittdmiseen

havainnoida, tutkia ja analysoida asiakaskokemuksesta ja kuluttajan kayttay-
tymisesta saatavaa tietoa

etsia ja omaksua kuluttajakayttaytymiseen liittyvaa kotimaista ja kansainva-
listé tutkimustietoa ja soveltaa sita liiketoiminnan kehittdmisesséa ja kulutta-
jakayttaytymisen hallinnassa

V1452 Kehittyvat kumppanuudet ja liiketoimintamallit 5 op

Opiskelija osaa

tunnistaa liiketoimintamalleja, kumppanuuksia, verkkoja ja verkostoja muok-
kaavat muutosvoimat, haasteet ja mahdollisuudet

tukea organisaatioita liiketoimintamalleihin ja kumppanuuksiin liittyvissa
muutosprosesseissa

etsid ja omaksua kumppanuuksiin ja liiketoimintamalleihin liittyva kotimaista
ja kansainvalista tutkimustietoa ja soveltaa sité liiketoiminnan kehittamisessa
ja liiketoiminnan arjen prosessien tukena

V1453 Asiakaskannattavuus ja asiakaspddoman johtaminen 5 op

Opiskelija osaa

4.2.2

tunnistaa asiakaspaaoman osana yrityksen aineetonta varallisuutta

mitata asiakaskannattavuutta ja Customer Lifetime Value ja tuntee asiakas-
kannattavuuden ja asiakaspddoman kehittdmisessa kaytettavat keskeiset me-
netelmat ja mittarit

osaa tuottaa organisaatiolle asiakaskannattavuutta edistavan kehittamissuun-
nitelman.

Tulevaisuuden johtamisen moduuli

V1454 Tulevaisuuden johtaminen 5 op

Opiskelija osaa

hyddyntaa tulevaisuustietoa tulevaisuustydn lahtokohtana ja ymmartaa mita
tulevaisuudesta voidaan tietda ja kuinka tulevaisuustietoa voidaan kerata
tuottaa skenaariot tulevaisuuden mahdollisista, todennakgéisista ja toivotta-
vista maailmoista

kytkeda tulevaisuuden ennakoinnin strategiseen paatoksentekoon

etsia ja omaksua kotimaista ja kansainvalista tutkimus- ja tulevaisuustietoa ja
soveltaa sita tulevaisuuksien ennakoinnin tukena



V1455 Toimintaymparistdn monitorointi 5 op

Opiskelija osaa

tukea organisaatiota toimintaymparistén monitoroinnissa

tulkita ja kommunikoida monitorointitietoa

kytked monitoroinnin osaksi organisaation oppimista

hyodyntaa monitoroinnin tukena tulevaisuuden ennakoinnin tytkaluja

etsia ja omaksua kotimaista ja kansainvalistd tutkimus- ja tulevaisuustietoa ja
soveltaa sitd toimintaympariston monitoroinnin tukena.

V1456 Visiondarinen johtaminen 5 op

Opiskelija osaa

4.2.3

tukea organisaatiota kohti haluttua tulevaisuutta yhteisen, jaetun vision
avulla
soveltaa visionaarisen johtamisen tyokaluja

etsid, omaksua ja soveltaa kdytannon esimerkkien ja kotimaisen ja kansainva-
lisen tutkimuskirjallisuuden tietoa visionaarisen johtamisen tukena.

Opinnaytetyd

V1458 Opinnaytetyo 30 op

Opiskelija osaa

tehda itsenaisesti oman alan kehittamistyota

soveltaa hankittua tutkimustietoutta omassa opinndytetydssa kriittisesti ja
analyyttisesti

soveltaa kehittdmistehtavaan soveltuvia tiedonhankinta- ja analyysimenetel-
mia

valitun soveltavan tutkimus- ja kehitysmenetelman ja siihen perustuvan doku-
mentoinnin ja raportoinnin

toimia asiantuntijana soveltavaa tutkimus- ja kehitystyota tekevassa yhtei-
sOssa

hakea itsendisesti tietoa sekad seurata, eritella ja arvioida kriittisesti oman
alansa ammattikaytantdjen ja tutkimustiedon kehittymista

tuottaa ja soveltaa tietoa itsendisesti



4.3 Taydentava osaaminen

Taydentéavan osaamisen opintojaksot on jaoteltu neljadn moduuliin: tutkimus- ja ke-
hittdmisosaaminen, asiantuntijayhteisdjen johtaminen, kayttajakeskeinen palvelu-
suunnittelu sekd muu taydentéava osaaminen.

A868 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISOSAAMINEN -MODUULI

Opiskelija saavuttaa vahvan osaamisen liiketoiminnassa ja toimintaymparistossa ta-
pahtuvien muutosten ennakointiin ja muutosten merkitysten arviointiin, organisaa-
tioiden proaktiiviseen kehittamiseen ja innovaatioiden tuottamiseen seka palvelujen
kayttajien integrointiin palvelujen kehittamisprosessiin.

A869 ASIANTUNTIJAYHTEISOJEN JOHTAMINEN -MODUULI

Opiskelija osaa johtaa proaktiivisesti ja vastuullisesti organisaation osaamista, yksilo-
lahtdista muutosvalmiutta ja verkostoja monikulttuurisissa ymparistoissa.

A870 KAYTTAJAKESKEINEN PALVELUSUUNNITTELU -MODUULI

Opiskelija osaa toimia digitaalisen palvelun kehittamisprojektissa kehittajana ja hyo-
dyntéd palvelumuotoilun menetelmia digitaalisen palvelun suunnittelussa.

Tarjontaa kehitetaan jatkuvasti, tdydentavan osaamisen ajankohtaisen tarjonnan voit
tarkistaa Pakki-jarjestelmastd. Kokonaisuuteen voi myos sisallyttéad projektiopintoja,
joita voi suorittaa Laurean hankkeissa.



