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Toimintaymparisto

Elamme toimintaymparistdssa, jota ei voi enda kutsua vuoristoradaksi, silla se ei valttamatta pysy raiteillaan. Se ei
myo6skaan ole keinulauta, silla se ei aina valttamatta keinahda oletetunlaisesti. Sité ei voi kuvata karuselliksikaan,
silla sen liike ei ole jarjestelmallistd, samanlaisena toistuvaa. Toimintaymparistéa voisikin luonnehtia
amebamaiseksi. Siina tapahtuvat muutokset ovat alituisia, osittain hallitsemattomia ja yllatyksellisiakin. Muutoksen
megatrendejd ovat maapalloistuminen ja sen voima, maailmanlaajuinen epavarmuus, EU:n federalisaatio,
kaupungistuminen, lansimaailman ikaantyminen, Woody Allen -yhteiskunta (kaikki avoinna 24 tuntia vuorokaudessa,
seitsemand pai-vana viikossa), kompleksinen riskiyhteiskunta, tietotulva, rakenteellisten erojen kasvaminen ja
palvelujen kustannustason lasku. Olemme my0@s siirtymassa enemmistdjen yhteiskunnasta vahemmistojen
mosaiikkiin ja tietoyhteiskunnan itseorganisoituviin rakenteisiin. Se merkitsee samanlaisuudesta siirtymaa
yksil6llisyyteen ja erilaisuuteen.

Monissa kansallisissa ja kansainvalisissa hankkeissa ja tutkimuksissa on korostunut viime aikoina
palveluliiketoimintaosaamisen vahvistaminen. Kehittyneelle tietoyhteiskunnallemme onkin tyypillist, etté
palvelusektorille keskittyy nelja viidesosaa kaikista tyopaikoista. Kuitenkin palvelusektori on monilta osin Suomessa
ja Helsingin seudulla alikehittynyt. Tuottavuuden kehitys on heikoimmilla osa-alueilla ollut negatiivista. Suomessa
tarvitaankin lisaa kaytannonlaheista palvelulii-ketoiminnan tutkimusta ja tuotekehitystd. Naiden myoéta myos
palveluista voi kehittyd Suomelle merkittavaa uutta vientitoimintaa tulevaisuudessa.

Majoitus- ravitsemis- ja talousalan yritysten erityisind haasteina ovat palveluiden profilointi ja erilaistaminen sekéa
kilpailukyvyn edistdminen. Suuren roolin menestystekijoind saavat jatkuva asiakastyytyvaisyys, terveys- ja
laatutekijat, tydntekijéiden moni- ja erikoisosaaminen, muutos-valmius ja suuntauksien seka toimintaympaéristén
ennakointi. Polarisaatio, toimivat ketjut, mieleenpainuvat brandit, hyvin suunniteltu uudistuminen ja yhteisty® yli
perinteisten alarajojen ovat avainsanoja. Alan toimijan on hyva olla ennakkoluuloton. Ei liene taysin jarjetonta
ajatella, mitd voitaisiin oppia ja omaksua esimerkiksi kupletti-laulujen itseironiasta, yhteiskuntakriittisyydesta,
ajankohtaisuudesta tai yhtendisesta perinteesta. Taitava kupletintekija osaa tehda lauluja ajassa elavista ilmidista
siten, etté laulujen fiktiivisetkin tarinat ja henkilét muuttuvat ihmisten mielissa todellisen tuntuisiksi. Kuplettilaulujen
on maara viihdyttdd. Monet majoitus-, ravitsemis- ja talousalan yritykset tdhtadvat periaatteessa samoihin
paamaarin.

Kyse on kaaoksen ja kompleksisuuden hallinnasta. Kysymys on myds uudesta normaalista, jossa korostuu
kokonaisvaltainen liiketoiminnallisen osaamisen, palvelujen ja teknologisten sovellutusten merkityksen
ymmartaminen. Matkailu- majoitus- ja ravitsemisalan uusi normaalitila perustuu kestaviin ja kokeileviin
toimintatapoihin. Kyse ei ole enda muutokseen reagoimisesta, vaan otollisemmassa tapauksessa muutoksen
kaynnistamisesta. Huomio ei ole enda tdman paivan prosesseissa, vaan huomisen strategioissa. Todellinen arvo ja
aikaansaaminen ratkaisevat. Uudessa normaalissa toiminta voi olla silti luovaa, eldvaa ja kuplivaa: kaiken aikaa
tapahtuu, mutta liikeidean ydin on kristallin kirkas, amebamaisesti.

Maailma muuttuu, kysynta sirpaloituu ja muutos vielapé nopeutuu. Millaista osaamista palvelualan ammattilainen
tulevaisuudessa mahtaa tarvita? Yhden nakemyksen muutoksen keskella tarvitta-vasta osaamisesta antoi Akio
Morita, Sonyn paajohtaja, todetessaan taannoin:

" We never ask our customers what they want. They don’'t know. Instead we apply our brainpower to what they
need, and will want, and make sure we're there, ready.” - Akio Morita, CEO, Sony

Niitd sellaisia osaajia, jotka tietdvat ennen asiakasta itsedan, mita tama tulevaisuudessa tulee haluamaan?
Herkkyytta seurata muutoksia asiakkaissa ja asiakastarpeissa? Edellakavijoitd, jotka luovat aidosti uusia tapoja
tuottaa palveluita eivatka tyydy kopioimaan muilta?

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala tarvitsee innovointia palvelujen ja tuotteiden kehittdmiseen, markkinointiin ja
strategiseen tydskentelyyn. Innovointi nakyy taitavuutena ja herkkyytena seurata muutoksia asiakkaissa ja
asiakastarpeissa ja kykyna muokata niiden perusteella aiempaa parempia palveluita. Palveluinnovaatiot ovat
teknologisia ja tuotannollisia ratkaisuja seké uusia toimintatapoja. Innovatiivisuus tarkoittaa erityisesti
edellakavijyyttd; osaajia, jotka luovat aidosti uusia tapoja tuottaa palveluita eivatka tyydy kopioimaan muilta.

Tyo6elaman muutos muodostaa koulutuksen lahtékohdan. Keskeistd on muutoksen ennakoiminen ja siihen
valmistautuminen. Muutos nakyy siind, miten monet palveluyritykset pyrkivét kehittdmé&an brandejaén,



konseptejaan, tuotteittaan ja toimintaansa. Osa hakee kasvua ja osa saastdja. Osa haluaa laajentua ja
kansainvalistya. Pienyritykset ovat varovampia. Niille on olennaista perusasioiden eli palvelun, laadun ja tuotteiden
kehittdminen.

Keskeinen kehittamisen tykalu on liiketoimintaosaaminen. Se tarkoittaa erityisesti palveluyritysten johtamista,
palvelujen tuotekehitysté ja innovointia. Liiketoiminnallisuus on ajattelutapa, jossa korostuu kokonaisvaltainen
palvelujen ja teknologisten sovellutusten merkitysten ymmartaminen. Yrityksissa timéa néakyy vanhojen tydtapojen
uusina sovelluksina: prosessien kehittdminen, testaaminen, benchmarkkaaminen, kokeileminen, pilotoiminen ja
tuotekehitys.

Toinen tarkea kehittamisen alue on verkottuminen. Kukaan, varsinkaan ulkomaan markkinoille pyrkivat pienet
palveluyritykset, ei voi menestya yksin, vaan sen on verkotuttava ja liittouduttava. Metropolialueen
ammattikorkeakoulut tarjoavatkin yritysten ja opiskelijoiden kayttdon monipuoliset koti- ja ulkomaiset
yhteisty6kanavat seka laajan yritys- ja projektiverkoston.

Kolmas tyévaline on aito kansainvalistyminen. Se ei tarkoita ainoastaan kielitaitoa ja kulttuurista osaamista, vaan
kansainvalisten markkinoiden ymmartamista. Se on taitoa ymmartaa globalisoitumisen eri asteita, kansainvalisten
yritysten strategista ajattelua ja kulttuurin muutosta.

Neljés tarked painopiste on innovointi. Tieto- ja elamysyhteiskunnassa innovaatiot ovat palveluyritysten kilpailukyvyn
keskeisia elementteja. Palvelualan asiantuntijan ja —yrittdjan tyd kysyy jatkuvaa uudelleen ajattelua ja toiminnan
kehittamista. Nykyiset tyopaikat ja markkinat ovat oppimisymparistéja, jota taytyy oppia lukemaan. Ty6 on jatkuvaa
opiskelua. Tydnteon, kuten siis myds opiskelun, taytyy olla monimuotoista ja —menetelmallista.

Asiantuntijuuden kasvuprosessi

Palveluliiketoiminnan koulutusohjelmassa oppimisprosessi on tulevaisuussuuntautunut tutkimisen ja kehittamisen
prosessi, jonka aikana osaamista kehitetdan hakemalla jarjestelmallisesti vastausta sellaisiin kysymyksiin, joita ei
voida ratkaista pelkastaan aikaisemmin hankitun tiedon ja osaamisen varassa. Oppiminen on uuden tiedon ja
osaamisen luomisen tapa, joka liittdd oppimisen osaksi alan ja alueen innovaatiotoimintaa. Koulutusaika on
henkilékohtainen ja kollektiivinen asiantuntijuuden kehittdmisen ja itsensa kehittamisen ja ylittdmisen projekti, jossa
haetaan relevanttia ja kayttokelpoista osaamisen yhdistelmaa tulevaisuuden tydeldman vaatimusten nakokulmasta.
Osaamisen kehittymisen perustan muodostaa palveluliiketoiminnan viimeisin tutkittu tieto, jota jalostamalla ja
soveltamalla opitaan kehittdjaksi kehittyvalle toimialalle. Osaamisen kehittymisessa ei olennaista ole painaa
mieleensd tietoa, vaan oppia kayttdmaan ja kasittelemaan tietoa siten, etta sen tuloksena syntyy uusia
toimintatapoja, malleja, tulkintoja ja selityksia kulloinkin kohteeksi asetettuun kysymykseen.

Osaamisen kehittymisen perustana toimii osaamista rikastava yhteiso ja kehitysalusta, joka kiinnittaa innovatiivisia
yksildita ja yhteisgja toisiinsa. Yhteis6 on jaetun asiantuntijuuden ympéristo, jossa oppijan rooli on asiantuntijana,
kehittdjana ja vaikuttajana toimiminen. Kehittdmisen asiantuntijaksi kasvetaan omaksumalla innovaatio-
organisaatioiden tapa osallistumalla tiedonluomisen innovatiivisen yhteisdn toimintaan.

Oppija kehittdd osaamistaan toimien vuorovaikutuksessa ymparistdonsa ja toimialaansa. Osaamisen kehittymisen
voimavaraoja ovat luovuutta ja tavoitteellisuutta suosiva oppimiskulttuuri, asiantunteva ohjaus ja opetus seka
osaamisen kehittymista tukeva oppimisymparistd. Osaamisen ohjaus on osallistuvaa. Jokainen opettaja on ohjaaja,
joka asiantuntijuudellaan ja toimintatavoillaan tukee asiantuntijuuden vahvistumista. Oppimisympariston muodostaa
osaamisen verkosto, innovaatioymparistd, osaamisen kehittymisen kehitysalusta ja oppimista tukevat rakenteet.
Oppimisympaéristtjen rakentamisessa painotetaan ihmisten, heidan innostuksensa ja vuorovaikutuksensa
mahdollistamista luovuuden aikaansaamiseksi. Opetuksessa ei keskityta tietojen esittdmiseen, toistamiseen ja
kontrollointiin, vaan pyritdan oppimisprosessiin, joka ilmenee progressiivisena ongelmanratkaisuna, jatkuvana
oppimisena ja itsensa kehittdmisena ja ylittimisend. Tavoitteena on saavuttaa osaaminen, joka on kayttokelpoista
osaamisintensiivisissa palveluorganisaatioissa, joissa tyd on yhd enemman luovuuden funktio ja joiden johtamisen
edellytyksené on kyky luoda vastuullinen tulosorientoitunut johtamiskulttuuri, joka perustuu tilan antamisena yksilon
luovuudelle. Osaaminen ilmene vaikuttavuutena ja kehittAmisosaamisena.

Koulutusohjelman kuvaus

Koulutusohjelma koostuu kaikille yhteisisté opinnoista, neljasta vaihtoehtoisten syventéavien opintojen
opintokokonaisuudesta (Palveluliiketoiminnan asiakaslahtdinen kehittdminen, Viestinta ja asiakkuus, Talous ja



liketoimintaprosessit, Travel Demand Management) seka vapaasti valittavista opintojaksoista. Opintojen rakenne on
esitetty kaaviossa. Osa opintojaksoista toteutetaan Laureassa, osa Haaga-Heliassa.

1. vuosi 2. vuosi

OoP OPINNOT 30 60
YRE2 VASTUULLINEN JOHTAJUUS
YRE201 Vastuullinen liiketoiminta 5
YRE203 Miné vastuullisena toimijana 5
YRE202 Vastuu omassa toimintaymparistossa 5
YRE3 TYOELAMAN KEHITTAMISEN MENETELMAT
YRE301 Toimintatutkimus organisaatiossa 5
YRE303 Tulevaisuuden haltuunoton menetelmat 5
YRE302 Toimintaympariston analyysi 5
YRE4 PALVELULIIKETOIMINNAN ASIAKASLAHTOINEN

KEHITTAMINEN
YRE401 Palveluliiketoiminnan strateginen johtaminen 5
YRE402 Asiakaslahtdinen palvelutuotteiden ja -konseptien 10

kehitysty®
YRE403 Kuluttajan syvallinen tunteminen 5
YRES VIESTINTA JA ASIAKKUUS
YRES502 Viestintataidot ja yritysviestinta 5
YRES03 Asiakkuudenhallinta kilpailutekijana 10
YREG6 TALOUS JA LIIKETOIMINTAPROSESSIT
YRE602 Talouden hallinta ja ohjaus 5
YRE603 Prosessien hallinta 5
YRE604 Henkildsto yrityksen voimavarana 5
211 PALVELULIIKETOIMINNAN VAIKUTTAVUUDEN

KEHITTAMINEN
YRES801 Kumppanuudet voimavarana 5
00669 English for managers and professionals 5
YRE804 Palvelubrandin hallinta 5
00819 Kasvuyrittaja 10
YRE100 OPINNAYTETYO
00415 Opinnaytetyd 30

30 60




YRE2 VASTUULLINEN JOHTAJUUS, 0 op

Kuvaus:

« opiskelija ymmartaa vastuullisen johtamisen kokonaisuuden

« opiskelija osaa nivoa vastuullista johtamista osaksi seka strategista johtamista etta henkilékohtaista tyfotetta

« opiskelija tutkii omaa suhdettaan vastuulliseen johtajuuteen

Opintokokonaisuus tukee opinnaytetydn tekemista erityisesti ndkokulmien antajana seké harjaannuttaa tutkivaan ja
systeemiseen tydotteeseen.

Sisalto:

Opintojaksot muodostavat kokonaisuuden, joka etenee yleisestad nakdkulmasta yksityiseen painottaen kuitenkin
yksil6a vastuullisena toimijana. "Vastuullinen liiketoiminta” -opintojakso avaa vastuullisen johtamisen kasitekentén,
"Vastuu omassa toimintaymparistéssa” ohjaa opiskelijan tarkastelemaan omaa toimintakontekstia ja "Mina
vastuullisena toimijana” keskittyy henkilokohtaisen toiminta- ja kokemistavan tarkasteluun.

Vastuullinen johtajuus -opintokokonaisuus on rajattu sosiaaliseen vastuullisuuteen, jossa on aina kysymys
verkostojen, luottamuksen ja vuorovaikutuksen johtamisesta. Sosiaalinen vastuu korostaa yritysten toiminnan
vaikutuksia yrityksen sidosryhmiin, lahiyhteisdihin ja yhteiskuntaan. Keskeisia sidosryhmid ovat mm. organisaation
henkildstd, asiakkaat ja yhteistydkumppanit. Ennakoinnin, kompleksisuuden ja arvoperustan teemat ovat koko
opintokokonaisuuden lapileikkaavia painottuen eri tavoin kullakin opintojaksolla.

Vastuullisuutta tarkastellaan korostaen ihmisten muodostamien systeemien johtamista. Talldin johtajuutta ei
tarkastella yksilon asiantuntemuksena, joka ikdéan kuin ulkopuolelta vaikuttaa systeemiin, vaan johtaja on itse osa
taté sosiaalista systeemid, jossa vaikutukset ovat monensuuntaisia. Olennaisia ovat viime kéadessa yksittaisten
toimijoiden ajattelutapa ja toiminta sek& toimijoiden valiset suhteet.

Opintokokonaisuuden opetusmenetelmissa korostetaan toiminnallisia ty6tapoja seka opiskelijan omaa aktiivista
roolia.

YRE201 Vastuullinen liiketoiminta, 5 op

Opiskelija osaa:

Opintojakson tavoitteena on:

« antaa kasitteellisia valmiuksia

e0sata analysoida yritysten toimintaa vastuullisen liikketoiminnan nakékulmasta

« auttaa opiskelijaa edistaméaan omalla toiminnallaan yrityksen vastuullista liiketoimintaa

* 0saa soveltaa uusia vastuullisen johtamisen ydinkasitteita ajattelussaan ja paattelyssaan

Opintojakson sisalto:

« Toimintaympariston haasteet sosiaalisesti vastuulliselle liketoiminnalle

« Palveluliiketoiminnan kriittisia haasteita vastuullisen liiketoiminnan néakdkulmasta

« Vastuullisen liiketoiminnan kokonaisuuden hahmottaminen erityisesti sosiaalisen vastuun nékdkulmasta
« Etiikka ja moraali pdatoksenteossa ja toiminnassa

« Vastuullisuudesta koituvat hyddyt palveluliiketoiminnalle

« Vastuullisen palveluorganisaation piirteita

Opintojakson kuvaus:

Opintojakso luo kasitteellista perustaa opiskelijan oman toiminnan ja toimintaympériston tarkastelulle
opintokokonaisuuden kahdessa muussa opintojaksossa. Vastuullisen liikketoiminnan kasitteet nivoutuvat myoés
laajemmin koulutusohjelman ammatillisiin kokonaisuuksiin etta strategisen johtamisen opintokokonaisuuteen.
Ennakoinnin, kompleksisuuden ja arvoperustan teemat kytkeytyvat opintojaksoon. Ennakoinnin teema on
vahvimmin esilla tdssa opintojaksossa.

Mahdolliset yrityselamén edustajien vierailut samoin kuin mahdolliset yrityskaynnit tukevat tutkivaa tytotetta. Niiden
aikana vierailijat jakavat asiantuntijuuttaan siitd kuinka he ovat ratkaisseet vastuullisen liiketoiminnan haasteita
osana omaa tyotaan.



Edeltavat opinnot:
Ei vaadittuja edeltavié opintoja. Opintojakso toimii Vastuullinen johtajuus -opintokokonaisuuden johdantojaksona

YRE203 Mina vastuullisena toimijana, 5 op

Opiskelija osaa:

« recognise their own basic values and work methods better

* learn to examine their work as part of a social system

» be motivated to reflect on and develop their approaches to work and their relationships with respon-sible business
operations.

Opintojakson sisalto:

The content of the study unit consists of the participants’ personal experiences, so it cannot be de-fined in advance.
Objectives are set for each small team at the beginning. They are related to an im-proved understanding of one’s
own leadership.

The essential aspects of work are the interaction of the team and commitment to process-style work. The small
teams act as “holograms” of responsible leadership in which contents and work methods both support the theme
under discussion. Trust and caring leadership as the topics of orientation work are important for responsible
leadership and prerequisite for this kind of individual work in small teams.

Orientation work

e Trust

« Caring leadership

« Introduction to active work methods

Opintojakson kuvaus:

The aim is to develop the students’ professional identities and examine their reaction, information processing and
survival strategies in various workplace situations. The study unit begins with shared orientation lectures, after which
students are divided into 2-3 small teams. The small teams work together in the long term. Each team adopts a
different approach to re-flecting on their own work. Possible methods include work supervision and drama work.
Regardless of the approach, the aim is to offer students a platform for examining their own leadership and/or activ-
ity through individual workplace situations. The makeup of the teams is influenced for instance by the students’ work
roles (e.g. managerial experience) and interests, and by the group’s size.

The themes of prediction, complexity and basic values are linked to the study unit. The main focus is on basic values

Edeltavat opinnot:
Preceded by the Responsible Business Operations study unit.

YRE202 Vastuu omassa toimintaymparistdssa, 5 op

Opiskelija osaa:

« improve their use and application of a research-oriented and systemic approach to work

« specify their views of their operating environments from the point of view of responsible business operations
« understand the significance of a good reputation as a part of social capital

Opintojakson sisalt6:

« social responsibility in a company’s business operations and its prerequisites
« leadership as a builder of the organisation’s interaction

» work with stakeholders

« identifying the strengths and weaknesses of business operations

Opintojakson kuvaus:

The study unit is based on the students’ independent work, which is composed out of separate assignments to form
a “project” or “business story”. The aim is not to change or develop the operating environment but above all to
understand it better from the point of view of responsible leadership.

The themes of prediction, complexity and basic values are linked to the study unit, with particular emphasis on



complexity.
The students’ own observations, analyses and shared discussions alternate in the study unit.
Any literature related to the study unit may be handled in study group form.

Edeltavat opinnot:
Preceded by the Responsible Business Operations study unit

YRE3 TYOELAMAN KEHITTAMISEN MENETELMAT, 0 op

Kuvaus:
To improve the students’ methodological skills in examining and developing work, the work community and business
operations.

Opiskelija osaa:

- understand, internalise and manage the context and adopt a research-oriented development ap-proach

- understand the process of researching and utilising information as a whole

- know the main workplace development methods

- use different methods in their own operating environments in situationally appropriate ways (i.e. understand what
knowledge is needed and what methods can be applied to acquire it)

- define their knowledge needs and compile and apply knowledge to their own operating environments

- evaluate and manage the information gathering process

The module supports the students’ thesis work.

Sisélto:

The module consists of a theoretical-methodological framework (toolkit) and methodological studies (tools).

The aim of the theoretical-methodological framework (toolkit) is that:

« students will understand the process, objectives and meaning of a research and development project

« students will understand the main trends in philosophy of science and their differences with regard to research
(main trends and extremes; background hypotheses)

« it will provide skills in understanding, planning and choosing a research setting

The framework (toolkit) aims to create an overall picture of workplace development and the role of research in
development. It strives to tie the different elements of Workplace Development Methods into a cohesive whole and
to link the module more broadly to the students’ theses. The Workplace Development Methods module takes place
at the beginning of studies and one of its aims is to help students plan their theses (research/project plan). At the
end of the module there is a planning semi-nar, in which students present their research and development project
plans (research/project plan).

The framework (toolkit) studies are not separated into their own study unit, but are implemented as a part of the
methodological courses (tools).

YRE301 Toimintatutkimus organisaatiossa, 5 op

Opiskelija osaa:

o understand the process, objectives and meaning of a research and development project

o understand the main trends in philosophy of science and their differences with regard to research (main trends
and extremes; background hypotheses)

o have skills in understanding, planning and choosing a research setting

o understand and have mastered the principles of developmental work studies

o are familiar with the main tools and methods of developmental work studies

Opintojakson siséalto:

o0 thesis process, objectives and significance

o trends in philosophy of science and their differences from the point of view of research
o the research setting

0 action research settings and principles

0 action research methods, including observation and narrative research



o developmental work studies as action research

Opintojakson kuvaus:

Action research is an approach in which the researcher is closely involved with the operations of the organisation
being studied, and works with the members of the organisation to solve mutually identi-fied problems and achieve
set targets and objectives. The researcher and the members of the target organisation together investigate the
emergence of the problem, gather information on the phenome-non, consider alternatives for its origins and
development, and test possible solutions for improving operations. During the study unit students plan an action
research-based project to carry out.

YRE303 Tulevaisuuden haltuunoton menetelmat, 5 op

Opiskelija osaa:

o identify their knowledge needs, acquire information, understand and modify/structure informa-tion and utilise
information in ways suitable for problem-solving

o understand the significance of updating information and continuous learning in their operating envi-ronments
0 be familiar with the tools and methods of the main areas of futures research

o understand the significance of continuous anticipation in their operating environments

Opintojakson sisalto:

Data Literacy

Probing and questioning; defining tasks; information-gathering strategies; identifying sources; use of information in
solving problems; synthesising acquired information; evaluating the information-gathering and learning process.
Futures Research

Recognising and monitoring change; critically evaluating change; outlining possible development paths; defining
objectives; determining appropriate development paths. Includes familiarisation with quantitative and qualitative
methods and utilising outcomes. Methods include trend analysis and Delphi.

Opintojakson kuvaus:

The aim is to improve the students’ methodological skills in gathering and processing information, and to develop
their mindsets towards one of lifelong learning.

Students acquire methodological skills in futures research, begin to adopt an approach of continuous anticipation/
forecasting, and learn to relate positively and curiously to constant and ever-faster change and the opportunities it
creates in their own operating environments.

The study unit consists of two modules: Information Literacy and Futures Research.

Management of information literacy is used to increase individuals’ or organisations’ knowledge and understanding
of the organisation’s current status and operating environment, to create foundations on which to base decisions
and the identification of potential benefits, and to form a basis for measuring change.

Futures research maps the business opportunities of the future. It aims to identify megatrends and weak signals in
the operating environment, point out development directions for the sector, and evaluate the effects of recognised
change drivers and change processes on the sector or business cluster in question. Some elements for analysis
include change drivers and development trends in supply, technology, competition, demand and consumer spending
behaviour.

Edeltavat opinnot:
None.

YRE302 Toimintaympadristén analyysi, 5 op

Opiskelija osaa:

o know the main sources of market information

o know the main methods of operating environment analysis, with their benefits and limitations o utilise market

information in diverse decision-making situations

Opintojakson sisalto:



Understanding the operating environment. Research settings, research materials and analysis methods. Special
characteristics of research methods. Practical examples of the applications of different re-search methods. The
available options in choosing research methods and the bases for decision-making. Qualitative and quantitative
methods. Determining the research population and choosing samples. De-veloping and evaluating data gathering
instruments. Processing data. Interpreting results.

The study unit familiarises students with analysis and auxiliary tools that can improve the quality of decision-making.
Methods include:

0 quantitative methods: statistical deduction, segmentation (factor analysis, clustering)

0 qualitative methods: content analysis, interviews, focus groups.

Opintojakson kuvaus:

Operating environment analyses aim to provide more detailed information on the world outside the organisation.
Operating environment analyses include competition analyses and market studied, which are used as a basis for
decision-making for instance in business planning, in taking existing products to new markets, and in launching new
products.

The analyses map potential demand, the competitive scenario and the current status of supply. The prevalent
market and competitive scenario is evaluated by compiling information on the current status and operators of the
sector and the prospects of the near future, using diverse research methods. Data and evaluations acquired through
quantitative methods can be supplemented and deepened using qualitative research methods.

Edeltavat opinnot:
None.

YRE4 PALVELULIIKETOIMINNAN ASIAKASLAHTOINEN KEHITTAMINEN, 0 op

Kuvaus:

Students can critically evaluate and purposefully, creatively and profitably develop the operations of a service
business.

The module supports work on theses on related topics.

Opiskelija osaa:

« understand the strategic orientation of service development work

« predict complex changes in the sector and in consumer behaviour, and envision new opportunities for service
development

« put novel and sustainable models that stand out from mass supply into practice and evaluate their impacts

« adopt a proactive approach to developing the organisation and wider networks

« take financial factors into account in their development efforts, in both the long and the short term

« take the cultural factors of the sector into account in their development efforts

Siséalto:
The module consists of three compulsory and two elective study units.

Osaamisen kehittyminen:

Customer—Oriented Service Product and Concept Development (10 cr) forms the foundations of the module,
creating an overall picture of long-term service development.

Strategic Management of Service Operations (5 cr) discusses strategic planning and management, and renewals of
the strategic thinking of a service business.

In-Depth Consumer Knowledge (5 cr) looks in detail at change factors affecting demand and consumer behaviour in
the service sector.

YRE401 Palveluliiketoiminnan strateginen johtaminen, 5 op

Opiskelija osaa:



o understand, internalise and master the main principles and methods of strategic planning

0 evaluate a service company’s operating strategy and choices

o evaluate and situationally create alternative strategies for the achievement of a company’s objec-tives

o understand the effects of strategy renewals on CRM strategies, competence strategies and internal business
processes

Opintojakson siséalto:

o principles and methods of strategic planning

o radical strategy reforms

o strategies of the new economy

o effects of strategy renewals on CRM strategies, competence strategies and internal business processes

Opintojakson kuvaus:

The study unit looks at the significance and methods of strategic planning and management in the context of a
service business. The emphasis is on radical strategy reforms, and on looking for and producing strategic
innovations in a rapidly changing operating environment.

Edeltavéat opinnot:
None.

YRE402 Asiakaslahtdinen palvelutuotteiden ja -konseptien kehitystyd, 10 op

Opiskelija osaa:

o develop their skills in examining, specifying and analysing the operating environment and in anticipating new
opportunities for developing service operations

0 have the courage to come up with creative ideas, although always taking financial, cultural and other such factors
into account in both the long and the short term

o0 actively interact with diverse operators (other students, development platforms, etc.) and partici-pate openly in
information sharing

o create a plan for developing a service product/concept and rehearse putting it into practice (i.e. commercialising it)
0 analyse and evaluate the impacts of development work

o develop a proactive, long-span development approach to the organisation’s operations

o0 analyse the effects of their own work from the organisation’s point of view

Opintojakson siséalto:

o Strategies for developing service operations

0 Various earnings principles

0 Service product/concept life cycle models

o Customer-oriented product planning and the product development process
0 Service modelling

o Service profiling and differentiation

0 Value as experienced by the customer

o Competitive factors in services

o Cost accounting, profitability

o Pricing

o Legislation

o Productisation, branding and commercialisation
0 Analysing the impact of development work

Opintojakson kuvaus:

This study unit forms the foundations for the Customer-Oriented Service Business Development module, creating an
overall view of development work. The other units in the module are clearly linked to this one and are implemented
in parallel with it. The study unit particularly supports theses related to de-veloping service products and concepts

Edeltavat opinnot:
None.

YRE403 Kuluttajan syvéllinen tunteminen, 5 op



Opiskelija osaa:

o understand the factors that affect demand and consumer behaviour in the service sector, in depth

o predict complex changes in consumer behaviour, and envision the new opportunities they bring

o familiarise themselves with the latest research data and apply the methods and out-comes of other people’s
research to their own operating environments

o consider and interactively evaluate the significance of new consumption habits in relation to service development

Opintojakson sisalto:

0 consumer behaviour as a multidisciplinary research subject

o latest research outcomes and methods related to consumer behaviour
o new kinds of consumer groups; the postmodern consumer

Opintojakson kuvaus:

This study unit provides a solid basis for the customer-oriented development of services. The study unit looks at
change factors affecting service demand and consumer behaviour, on the basis of which students start to think
about new kinds of services to meet customer needs. Students become familiar with the multidisciplinary field of
consumer behaviour research and apply the latest research outcomes and methods in practice.

YRES5 VIESTINTA JA ASIAKKUUS, 0 op

Kuvaus:
opiskelijan parantuneet valmiudet viestinndn suunnitteluun, toteutukseen ja johtamiseen seka asiakkuuksien
kehittamiseen

Opiskelija osaa:

- arvioida yrityksen viestintaa ja viestinnan vaikuttavuutta yrityksen tavoitteiden saavuttamisessa

- suunnitella viestintaa yrityksen tavoitteiden mukaisesti

- omaa parantuneet vuorovaikutustaidot, esiintymistaidot ja tiimiviestintataidot.

- hahmottaa asiakkuusajattelun keskeiset periaatteet

- ymmartaa asiakkuuden ja asiakkuusstrategioiden merkityksen osana yrityksen liiketoimintastrategiaa

- tuntee keskeiset asiakaskannan analysoinnin, asiakassuhteiden hallinnan seké kumppaniportfolion hallinnan
menetelmat

- tuntee asiakkuuden johtamista tukevien tietojarjestelmien (CRM) toimintaperiaatteet ja hyddyt.

- tilanteen mukaan soveltaen kayttaa eri menetelmid omassa toimintaymparistossaan.

- ymmartad, omaksuu ja hallitsee strategisen suunnittelun keskeiset periaatteet ja menetelmat.

- arvioida ja tilanteen mukaisesti soveltaen luoda vaihtoehtoisia strategioita yrityksen tavoitteiden saavuttamiseksi.
- ymmartaa strategian uudistamisen vaikutukset asiakkuusstrategioihin, osaamisstrategioihin ja yrityksen sisdisiin
prosesseihin

Sisalto:

Opintokokonaisuus muodostuu viidesta opintojaksosta.

'Palveluliiketoiminnan strateginen kehittdminen’ — opintojakso (5 OP) kasittelee strategisen ajattelun uudistamista
seka talouden hallinnan perusteita.

'Viestintataidot ja yritysviestintd’-opintojakso (5 OP) kasittelee yksilon viestintataitoja, viestintda osana
asiakkuuksien elinkaarta seké asiakasviestinnan menetelmia.

'Asiakkuus’ - opintojakso (10 OP) kasittelee asiakkuusviestinnan ja asiakassuhteen hallinnan viitekehysta,
asiakkuuksien luomisen, sailyttdémisen ja kehittdmisen menetelmié seka asiakas- ja kumppaniportfolion hallintaa.
Liséksi opiskelija valitsee kaksi 5 OP laajuista vapaa-valinnaista opintojaksoa

YRES502 Viestintataidot ja yritysviestintd, 5 op

Opiskelija osaa:

0 0saa arvioida yrityksen viestintaa ja viestinnan vaikuttavuutta yrityksen tavoitteiden saavuttamisessa
0 osaa suunnitella ja kehittaa viestintaa yrityksen tavoitteiden mukaisesti.

0 omaa parantuneet vuorovaikutustaidot, esiintymistaidot ja tiimiviestintataidot.



Opintojakson sisalto:

0 Yksilon viestintataitoihin kohdistuvat odotukset kansainvalisessa toimintaympéaristossa.

0 Yksil6 profilointiyhteistydn koordinoijana tydyhteisgssa.

0 Omien viestintataitojen analyysi

0 Omien viestintataitojen kehittAmissuunnitelma

0 Henkilékohtaisen viestinnan workshopit: Vuorovaikutustaidot, esiintymistaidot, tiimiviestinta.
o0 Viestintd osana asiakkuuksien elinkaarta.

0 Asiakaspalveluviestintdan kohdistuvat vaatimukset kansainvalisessa toimintaymparistossa.
o Profilointisuunnitelma asiakaspalveluviestinnan tukena.

0 Asiakasviestinta marata-alalla:tekstilajit, teemat ja kohderyhmaét.

o Toimiva tiimiviestinta asiakasviestinndn onnistumisen edellytyksena.

o Ulkoiset viestintapalvelut asiakasviestinnan tukena.

Opintojakson kuvaus:
Opintojaksolla perehdytdan asiakasviestinndn teoriaan ja menetelmiin palveluyritysten viitekehyksessa seka
harjoitetaan opiskelijoiden henkilkohtaisen viestinnan taitoja

YRES503 Asiakkuudenhallinta kilpailutekijané, 10 op

YREG6 TALOUS JA LIIKETOIMINTAPROSESSIT, 0 op

YREG602 Talouden hallinta ja ohjaus, 5 op

YREG603 Prosessien hallinta, 5 op

Opiskelija osaa:

o discern the processes for quality management in a service business

o understand, internalise and master the main indicators and control mechanisms for strategic business
management

o understand the significance of developing and managing a company’s network relationships and their related
processes

o understand the main principles and methods of chain management

0 assess a company’s competence needs

Opintojakson sisalto:

Service efficiency and quality

0 Quality management in service businesses and networks

0 Quality measurements as a management tool

o0 Incentivising staff to produce improved quality for customers

Business management

o Control mechanisms and creating indicators

o Ensuring measurements become established in the organisation

o Organising business process monitoring

Process management

o Processes and their interaction

0 Managing business processes and networks; service companies’ stakeholders
o Forming, managing and steering external and internal network relationships
Chain management and steering

0 Strategic chain management

o Organising and steering business areas

0 Measuring business areas

0 Continuous business development



Opintojakson kuvaus:

The Process Management study unit (5 cr) discusses service quality management in a growing service business,
and familiarises students with the content of strategic business management. Some of the main topics are steering
mechanisms that support strategy, indicators, establishing strategies in an organisation, and business process
monitoring. Chain management topics include the principles of chain management, organising and steering different
business areas, and appropriate measurements.

YREG604 Henkildsto yrityksen voimavarana, 5 op

Opiskelija osaa:

o understand the significance of competence development as a factor of competitiveness in a service business
0 understand, internalise and master the main methods of HR development

o improve their skills in planning and implementing competence management in practice

o improve their skills in identifying change phenomena and choosing suitable roles in change management

Opintojakson siséalto:

Competence management in a service business

o HR strategy and HR functions as a part of the organisation’s strategy
0 Success factors and pitfalls of HR functions

o Compatibility of strategic management and operational management systems
0 BSC model as a strategy-oriented control system

o Transforming strategic HR challenges into practical actions

o Competence management and organisation strategy

Change and people management

0 Change drivers and reactions in people’s experiences and actions
o Communication and interaction in change processes

0 Increasing resources in change situations

o The manager as change agent; roles of a change manager

0 Problems in change management

Management tools

o Interaction in the workplace

0 Feedback, motivation

0 Resource-oriented interaction

o Performance reviews

0 Managing diversity

0 Challenging situations

Opintojakson kuvaus:

The study unit delves into the significance of HR functions in relation to an organisation’s strategies and objectives,
from the point of view of the HR department and of actual staff. The content includes identifying change phenomena
and choosing suitable roles in managing change.

211 PALVELULIIKETOIMINNAN VAIKUTTAVUUDEN KEHITTAMINEN, 0 op

Kuvaus:

Students take the elective studies offered in this theme to deepen their competence in service operations in line with
their own competence development plans.

YRE801 Kumppanuudet voimavarana, 5 op

Opiskelija osaa:

o understand the strategic significance of partnerships and network competence

0 promote networking in their own fields

0 analyse and identify strategic partnerships and create networks.

Opintojakson sisalto:



o value chains and value networks
0 intrasector cooperation — collaboration between competitors
0 new service production methods in networks

Opintojakson kuvaus:

In terms of service development it is essential to know how to create functioning partnership networks in order to
fulfil customers’ needs comprehensively, although always making service processes seem cohesive to customers.
The study unit looks at diverse networking models, using the latest research data and practical modelling.

00669 English for managers and professionals, 5 op

Opiskelija osaa:
e communicate in international professional environment

Opintojakson sisalto:
« Written and oral English for business administration and security management

Opintojakson kuvaus:
The course emphasizes language skill in English important for managers and professionals. It develops students’
communication skills for varying managerial situations.

YREB804 Palvelubrandin hallinta, 5 op

Opiskelija osaa:

« know the main concepts of brand management (creation, administration and research)
« know the special characteristics of creating and maintaining service brands

« apply their knowledge to practical business tasks

Opintojakson siséalto:

- History and schools of thought of brand theory

- Building a service brand

- Profiling and brand positioning

- Brand identity, brand extensions, brand alliances, brand equity and measuring it
- Implementing a brand in a service business

- Strategic brand management

Opintojakson kuvaus:

The course covers the concept of brands and the different schools of thought and main no-tions related to brands,
the principles of brand measurements, and the creation and mainte-nance of service brands. The main emphasis is
on the critical success factors for creating and maintaining service brands.

00819 Kasvuyrittaja, 10 op

Opiskelija osaa:

» maaritella konkreettisen liikeidean tai —toiminnan kehittdmissuunnitelman

« analysoida yrityksen globaalin toimintakentéan

« kaupallistaa liikeidean toteuttamiseksi vaadittavat tuotteet ja palvelut

« rakentaa skaalautumisen mahdollistavan liiketoimintamallin

« organisoida lilketoiminnan kehittdmisen

* johtaa yritysta

Lisaksi opiskelijalla on vahva yrittdjamotivaatio seka halu ottaa vastuuta liiketaloudellisesti perustellun
yritystoiminnan johtamisesta ja kehittamisesta.

Opintojakson siséalto:

Opiskelija kehittaa joko uutta liikeideaa tai olemassa olevaa liiketoimintaa pyrkimyksena saada se taloudelliselle
kasvu-uralle. Kehityksen kohde on todellinen liiketoiminta(mahdollisuus), ei teoreettinen harjoitus. Opintojakso on
yhteinen kaikkien Laurean ylemp&aan ammattikorkeakoulututkintoon johtavien koulutusohjelmien kesken



Opintojakson kuvaus:

Opiskelijoiden on suotavaa mutta ei valttaméatonta rakentaa liiketoimintaa ryhmana, ts. useat opiskelijat voivat
tyoskennella yhden kohteen parissa. Laurean opettajakunnan tarjoaman ohjauksen lisaksi opiskelijat voivat my6s
kayttaa hyvakseen Laurean sijoituspalveluita sekd muita julkisia ja yksityisia sijoitus- sek& neuvontapalveluita, kuten
Tekesin ohjelmia tai uusyrityskeskusten neuvontaa.

Kasvuyrittdjyyteen tahtaava 10 op:n opintojakso suunnitellaan osaksi opiskelijan opetussuunnitelman ammatillisia
sisaltétavoitteita henkilokohtaisen opiskelusuunnitelman mukaan. Opintojakson toteutuksesta kasvuyrittajyyteen
liittyvien tavoitteiden osalta vastaa yliopettaja Vesa Taatila, vesa.taatila@laurea.fi, joka ottaa vastaan
ilmoittautumiset opintojaksolle. Tarvittava alan asiantuntijuuteen liittyva siséltéohjaus tapahtuu ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon koulutusohjelmassa. Opintojakso toteutuu lapi lukuvuoden.

YRE100 OPINNAYTETYO, 0 op

Kuvaus:
The aim of the thesis is to develop the students’ ability to apply research data, to use selected meth-ods for
analysing and solving workplace problems and to carry out demanding specialist tasks inde-pendently.

Opiskelija osaa:

- get an in-depth view of the field in question, of its position in the labour market and its social significance

- develop skills in independent information gathering

- develop skills in following, specifying and critically evaluating developments in the sector’s research data and
professional practices

- develop skills in independently producing and applying information

Siséalto:

The thesis process progresses as a collaboration between the author of the thesis, its commissioner, the
development platform and the tutor. Students complete their theses on the development platform and the work is
guided through workshops and personal tutoring.

Osaamisen kehittyminen:

The development platform is the development, learning and interaction environment in which the the-sis is
completed. The development platform creates encounters between multidisciplinary competence, developers,
businesses and projects (and possibly users). Aims of the development platform:

- facilitate networking between students and between operators from different sectors

- promote new ideas, the finding of new perspectives and the identification of new partners, with the aim of placing
the student and his/her business at the forefront of national innovation activities in the field of the thesis

- strengthen the transfer of the knowledge and competence developed in the development platform’s groups to the
hospitality management sector

- strengthen the transfer of competence in the hospitality management sector to the development platform’s groups
The development platform comprises:

0 a number of groups (innovation forums) from various sectors, which operate independently; typical forms of
operation are seminars, coffee mornings and other forms of interaction aimed at sharing knowledge and ideas

0 educational institutions’ processes, which facilitate/support the students’ entry into the groups,

bring the groups together in the platform, coordinate the operation of the platform and its relations with the groups,
guide the students to the groups that are relevant to their theses, tu-tor/coach/support the students in their theses,
and monitor the joining of groups that are relevant to the students’ theses.

Students are directed to join groups that are relevant to their theses at the beginning of their studies

00415 Opinnaytetyd, 30 op

Opiskelija osaa:

«tehda itsendisesti oman alan kehittdmistyota ja soveltavaa tutkimusta

« soveltaa hankittua tutkimustietoutta omassa opinndytety6ssa kriittisesti ja analyyttisesti

« soveltaa kehittdmistehtavadn soveltuvia tiedonhankintamenetelmia

« valitun soveltavan tutkimus- ja kehitysmenetelmén ja siihen perustuvan dokumentoinnin ja raportoinnin



« arvioida ja opponoida tutkimusyhteisémaisesti opinndytetoitéa taustan, toteutuksen, tulosten ja raportoinnin suhteen
« toimia asiantuntijana soveltavaa tutkimus- ja kehitystytta tekevéassa yhteiséssa

Opintojakson sisalt6:

Tyon tekeminen aloitetaan tutkimus- ja kehitysmetodologian viitekehyksesta. Opinnaytety6ta / kehittémistehtavaa
tuetaan ohjaustoiminnalla ja seminaareilla.

Opinnaytetyd on autenttisen tydyhteisdn kehittdmishanke ja sen toteutusta tuetaan kaikissa opintojaksoissa.
Ylemman ammattikorkeakoulutut-kinnon opinnaytety® on soveltava tutkimus - tai kehittamistehtava, jossa korostuu
alueen ja alan kehittaminen, tydelaman kehittdmisen haas-teet ja asiantuntijuuden kasvu. Opinndytetyd muodostaa
ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opintojen ytimen, jota muut opinnot tukevat. Ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon opinnéytetyd on rakenteeltaan ja sisallgltdan nayttd asiantuntijuudesta ja
innovatiivisesta tavastasi

ratkaista tydelamalahtoisia kehittamishaasteita. Opinnaytetydssa korostuu

opiskelijan, ty6elaman ja ammattikorkeakoulun valinen aktiivinen vuorovaikutus niin aiheen valinnan kuin
tavoitteidenkin osalta.

Opintojakson kuvaus:

* opinnaytetyén oppimisprosessin avulla ylemman mmattikorkeakoulututkinnon

suorittaja osoittaa, ettd han kykenee soveltamaa opintojen aikana

saamaansa osaamista kaytannon tydeldman muutostilanteissa

* opinnaytety0 toteutetaan ensisijaisesti autenttisessa tydyhteisdssa

« opinnaytetyon prosessi ja tulokset raportoidaan julkisessa opinnaytetydssa

« toisiaan lahella olevista aiheista kehittdmistehtéavaa tekevat voivat muodostaa yhteisen kehittdmisryhman
« opinnaytetydn ohjaajana toimii paasaantoisesti yliopettaja, tydn sisaltd

esitetdén ohjaajalle, joka hyvaksyy opinnaytetydn alkaneeksi ja sitoutuu ohjaamaan tyota



