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PALVELULIIKETOIMINNAN KOULUTUSOHJELMA

Tutkinto
Matkailu- jaravitsemisalan ylempi ammattikorkeakoul ututkinto

Tutkintonimike
Restonomi ylempi AMK

Laajuus
90 op

Tyde @man toi mintaympéristdjen nopeat muutokset, toimintojen kansainvalistyminen seka yhtel skuntamme ja

tal ouden rakennemuutokset vaativat jatkuvaa panostusta ai kuisvaeston osaamisen ja ammattitaidon yll&pitamiseen ja
kehittdmiseen. Muutokset edel lyttavét tydyhtel sojen ja yritysten jésenilt kykya vastata kasvaviin jalagjeneviin
asiantuntijuusvaatimuksiin. K&ytannon kehittdmistehtéviin profiloituneet ja ammatillisen osaamisen jatkuvaan
kehittémiseen suuntautuvat osagjat ovat tydelaman menestyjia

Palvel uliiketoiminnan koul utusohjel ma on matkailu-, ravitsemis- ja talousalan ylempi

ammattikorkeakoul ututkinto, joka rinnastetaan ylempéin korkeakoul ututkintoon. K oul utusohjel ma tarjoaa lagja-alaisen
jasyvéllisen ymmarryksen alasta antaen valmiudet tietoja jataitoja soveltamallatoimia aan vaativissa kehittémis- ja
asiantuntijatentévissa seké tarjoaa edellytyks & osallistua tydyhtei son kehittémiseen, koordinointiin ja johtamiseen.

Lisdks koulutusohjelman tavoitteena on antaa opiskdlijalle valmiudet as antuntijuuden jaammatillisten
taitojen jatkuvaan kehittamiseen seké valmiudet oman alan tutkitun tiedon ja menetel mien soveltamiseen
alati muuttuvassa tyoel amassi.

Koulutusohjelman toteutuksesta ja opetuksesta vastaavat Mikkelin ammattikorkeakoulu, Lahden ammattikorkeakoulu
ja Turun ammattikorkeakoulu yhte stydssé.
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Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma

lopinnot Suorituslukukausi
S08| K09| S09| K10| 3
YHTEISET AMMATILLISET SYVENTAVAT OPINNOT 30 op 30
Vastuullinen johtajuus 15
11YJOH1 Palveluliiketoiminnan strateginen johtaminen 5
11Y JOH2 Osaamisen johtaminen 5
11YJOH3 Hallittu johtajuus 5
Tyoelaman kehittamisen menetel mat 15
11YTUT1 Toimintatutkimus organi saatiossa 5
11YTUT2 Toimintaympériston analyysi 5
11YTUT3 Tulevaisuuden haltuunoton menetelmét 5
SYVENTAVAT AMMATILLISET OPINNOT 20 op 20
11IYAMM1  Usable workplaces 5
11YAMM2  Palvelujen logistiikka 5
11YAMMS3  Palvelujen hankintaosaaminen 5
11YAMM4  Palveluprosessien kehittaminen 5
11YAMMS5  Pavelujen talouden hallintaja ohjaus 5
11YAMM®6  Innovatiiviset ruokapalvelut 5
11IYAMMY  Laatujérjestelmét janiiden toimivuus palvel uyrityksissi 5
11IYAMMS8  Globaalit matkailupal velut 5
11YAMM9  Palvelujen markkinoinnin uutuudet 5
VAPAASTI VALITTAVAT OPINNOT 10 op 10
OPINNAYTETYO 30 op 30

KOKO TUTKINTO

90 op
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YHTEISET AMMATILLISET SYVENTAVAT OPINNOT 30 OP
Vastuullinen johtajuus 15 op

Opintokokonaisuuden osaamistavoitteet

Tavoitteena on, etté opiskeija kehittda omia esimiesval miuksiaan ja saa kokonai skuvan vastuul lisesta johtamisesta
nykyaikaisessa liiketoimintaympéristéssa. Vastuullinen johtajuus -opintokokonai suus rakentuu kol mesta osa-al ueesta,
jotka yhtei sesti muodostavat johtajuuden kehittémistd ja esimiesvalmiuksia tukevan viitekehyksen.

Opintokokonai suuden suorittanut opiskelija

- tuntee vastuullisen johtamisen eri nakokulmat liiketoi mintaympaéri stossi.

- 0saa soveltaa tietoa ja johtamisen mallga omassa toi mintaympéri stéssaan.

- tuntee keskeiset johtamisen késitteet jateoreettiset mallit, erityisesti strategisen johtamisen, osaamisen johtamisen ja
esimiestytn nékdkulmasta.

- osaa tilanteen mukai sesti soveltaa johtamisen menetel mi& omassa tydsséan ja liiketoi mintaympéri stossa.

- 0saa arvioida omaa esmiesty6tadn ja tydyhtei son johtamisen.

- omaksuu oman tyon ja itsensa johtami sen asenteen.

Opintokokonaisuuden sisélto ja opintojaksot

- 11Y JOH1 Palveluliiketoiminnan strateginen johtaminen 5 op

- 11Y JOH2 Osaamisen johtaminen 5 op

- 11Y JOH3 Hallittu johtajuus 5 op

11YJOH1 PALVELULIIKETOIMINNAN STRATEGINEN JOHTAMINEN 50P

Osaamistavoitteet

Opintojakson suorittanut opiskelija saa valmiudet liiketoiminnan strategi seen johtamiseen, kehittémiseen ja tutkimiseen
seka kykenee arvioimaan strategi sen johtamisen nykytilaa ja kehittémiskohteita. Opiskelija tuntee strategisen
johtamisen prosessin, tavoitteen ja merkityksen, hahmottaa keskeiset strategisen johtamisen mallit janiiden erot.
Opiskdijalle muodostuu valmiuksia suunnata ja johtaa pa vel uliiketoimintaa, kehittéa strategisen gjattelun taitoa seka
ymmartaa innovatiivisten ympéri stéjen ja organi saatioiden johtamisen |8htokohdat.

Sisdltd

Strategisen johtamisen kokonai skentt&; tal oudellinen, sosiaalinen ja ekol oginen vastuu.

Strategisen johtamisen mallit, prosessi, tydvéalineet jatekniikat

- innovaati oiden ja muutoksen merkitys palvel uliiketoimintaan

- strategian asemointi pienissa yrityksissa: niche, verkostot

- strateginen analyysi: ymparisto, sidosryhmét, resurssit, kyvykkyys

- strateginen valinta: vaihtoehtojen tunnistaminen, arviointi ja valinta ja sen analyysit

- strategian implementointi: suunnittelu, resurssien allokointi, organi saati orakenteen suunnittelu

Suoritustapa ja arviointi

Opintojakso toteutetaan monimuotoi sena opetuksena.

Kontaktiopetus ja etédopinnot (kirjallisuuteen perehtyminen, oppimistehtavét, verkkotehtavét ja etéohjaus verkossa)
Vaihtoehtoinen suoritustapa: oppimistehtéava (kuten edell ), kirjareferaatit, artikkelireferaatti.

Opiskelumateriaali

Ketola, T. Vastuullinen liiketoiminta. 2005. Sanoistateoiks. Helsinki: Edita Prima Oy.

Nasi, J. & AunolaM. 2005. Strategisen johtamisen teoriaja kaytantd. Helsinki: Laatukeskus.

Stéhle, P., Sotarauta M. & Péyhonen, A. 2004. Innovatiivisten ymparistéjen ja organisaatioi den johtaminen.
Eduskunnan kandlian julkaisuja 6/2004. Tulevai suusvaliokunta. Http://www.eduskunta.fi/fakta/julkai sut/jkalku.htm
Whedlen, T. L. 2005. Strategic Management and Business policy. Pearson Education. Upper Saddle River.
Hannagan T. 2005 Management, Concepts & Practices. London. Pitman.
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11YJOH2 OSAAMISEN JOHTAMINEN 50OP

Osaamistavoitteet

Henkil 6st6johtamisen rooli ja merkitys korostuu liiketoiminnan tul oksellisessa johtamisessa. Keskeisena
menestystekijand oman tydyhtei son johtami sessa on osaamisen ja asiantuntijuuden johtaminen. Esimiehen tulee kyeté
hahmottamaan, mité osaami sta tarvitaan organisaation vision ja tavoittel den saavuttamiseks sekd miten tarvittavaa
osaamista hankitaan, hallitaan, kaytetdén ja kehitetédn. ESmies toimii henkil stéresurssien tunnistagjana, suuntagjana ja
kehittgjana, tiimihengen rakentajana ja motivaation yll&pitéjana seka henkil 6stonsé tukijana. Opintojakson keskeisia
teemoja ovat henkil 6stéjohtaminen, osaamisen johtaminen, oppiva organisaatio ja muutos chtaminen.

Sisdltd

- Yksil6n oppiminen ja osaamisen merkitys liiketoiminnan menestystekijana.

- Yksi16 oppijana oppivassa organi saati 0ssa ja 0saaminen sosiaalisenailmitna.

- Osaami sen johtamisen perusta.

- Osaamisen tunnistamisen tyokal ut ja anaysointi yrityksen liiketoi minnan ndkokulmasta.

- Yrityksen vision vaatimukset osaamisen suhteen.

- Osaamisen jatkuvat ja muuttuvat kehittémistarpeet, osaamiskuilujen tunnistus yrityksen liiketoiminnan jayksil6iden
osaamisen ndkokulmasta seké keinot osaamisen jatkuvaan kehittamiseen.

Suoritustapa ja arviointi

Kontaktiopetus ja etédopinnot (yksilélliset jaryhméakohtai set oppimistehtévét verkossa jaitsendisesti kirjallisuuteen
perehtyminen, essee).

Vaihtoehtoisi sta suoritustavoi sta (esim. kontakti opetuksen suorittaminen) sovitaan vastuuopettajan kanssa opintojakson
alussa

Opiskelumateriaali

Viitala, R. 2005. Johda osaamigtal: Osaamisen johtaminen teoriasta kaytéantdon. Inforviestinta

Ajankohtaiset artikkelit

Muu materiaali tarkentuu opintojakson alkaessa.

11YJOH3 HALLITTU JOHTAJUUSS5OP

Osaamistavoitteet

Oman tyon jaitsensd johtaminen ovat avaintekijoité esimiestydssi menestymisessé. Esmiehelldon usein erilaisa
roolga: leaderin, managerin jahallinnoijan rooli, ulkoisten ja sisdisten suhteiden hoitgjan rooli, asantuntijan rooli seka
strategin, visiondérin ja kehittdjan rooli. ESmiehen tulee tunnistaa, miten omaesimiestyo ja erilaiset roolit painotetaan
optimaalisesti seké se, miten hén voi tehostaa omaa johtami sty6téén ja gjankédyton hallintaansa. Opinnoissa painottuu
itsensd tunteminen jajohtaminen, gjankdytdn hallintajatydhyvinvointi.

Sisdltd

- Itsensd johtamisen hallinta edel lytyksend onnistuneel le esimiestydlle.

- Vuorovaikutus jaihmisten johtaminen.

- Johtgjuuden merkitys; valtaja vaikuttaminen. Mista luottamus syntyy?

- ESmies suorituksen, osaamisen ja tydilmapiirin johtajana.

Suoritustapa ja arviointi

Kontaktiopetus, ennakkotentévét ja itsensa kehittémisen suunnitelma esimiestyon

ndkokul masta muuttuvassa tyOympéri stossa.

Vaihtoehtoisi sta suoritustavoista (esim. kontakti opetuksen suorittaminen) sovitaan vastuuopettajan kanssa opintojakson
alussa

Opiskelumateriaali

Aaltonen, T., Luoma, M. & Rautiainen, R. 2004. Vastuullinen johtaminen: inhimillisté tuloksentekoa. WSOY . Helsinki.
Dunderfelt, T. 2000. Henkilbkemia: yhteistyo erilaisten ihmisten védilla Dialogia Soderkulla.

Sydanmaanlakka, P. 2004. Alykas johtajuus: ihmisten johtaminen & ykkéi ssa organi saatioissa. Talentum. Helsinki.
Sydanmaanlakka, P. 2006. Alykas itsensi johtaminen: nakaékul mia henkilokohtai seen kasvuun. Talentum. Helsinki.
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Tyoelaman kehittamisen menetelmét 15 op

Opintokokonaisuuden osaamistavoitteet

Tavoitteena on, ettd opiskeija saavuttaa parantuneet metodiset val miudet tydn, tydyhteison jaliiketoiminnan
tutkimiseen ja kehittémiseen. Opintokokonai suus alkaa heti opintojen alussa ja sen erdéna tavoitteena on auttaa

opi skelijaa opinndytetydn suunnittel ussa (tutki mussuunnitelma/projekti suunnitelma), toteuttamisessa ja arvioimisessa.
Opiskeija omaksuu tutkivan kehittdmisen asenteen ja hahmottaa tutkimuksen tekemisen ja tiedon hyddyntémisen
kokonaisuuden ja tuntee keskeiset tydelaman kehittdmisen menetelmét. Lisdks hén osaa jasentdd tiedon tarpeitaan,
koota ja sovetaa tietoa omassa toi mintaympéri stéssaén seka arvioida ja ohjata tiedonhankintaprosessia
Opintokokonai suuden suorittanut opiskelija

- 0saa jasentéa tiedon tarpeitaan, koota ja soveltaa tietoa omassa toi mintaympéri stossaan.

- tuntee keskeiset tydel @man kehittémisen menetelmét.

- 0saa tilanteen mukai sesti soveltaen kayttéa eri menetelmid omassa toimintaympéri stossaan.

- 0saa arvioida ja ohjata tutkimus-, kehittdmis- , ja tiedonhankintaprosessia ja tydyhtei son kehittamisty6té.

- omaksuu tutkivan asenteen ja kehittévan tydotteen.

- ymméartéd, omaksuu ja hallitsee tydn kehittémisen jatutkimisen viitekehyksen.

- hallitsee tutkimus- ja kehittéamistyén asantuntijaviestinnan.

- 0saa suunnitella ja toteuttaa opintoihin liittyvan opinnéytetyon.

Opintokokonaisuuden sisélto ja opintojaksot

- 11YTUT1 Toimintatutkimus organisaatiossa 5 op

- 11YTUT2 Toimintaympériston analyysi 5 op

- 11YTUT3 Tulevai suuden haltuunoton menetelmét 5 op

1IYTUT1ITOIMINTATUTKIMUS ORGANISAATIOSSA 5 OP

Osaamistavoitteet

Opintojakson suorittanut opiskelija saa valmiudet tydyhtei sdn toiminnan kehittamiseen ja tutkimiseen ja oppii
suunnittel emaan tutkimus- ja kehittémi sprosessia hyddyntamal |a menetel méosaami sta ja toi mintatutkimuksen
perusteita

Sisdltd

- Kehittdmis- ja tutkimustydn (opinndytetyon) prosess jatavoitteet.

- Tutkimus- ja kehittdmi sasetel man rakentaminen ja tutkimustydn suunnittel u.

- Tutkijan ja kehittdjan monet valinnat; tieteenfil osofisista suuntauksi sta tutkimuksessa ja kehittéami styossa.

- Toimintatutkimuksen ja kehittavan tyodn tutkimuksen [ahtdkohdat jaarviointi.

- Toiminnan tutkimisen ja kehittamisen menetelmisté; havainnointi, dokumentit, tarinat, haastattel ut.
Suoritustapa ja arviointi

Opintojakso toteutetaan monimuotoisena opetuksena. Itsendinen opiskelu sisdtéd mm. oppimistehtavia,
verkkokeskusteluja, kirjallisuuteen ja alan toimintaympéri toon perehtymista.

Vaihtoehtoisi sta suoritustavoi sta (esim. kontaktiopetuksen suorittaminen) sovitaan erikseen vastuuopettajien kanssa.
Padséantdisesti vaihtoehtoi sena suorituksena on kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjallisuuden pohjalta tehtéva essee-
/pohdintatentéva.

Arvioinnista 70 % oppimistehtavien kirjallinen raportointi ja esittdminen, esim. portfolion tai muun vastaavan naytteen
muodossa. 30 % kontaktiopetuskerroilla pidetyt esitykset ja osallistuminen keskusteluun. Itsearviointi oppimistehtévien
osana.

Opiskelumateriaali

Engestrém, Y. 2002. Kehittava tyontutkimus: perusteita, tuloksiajahaasteita. 3.painos. Hallinnon kehittémiskeskus.
Painatuskeskus. Helsinki.

Hirgérvi, S. & Hurme, H. 2000 Tutkimushaastattel u; teemahaastattel un teoria ja kéyténtd. Yliopistopaino. Helsinki.
Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sgjavaara., P. 2004. Tutki ja kirjoita. Tammi. Helsinki.

McNiff,J. 2000. Accompanied by Whitehead J. Action Research in Organisations. Routledge. London.

Virkkunen, J., Engestrom, Y., Helle, M. & Pihlgja, J. 1999. Muutosl aboratorio - uus tapa oppia ja kehittaa tyota.
Kansallinen tyoel@améan kehittdmisohjelma. Raportteja 6. Edita. Helsinki.

Kasvio, A. & Tjéder, J. (toim.)2007. Ty®d murroksessa. Tyoterveysaitoksen julkaisuja. Otava. Keuruu.

Heikkinen, H., Rovio, E. & Syrjd&, L. 2006. Toiminnasta tietoon. Toimintatutkimuksen menetelmét ja |8hestymistavat.
Helsinki. Kansanvalistusseura.

McNiff, J. 2000. Accompanied by Whitehead J. Action Research in Organisations. Routledge. London.
Metsdmuuronen, J. (toim.) 2006. Laadullisen tutkimuksen késikirja. Gummeruskirjapaino Ky. Jyvaskyla.

Silverman, D. 2000. Doing Qualitative Research. A Practical Handbook. Lontoo. Sage Publications.

Erikseen osoitettava oppimistehtévakohtainen oppimateriaali (esim. verkkomateriaali).
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11YTUT2 TOIMINTAYMPARISTON ANALYYSI 50P

Osaamistavoitteet

Opintojakson suorittanut opiskelija saa valmiudet toi mintaympéristén anal ysoimiseen ja oppii kayttamaan keskelsia
liiketoimintatoi mintaympériston tutkimiseen liittyvid kvantitatiivisiaja kvalitatiivisia menetelmid. Opiskelija oppii
hy6dyntamaén tutkimusti etoa paédtdksenteon tukena.

Sisdltd

- Markkinainformaation ja pa vel uliiketoi mintaympériston tiedon |8hteet.

- Tutkimusasetelma (esim. case study) ja erilaisista tutkimusaine stoista ja— menetel mista (kvantitatiiviset ja
kvalitatiiviset).

- Tutkimusmenetelmén valinta.

- Aineiston hankinnan kriteerit jaarviointi (monimuotoiset aineistot).

- Kvantitatiivisen aineiston analyysi jatulkinta; kuvailevat perusmenetel mét, tilastollinen pééttely, segmentointi
(faktorianalyysi, klusterainti), conjoint.

- Kvalitatiivisen aineiston hankinta, anadyys ja tulkinta; haastattel ut (esim. focus group), havainnointi,
eldytymismenetelmé, ssélldnanalyys, laadullisen analyysin ja tulkinnan periaatteet.

Suoritustapa ja arviointi

Opintojakso toteutetaan monimuotoi sena opetuksena. Itsendinen opiskelu sisdltéd mm. oppimistehtavia,
verkkokeskusteluja, kirjallisuuteen ja alan toimintaympéri téon perehtymista.

Vaihtoehtoi s sta suoritustavoi sta (esim. kontakti opetuksen suorittaminen) sovitaan erikseen vastuuopettajien kanssa.
Padséantdisesti vaihtoehtoi sena suorituksena on kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjallisuuden pohjatatehtéva
essee/pohdintatehtavét

Arvioinnista 70 % oppimistehtavien kirjalinen raportointi ja esittéminen, essim. portfolion tai muun vastaavan néytteen
muodossa. 30 % kontaktiopetuskerroilla pidetyt esitykset ja osallistuminen keskusteluun. Itsearviointi oppimistehtavien
osana.

Opiskelumateriaali

Davies, M. 2007. Doing a successful research project using qualitative or quantitative methods. Palgrave Macmillan.
New York.

Aaker, D., Kumar, V. & Day, G.S. 2000. Marketing research. Wiley & Sons. New Y ork.

Yin, R. K. 2003. Case Study Research: design and methods. Sage Publications. London.

Lotti, L. 1998. MArkkinointitutkimuksen kasikirja. WSQOY . Helsinki.

Metsdmuuronen, J. 2007. Tutkimuksen tekemisen perusteet ihmistiteissd. Gummerus Kirjapaino Oy. Vaagjakoski.
Heikkild, T. 2004. Tilastollinen tutkimus.

Erikseen osoitettava oppimistehtévakohtainen oppimateriaali (esim. verkkomateriaali).

11YTUT3 TULEVAISUUDEN HALTUUNOTON MENETELMAT 50P

Osaamistavoitteet

Opintojakson suorittanut opiskelija on tutustunut tulevai suudentutkimuksen historiaan seké sen keskeisiin kasitteisiin ja
suuntauksiin. Opiskeija saa valmiudet soveltaa tulevai suudentutkimuksen menetelmid, erityisesti skenaariotekniikkaa,
osana tulevaisuuden palvelualan ja liiketoiminnan kehittamista.

Sisdltd

- Tulevai suudentutkimuksen historia, keskeiset kasitteet ja suuntaukse

- Tieteellisen tulevai suudentutkimuksen perusteet ja sen teoriat

- Menetelmét: SWOT-analyysi, skenaarioldhestymistavat, tulevai suuspyorét ja erilaiset aivoriihimetodit kuten
tulevaisuusstudiot ja -verstaat.

Suoritustapa ja arviointi

Opintojakso toteutetaan monimuotoi sena opetuksena. Itsendinen opiskelu sisédtéd mm. oppimistehtavid, verkko-
keskustel uja, kirjallisuuteen jaalan toimintaympéristoon perehtymisté. Vaihtoehtoisista suoritustavoista (esim.
kontaktiopetuksen suorittaminen) sovitaan erikseen vastuuopettajien kanssa. Péasaéntoisesti vaihtoehtoisena
suorituksena on kirjallisuuteen perehtyminen jakirjallisuuden pohjalta tehtéva essee-/pohdintatehtévét.

Arvioinnista 70 % oppimistehtéavien kirjalinen raportointi ja esittéminen, esm. portfolion tai muun vastaavan naytteen
muodossa. 30 % kontaktiopetuskerroilla pidetyt esitykset ja osallistuminen keskusteluun. Itsearviointi oppimigtehtavien
osana.
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Opiskelumateriaali

Kamppinen, M., Kuusi, O. & Soderlund, S. 2003. Tulevai suudentutkimus (toim.) Perusteet ja sovellutukset.
Suomalaisen Kirjallisuuden Seuran toimituksia 896. Toinen painos. Helsinki.

Masini, E. 1993 Why futures studies? Grey Seal, London.

Vapaavuori, M. & von Bruun, S. 2003 Miten tutkimme tulevai suutta? (toim.) Acta Futura Fennicano 5, 2., uudistettu
painos. Tulevai suuden tutkimuksen seura. Helsinki.

Erikseen osoitettava oppimistehtavakohtainen oppimateriaali (esim. verkkomateriaali).

SYVENTAVAT AMMATILLISET OPINNOT 30 OP

11YAMM1 USABLE WORKPLACES5O0P

Osaamistavoitteet

Opintojakson tavoitteena on ymméartaa kaytettéavan tydympéri ston ja toimitilojen merkitys osana palvelukonseptiaja
ydintoiminnan tukipal vel uja seka perehtya kaytettéavyyden kéasitteeseen ja soveltamiseen toimitiloissa. Kaytettava tila
konseptina erilaisissa tyd- ja pal vel uympéristdissa on kehittamiskohteena opiskeijan itse valitsemassa projektissa.
Tavoitteena on oppia kdyttdmaadn vaineitéaja menetelmia (esim. usability walk through) tilan kaytettéavyyden
arvioimiseks seka esittdmaan varteenotettavia, kytettdvyydesta kasn perugteltuja kehittdmisratkaisuja. Lisaks
opintojakso kehittda projektinhallinta-, tiimityd- ja kommunikointitaitoja seké parantaa verkostovalmiuksa

Sisdltd

- Workplace Management; tySympéristo ja toimitilat osana toimitilapal vel ukonseptia.

- Usability; ndkokulmia kaytettavyyteen, erilaiset tydymparistot ja kaytettavyys.

- Kiinteistén kokonaisuus ja kayttavyys.

- Kéytettavyyden tutkiminen ja kaytettévyyskatselmus.

Suoritustapa ja arviointi

Asiantuntijaluennot, kehittémishanke tydympéaristissa ja toimitiloissa, kirjallisuuskatsaus.

V aihtoehtoi sesta suoritustavasta sovitaan vastuuopettajan kanssa opintojakson alussa

Opiskelumateriaali

Masbech, K., (2004) Workspace. K gbenhavn.

Vayrynen, Nevala, Péivinen Ergonomia ja kéytettévyys suunnittdussa. Teknologiainfo Teknova Oy

11IYAMM2 PALVELUJEN LOGISTIIKKA 5OP

Osaamistavoitteet

Tavoitteena on perehdyttdd opiskelijalogistiikan uusimpiin suuntauksiin janiiden merkitykseen yritysten logistiikka- ja
pal vel ujarjestel mien toiminnan seka pal vel uliiketoi minnan kehittémisen ja johtamisen kannalta. Tavoitteena on
syventéa aika sempiatietojaja oppia johtamaan yrityksen logistisia toimintoja, kuten esim. hankinta- ja
asiakasresurssien tehokasta kayttod, tekeméadn jarkevié tuote- ja palvel ukehitykseen liittyvid valintoja, valvomaan
yhtei styéverkostojen toimintaa ja hankkelden toteutusta.

Opintojen jalkeen opiskelijahallitsee liiketoiminnan logistisia lainal ai suuksia ja osaa sovel taa sopivia teorioita
yritysverkostojen ja kaupallisten palvelujen kehittdmisessd ja johtamisessa. Opiskdijatiedostaalogistiikan | agjaks
kokonai suudeksi, joka siséltaé toimitusprosessin ja— ketjun johtamisen, pd&oman hallinnan ja ohjauksen, toimittaja- ja
asiakassuhtei den hallinnan seka toi mitusketjun operatiivisen toiminnan ja kehittamisen.

Sisdltd

Toimitusprosessin jalogigtiikan johtaminen

- toiminnallinen tehokkuus

- padoman hallinnan tehokkuus

- palvel utuottei den kehittdminen

Toimitusketjun kehittdminen

- kustannustehokkuuden ja asi akaspal velun parantaminen

- logidtiikan dtrategiat

- verkostoituminen logistiikassa

Suoritustapa ja arviointi

Asiantuntijaluennot, oppimistehtavét, kirjallinen kuulustel w/kirjallisuuskatsaus. Vaihtoehtoisesta suoritustavasta
sovitaan vastuuopettajan kanssa opintojakson aussa

Opiskelumateriaali

Frendenhall, D. Lawrence & Hill, E. Basics of Supply Chain Management. St. Lucie Press..

Tarpila, JE. ECR ja dintarviketeol lisuuden toimitusketjun tiedonhallinta. Tekes 69/99.
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11YAMM3 PALVELUJEN HANKINTAOSAAMINEN 5 OP

Osaamistavoitteet

Tavoitteena on perehtya yksityisten jajulkisyhteistjen palveluliiketoimintojen haasteisiin. Opintojakson aikana
tutustutaan palvelujen laatujohtamisen viitekehyksessé pal vel utasomaarityksiin, palvel utasosopimuksiin (Service Level
Agreement SLA) seka palvelujen laatumittareihin (Key Performance Indicators KPI). Palvelun laadun merkitys
tuottavuuteen ja pal vel uliiketoi minnan tul oksdllisuuteen on merkittava. Raéta 6idyt asiakaskohtaiset pal velut
merkitsevéat palvelun tilagjan jatuottajan valistd kumppanuutta ja yha parempia toimintamallgja.

Lisdks opiskédijaoppii tunnistamaan matkailu- jaravitsemisalan liiketoiminnan auedllisia kehittdmistarpeita seké
kehitystyon eridvia muotoja.

Sisdltd

- Palvelujen laatujohtaminen ja pal vel utasot.

- Palvel utasosopimukset (SLA), Palvelujen laadun mittarit (KPI).

- Palvelun tilagjan jatuottajan valinen yhteistyo.

- Palvelujen osto jamyynti.

Suoritustapa ja arviointi

Raportti kirjallisuudesta jaluennoista. Palvel ukonseptin suunnittelutehtéva. Vaihtoehtoi sesta suoritustavasta sovitaan
vastuuopettajan kanssa opintojakson alussa.

Opiskelumateriaali

Gronroos, C. 2003. Palvel uiden johtaminen ja markkinointi. WS Bookwell Oy, Porvoo.

Lindberg, P., Pettersson K. & Svensson S. 2002. Monitoring the Quality of Support Servicesin Facilities Management
Department of Service Management. Chalmers University of Technology. Goéteborg, Sweden 2002, 62s.

sarja. 1995.

Muu mahdollinen materiaali ilmoitetaan opintojakson aussa

11YAMM4 PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN 5 OP

Osaamistavoitteet

Tavoitteena on, ettd osallistujat tunnistavat erilaisia paveluihin liittyvid prosessgja sekaniihin liittyvia
kehittamistarpeita ja -mahdollisuuksia. Liséks tavoitteena on antaa valmiuksia palvel uprosessien kehittémistyon
suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin seké muutoksen johtamiseen.

Sisdltd

- Mik& on prosess jaliiketoimintaprosessi: erilaiset prosessit, palveluprosessien erityispiirteet, kaytettava terminologia
- Mita prosessien kehittdmisella tavoitellaan: mité hyotyja voidaan saavuttaa erilaisssatilanteissa.

- Prosessien kehittémisen menetelmét: prosessien kuvaaminen, prosessien arviointi ja mittaaminen, prosessiroolien
vahvistaminen, rakentedl liset muutokset, benchmarking.

- Prosessien kehittéminen organisaation kehitysprojektina: kehitystyon suunnittelu ja organisointi, muutoksen
johtaminen, kehitystyon haasteet, hyvét kaytanntt (esimerkkeja eri doilta).

Suoritustapa ja arviointi

Luennot. Soveltava tehtava (pienryhmét, Kehitystehtéva oman organisaation prosessien kehittémiseks).
Suoritusvaatimukset Harjoitustydn hyvaksytty suorittaminen

Opiskelumateriaali

Laamanen, K. 2001, Johda liiketoimintaa prosessien verkkona -ideasta kéyténtton, Suomen laatukeskus
Valikoituja artikkel eita pal vel uprosessien kehittamisesta

11YAMMS5 PALVELUJEN TALOUDEN HALLINTA JA OHJAUSS5 OP

Osaamistavoitteet

Opiskelija syvent&d osaamistaan pal vel ujen kustannudaskennassa ja osaa hyddyntéa tietoja tydssaan. Opiskelija
kehittéa valmiuksia liiketoimintaa tukevaan kustannusjohtamiseen ja toiminnan suunnittel uun seka seurannassa
kaytettavien tyovalineiden hallintaan. Opiskelija tutustuu taloushallinnan tietojérjestelmien kéyttdmahdollisuuksiin.
Sisdltd

Kontaktiopetugaksolla seké kirjallisuuden ja harjoitusten avulla tutustutaan lyhyen ja pitkén aikavélin

tal oussuunnittel uun ja -seurantaan sekéniiden hyddyntdmiseen johtamisessa ja kehittémisessa. Tietojarjestelmien avulla
harjoitellaan budjettisuunnittelua ja -seurantaa, rullaavaa suunnittelua, investointisuunnittel ua ja— askentaa,

tunnusl ukujen analysointia ja tilinpdétdsraportointia seka toimialavertail uja
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Suoritustapa ja arviointi

Ennakkotehtéva, raportti: Oman organisaation | askentatoimen kuvaus

Palautettava ja arvioitava harjoitus: Tunnuslukuanalyys

Palautettava ja arvioitava raportti: Oman organisaation budjettijérjestelmén kuvaus ja kehittdmismahdol lisuudet
Kirjallisuustentti: Tenttiaine sto sovitaan erikseen opintojakson aussa

Verkko-opintoja (Moodle): luentoaineisto ja harjoitukset

Kontaktiluennot.

Suoritusosien painoarvot sovitaan opintojakson alussa. Seké harjoitusosa etté tentit suoritettava hyvaksytysti.
Opiskelumateriaali

Alhola, K. & Laudahti, S. Taouttajohtamista varten- esimiehilleja asiantuntijoille. Helsinki: Edita Prima Oy. (uusin
painos)

Drury, Colin.2004. Management accounting for business decisions. London Thomson Learning.

Kotas, Richard. 1999 (tai uudempi) Management accounting for hospitality and tourism. London: International
Thomson Business Press.

Rautiainen, M. 2005. Hotellin asiakasliikenne ja kannattavuus. Helsinki: Restamark. Luvut 10-12.

Vilkkumaa, M. 2005. Ta ouden apuvélineet johdolle. Helsinki: Yrityskirjat.

11IYAMMG6 INNOVATIIVISET RUOKAPALVELUT 50P

Osaamistavoitteet

Tavoitteena on oppia tunnistamaan ruokapal vel ualan toi mintaympéri stéssd, toimialalla ja kul uttajakéayttaytymisessa
tapahtuvia muutoksia ja hyddyntédmaan tietoa uus en pal vel uliiketoimintamahdollisuuksien visioinnissa ja
ruokapal velujen kehittémisessd. Opintojakson aikana tutustutaan tulevai suuden ruokapal velualan konsepteihin ja
toimintamallethin kansainvélisten ja kotimaisten essimerkkien jamuun aineiston avulla

Sisdltd

- Ruokapalvelualan heikot signaalit, trendit ja megatrendit.

- Uudet konseptit, toimintamallit ja tyokulttuurit.

- Moninaistuvat asiakkaat ruokapal vel ujen haasteena.

Suoritustapaja arviointi

Kansainvéliset ja kotimaiset asantuntijal uennot. Mahdollisesti ulkomainen opintomatka. Aineistokatsaus,
kontaktiopetus, yksi|6harjoitukset. Hyvaksytysti suoritetut tehtévét. Suoritusten painoarvot sovitaan yhdessa
opintojakson alussa.

Opiskelumateriaali

Journal of Foodservice

Journal of Family and Consumer Sciences

Hospitality Management

Muu dan aineisto esitell&&n opintojaksolla

11YAMM7 LAATUJARJESTELMAT JA NIIDEN TOIMIVUUSPALVELUYRITYKSISSA 5 OP

Osaamistavoitteet

Tavoitteena on perehdyttda opiskelija yleisimpiin laadunhallinnan malleihin (1SO9000, EFQM, BSC) ja niiden
hyddyntamismahdollisuuksiin palvelua oilla. Opintojaksolla lhestytdén palvelun laadun késitetta sekéd palvelun
tuottajan ettd asiakkaan nakokulmasta ja opetellaan jérjestelméllisen kehittémistoiminnan (laadunhalinnan)
perustekniikat.

Opintokokonai suuden jé keen opiskelija osaa soveltaa laadun hallinnan keskeisia tekniikoita palvel ujen kehittémisessa
jajohtamisessa. Opiskelijatiedostaa laadun hallinnan kokonai suudeksi, joka edellytta& toimitusprosessin hallinnan
lisaks taloudellista gjattel ua, asiakad ahtdisyytta ja henkil Gston tarpe den huomioimista

Sisdltd

Laadun mégritelmét

- sopimuksenmukai suus,

- sopivuus kayttotarkoitukseensa,

- laatukustannukset.

Laadunhallinnan mallit ja tekniikat palveluaailla

- laatustandardit (1SO 9000),

- laatupakintomallit (EFQM),

- kvantitatiiviset metodit (valvontakortit),

- kvalitatiiviset metodit (kalanruoto, vuokaavio).
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Suoritustapa ja arviointi

Asiantuntijaluennot, oppimistehtavét, kirjallinen kuulustel wkirjallisuuskatsaus.

V aihtoehtoi sesta suoritustavasta sovitaan vastuuopettajan kanssa opintojakson alussa.

Opiskelumateriaali

Crosby Philip B. (1996), Qudity is Still Free - Making Quality Certain In Uncertain Times.McGraw-Hill USA.
Deming W. Edwards (1994), The New Economics for Industry, Government, Education. Massachuttes Ingtitute of
Technology (MIT), Center for Advanced Engineering Studly.

Gronroos Christian (1998), Marketing services:. the case of amissing product . The Journa of Business and Industrial
Marketing.Volume: 13/1998 Number: 4 Page: 322 — 338.

Juran Joseph M. (1988), Juran on Planning for Quality. The Free Press, New York USA.

Laamanen K. (2001), Johda liiketoimintaa prosessien verkkona -ideasta kéytantoon. Suomen Laatukeskus

koulutuspal velut.

Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L. A Conceptual Modd of Service Quality and Its Implications
for Future Research. Journa of Marketing. Fall 1985. Val. 49, Iss. 4; pg. 41, 10 pgs.

Laatu- ja suunnittel utyokal ut — Jatkuvan parantamisen jatehokkaan suunnittelun taskukirja . Laatukeskus (GOAL/QPC)
1994.

11IYAMMS8 GLOBAALIT MATKAILUPALVELUT 5 0P

Osaamistavoitteet

Opintojakson tavoitteena on avata globaalien toimijoiden kenttd& Euroopassa. Opiskdija ymmartda mita vaikutuksia
muuttuvalla toimijakentdl1a on paikallisiin pavelutarjogjiin, ansaintal ogiikkaan seké matkakohteen tulevai suuden
kehittamiseen.

Sisdltd

- Matkailupal vel uiden omistajuus Euroopassa yleensa ja Suomessa erityisesti.

- Omistgjuuden vaikutukset.

- Yritysten globaalit jalokaalit kasvot.

- Massatuotannon edui.

- Myyntikonttorilogistiikka.

Suoritustapa ja arviointi

Monimuoto-opetus, verkkoal ustalla kéytéva keskustelu (30% arvosanasta), oppimistehtéva (70 % arvosanasta).
Opiskelumateriaali

Ajankohtaiset artikkelit, jotka liitetéddn verkkoal ustaan.

Jaettava muu materiaali.

11YAMM9 PALVELUJEN MARKKINOINNIN UUTUUDET 5 OP

Osaamistavoitteet

Opiskdija paivittéd oman markkinointi osaami sensa pa vel usektorin uusimmillatiedoilla. Opiskelijavoi hal utessaan
siirtéa tapaustutkimusten mallgja oman toimintaansa.

Sisdltd

- Markkinoinnin ilmiét.

- emarkkinointi.

- Tapahtumamarkkinointi.

Suoritustapa ja arviointi

Tapaustutkimusten 18pikaynti. Verkkomarkkinoinnin pakittujen toimijoiden tutkiminen. Kirjallisuus. Verkkomateriaali.
Opiskelumateriaali

Palvelusektorin markkinoinnin journaal eista kootut artikkelit.

Verkkomarkkinoinnin tutkimukset.

Jatkuvasti péivittyva aineisto.
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VAPAASTI VALITTAVAT OPINNOT 100p

Vapaasti valittavien opintojen tulee ammatillisesti tukeatai lagjentaatal syventda suoritettavaa tutkintoa. Opinnot voi
suorittaa valitsemalla ne joko syventévien ammatillisten opintojen valikostata jostakin muusta korkeakoul usta tai
yliopistosta. Muualla suoritettujen opintojen hyvaksilukemisesta pééttééa kunkin ammattikorkeakoulun vastuuopettaja.
Vapaasti valittuihin opintoihin voidaan lukea my6s yliopistossa tai korkeakoul ussa suoritettuja kieliopintoja.

OPINNAYTETYO® 30 0p

Osaamistavoitteet

Opinnaytety®n tavoitteena on kehittéd opiskdijan kykya sovetaa tutkimustietoa ja kayttaa valittuja menetelmia
tyoeldman ongelmien erittel yyn ja ratkai semiseen seka valmiutta itsendiseen vaativaan as antuntijatyoskentelyyn.
Opinnaytetydn tehtydan opiskelija omaa syvéllisen kuvan asianomai sesta alasta, asemasta tydel @méssi ja

yhtel skunnallisesta merkityksestd, valmiudet itsendiseen tiedon hakuun ja asanomaisen alan tutkimustiedon ja
ammattikéytannon kehityksen seuraamiseen, erittelyyn jakriittiseen arviointiin seka pystyy itsendisesti tuottamaan ja
soveltamaan tietoa.

Opinnaytetydn tul ee osoittaa opiskeijan

- kykya rajata ja kasitella valittua kehittdmiskohdetta,

- val mi utta kehittami sori entoituneeseen gjattel utapaan,

- ty6ssdan tarvitsemien teorioiden jatutkimusmenetelmien hallintaa,

- perehtynei syytta opinndytetyon aihepiiriin jaalan kirjallisuuteen,

- kykya ammatilliseen viestintdén,

Sisdltd

Opinnaytety® voi ollatutkimustai kehittdmishanke, joka liséd opiskeijan anmattitaitoa ja pal vel ee tydel @méan
kehittamistarpeita. Kehittémistehtavan luonteinen opinndytetyd voi ollauus tai entisté parempi ty6tapa, tuote,
menetelmé, tapahtumatai taiteellinen tyo.

Opinnaytety® saattaa olla myds kehittémissuunnitelmatal muu suunnitelmatai aaa eteenpéin vieva savitys
kehittémi sehdotuksineen. Opinnéytetyo voi kohdistua yksittdiseen yritykseen jayrityksen toiminnan kehittémiseen,
jonkaliséks opinnaytetydlla tulee olla yleistettévissi ol eva a aa edistéva kontribuutio.

Suoritustapa ja arviointi

Opinnaytetydn tekeminen kestéa koko opintojen ajan ja sen tekeminen aloitetaan jo opintojen akuvaiheessa siten, etté
tyoeldman kehittdmisen menetelmien opintojaksot tukevat opinnéytetyon tekemistéd. Seminaaritydskentely tapahtuu
pienryhmissd, joissa syvennetdén tietee lisen Kirjoittamisen ja tiedonhankinnan osaamista, tutkimusmenetelmiin
liittyvaa tietdmystd ja kykya analysoida ja arvioida kriittisesti olemassa olevaa tietoa. Opinndytetydprosess etenee tyon
tekijan, mahdollisen toimeksiantajan, seminaariryhman ja ohjaavan opettajan yhtei stydna. Opinndytetyon laatimisen ja
esittémisen jakeen suoritetaan kypsyyskoe.

Opiskelumateriaali

Oheismateriaalia opinndytetyon laadintaan

Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki jakirjoita. 10. uudistettu painos. Helsinki: Tammi.

Engestrém, Y. 2002. Kehittava tyontutkimus: perusteita, tuloksiajahaasteita. 3.painos. Hallinnon kehittémiskeskus.
Painatuskeskus. Helsinki.

Eskola, J. (et .al) 2003. Tutkimusmenetelmallisareflektioita. (toim.)Kuopio University Press. Kuopion yliopisto.
Hirgérvi, S. & Hurme, H. 2000 Tutkimushaastattel u; teemahaastattel un teoria ja kéyténtd. Yliopistopaino. Helsinki.
Kinnunen, M. & Loytty, O. (toim.) 2002. Tieteellinen kirjoittaminen. Tampere: Vastapaino.

Koulutuksella tulevai suuteen. 2002. Teollisuuden koulutusvaliokunnan julkaisusarja A: 13. Tampere.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Vastapaino. Tampere.

Holopainen, M., Tenhunen, L. & Vuorinen, P. 2004. Tutkimusaineiston analyysi ja SPSS. Yrityssanoma Oy. Hamina.
Koskinen, |., Alasuutari P. & Peltonen T. 2005. Laadulliset menetelmét kauppatieteissi. Vastapaino. Tampere.
Nummenmaa, L. 2004. Kayttaytymistieteiden tilastolliset menetelmét. Tammi. Helsinki.

Tuomi, J. & Sargjarvi, A. 2002. Laadullinen tutkimus ja siséllénanalyysi. Tammi. Helsinki

Yin, R. K. 2003. Case Study Research: design and methods. Sage Publications. London.



