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Asiakaskokemuksen kehittaminen
ja palvelumuotoilu

Tutkinnon osana



“Yritysten valinen kilpailu on
asiakaskokemusten valista
kilpailua.”

Hannu Saarijarvi ja Pekka Puustinen
kirjassa Strategiana asiakaskokemus
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Ll LAPPIA
Aslakaskokemuksen erilaiset kosketuspisteet

Yrityksen Kumppanin Asiakkaan Sosiaaliset ja ulkoiset
omistamat toteuttamat omistamat kosketuspisteet

kosketuspisteet kosketuspisteet kosketuspisteet
Asiakaskokemuksen

Asiakaspolun aikana Asiakaspolun aikana Asiakaspolun aikana aikana tapahtuvat
tapahtuvat tapahtuvat tapahtuvat kosketuspisteet, joissa
kosketuspisteet, kosketuspisteet, kosketuspisteet, joita toisilla asiakkailla on
joita yritys voi itse joita voidaan yritys tai sen merkittava rooli.
johtaa ja suunnitella. suunnitella ja johtaa kumppanit eivat pysty

yhteistyossa hallitsemaan.

kumppaniyritysten

kanssa.
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Asiakaskokemus muodostut aina
(halusit tai et).
Tee siita paras mahdollinen.



i

Litketoiminnan
koulutukset, joihin
haku syksylla 2025

Koulutus alkaa 29.9.2025
Hakuaika paattyy 26.9.2025
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11 LAPPIA

Kohderyhma

Koulutus sopii niin vastavalmistuneelle
kaupallisen alan osaajalle kuin myos
sinulle, joka haluat laajentaa aiempaa
osaamistasi.

Lilketoiminnan perustutkinnon

tutkinnon osana Koulutus vaatii sujuvaa suomen kielen
osaamista, taitotaso B1.2.

Asiakaskokemuksen
kehittaminen (1 o OSp) Jokainen tyontekija vastaa

asiakaskokemuksen
syntymisesta ja
asiakasymmarryksen
hyodyntamisesta.
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Lilketoiminnan
ammattitutkinnon
tutkinnon osana

Asiakaskokemuksen
kehittaminen ja
palvelumuotoilu (60 osp)

11 LAPPIA

Kohderyhma

Koulutus on tarkoitettu
merkonomeille ja liiketoiminnan
tyotehtavissa aikaisemmin toimineille
henkiloille seka yrittajille.

Koulutus vaatii sujuvaa suomen
kielen osaamista, taitotaso B1.2.

Kuka/ketka vastaavat
yrityksessasi
asiakaskokemuksen
kehittamisesta?
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Liikketoiminnan perustutkinnon
tutkinnon osana

Asiakaskokemuksen
kehittaminen (15 osp)

Lilketoiminnan
ammattitutkinnon
tutkinnon osana

Asiakaskokemuksen
kehittaminen ja
palvelumuotoilu (60 osp)

11 LAPPIA

Tutkinnon osan suoritettuasi osaat
mm.

e kerata ja hyodyntaa
asiakaskokemustietoa

* tunnistaa asiakaskokemuksen
merkityksen liiketoiminnalle

* kuvata asiakaspolun ja
merkitykselliset kosketuspisteet

* tunnistaa kehitettavan palvelun ja
sen asiakasryhmat

* kehittaa palvelua yhdessa
asiakkaiden ja muiden palveluun
liittyvien toimijoiden kanssa

* tunnistaa yrityksesi tuottaman
asiakasarvon

* arvioida kehitettya palvelua
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Asiakaskokemuksen kehittamisen 11 LaPPIA
tutkinnon osien aikataulutus

* Opetus kaikille jarjestetaan ajalla 29.9.-21.11.2025.
* Ammattitutkinnon tutkinnon osassa kaksi lisapaivaa.
* Oppitunnit sijoittuvat klo 8-14.30 valille.

* Oppisopimusopiskelijoiden opetuspaivat ovat
* 6.-7.10.2025
* 10.-11.10.2025
* 3.12.2025 (vain at)
* 10.12.2025 (vain at)

* Tutkinnossa vaadittava osaaminen osoitetaan naytossa,
joka suoritetaan aidossa tyoelaman toimintaymparistoissa.
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Lilketoiminnan ammattitutkinto
tyon ohessa 150 osp

Myynnin ja markkinointiviestinnan
osaamisalan tutkinto:

Asiakaskokemuksen kehittaminen ja
palvelumuotoilu, 60 osp
aloitus 29.9.2025

Liiketoiminnan tehtavissa toimiminen
30 osp
aloitus 2.2.2026

Myynnin ja asiakaspalvelun suunnittelu
ja toteuttaminen, 60 osp
aloitus 8/2026

11LAPPIA
Kohderyhma

Koulutus on tarkoitettu heille, joilla on jo
ammatillinen perustutkinto ja osaamista
lilketoiminnan tyotehtavista tai toimii
yrittajana.

Tietoa koulutuksesta:

Koulutus vaatii sujuvaa suomen kielen
osaamista, taitotaso B1.2.

Koulutus alkaa 29.9.2025 valinnaisella
tutkinnon osalla tai 2.2.2026 pakollisella
tutkinnon osalla.

Hakuaika paattyy 26.09.2025
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Jaksotuskirjaukset 15 osp

Tutkinnon osan suoritettuasi osaat
mm.

tasmayttaa tilit ja tarkistaa
paakirjan sisallon

Jjaksottaa menot ja tulot oikealle
tilikaudelle

laatia tase-erittelyt ja tarkistaa
niiden oikeellisuuden
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Kohderyhma

Koulutus sopii lilkketoiminnan alasta
kiinnostuneelle henkilolle, esim. alan
vaihtajalle.

Tietoa koulutuksesta:

Koulutus vaatii sujuvaa suomen
kielen osaamista, taitotaso B1.2.

Koulutus alkaa 29.9.2025
Hakuaika paattyy 20.9.2025
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Kevaalla 2026

Laskutus ja myyntireskontra 15
osp ja/tai Ostoreskontra 15 osp

Laskutuksen ja myynti-
/ostoreskontran opintojen aikana
kaydaan lapi molempien tutkinnon
osien teoriat.

Halutessaan opiskelija voi suorittaa
tyoelamassa oppimisen seka
nayton joko vain toiseen tai
molempiin tutkinnon osiin.
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Kohderyhma

Koulutus sopii lilkketoiminnan alasta
kiinnostuneelle henkilolle, esim. alan
vaihtajalle.

Tietoa koulutuksesta:

Koulutus vaatii sujuvaa suomen
kielen osaamista, taitotaso B1.2.

Koulutus alkaa 2.2.2026.
Hakuaika paattyy 23.1.2026
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Opintojen hinnat Ll LAPPIA

Liiketoiminnan perustutkinnosta tutkinnon osa (15 osp)
* Opetus on opiskelijalle maksutonta.

* Opinnot voi suorittaa myos oppisopimuksella.

Liiketoiminnan ammattitutkinnosta tutkinnon osa (60 osp)
* Oppisopimuskoulutus maksuton.

e Omaehtoisen koulutuksen tutkinnon osan hinta 150 euroa.

Liiketoiminnan ammattitutkinto (150 osp)

* Oppisopimus on osallistujalle ja tydonantajalle maksuton.

* Omaehtoisessa kouluttautumisessa tutkinnon maksuosuus

Oppisopimuskoulutus edellyttaa
on 350 euroa.

tyosuhdetta tai yrittajyytta.
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Haku ja yhteystiedot

Haku: lappia.fi/koulutushaku

Yhteystiedot:

Opettaja Henna Kaakkuriniemi 040 1592426
Alavastaava Paivi Innala 050 3109383
Koulutuspaallikko Kati Rontynen 050 4444867
Sahkoposti: etunimi.sukunimi@lappia.fi

Oppisopimuskoulutukseen haku ainoastaan puhelimitse 040 132 8198

(£ M © www.lappia.fi


http://www.lappia.fi/koulutushaku
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Herasikd kysymyksia?

Yhteystiedot:

Henna Kaakkuriniemi
040 1592426
henna.kaakkuriniemi@lappia.fi
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