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Opintojakso Asiakadldht6inen palvelun laatu (A0082), 10.0

Toteutus MHA1311: 1/2013-2014 (26.08.2013 - 20.12.2013)

Tyyppi AMMATILLISEN KASVUN KAYNNISTYMINEN (A011)
Ryhmat Ensisijainen: MHA13SN Muut:

Projektissa mukana

Luennoitsijat

Osallistujamaér &t

Minimi: Maksimi:

IImoittautumisaika

20.05.2013 08:00 - 02.06.2013

Paasidantoinen toteutusajankohta

Soveltuvuus

Vaihto-opiskelijoille: Vapaasti valittaviin: Ei Avoimen opisk: Ei Soveltuu
virtuaali-AMK:n opintoihin: Ei

Opettajat Sisattd Margareeta (V astuuopettgja), Kuivanen Tuula (Muu opettaa), Lyback Henry
(Muu opettaja)
Kampus Laurea Leppavaara

Paasaantdinen toteutuspaikka

Toteutustapa

Muu toteutustapa, Optimatoteutus/opiskelijaryhma, Projekti/Hanke/T&K Kidli:
suomi Virtuaalisuus: 1 op T&k-integraatio: 5 op

Toteutusluokka

Painoalat

Arviointi viimeistaan

20.01.2012 Suoritusmateriaalin arkistointi paattyy: 20.12.2012

Tenttipaivat

Opintojakson suoritettuaan
opiskelija osaa

*tuottaa, arvioida ja kehittda asiakad ahtoista pal velua ja pal veluprosesseja erilaisissa
palvelutilanteissa
*toimia muut huomioon ottaen tydyhteison jasenend

Edeltavat opinnot

Osaamistavoitteet

Opiskelija oppii tuottamaan hyvaa palvelua ja ymmartaa asi akas dhtoisyyden
merkityksen toimialalla

Keskeinen sisalto

* Asiakadldht6isyys

* Palvelu ja palveluprosessit

* Palvelun laatu sisaltéen hygieenisen, turvallisen ja ravitsemuksellisen ndkékulman
* Myyntity6 kdytanndssa

* Tutkimuksellinen kirjoittaminen

Oppimateriaali

* Ponka, A. 2006. Terveydensuojelu. Jyvaskyla: Gummerus. (sivut 335-364)

* Rahkio, M. 2006. Pintahygieniaopas. Vammala: Vammalan kirjapaino.

* Aro, H., Hassdl, K., Lipponen, E., Mattila, S., Nurkkala, K., Pagjanen, P., Seppéanen,
J., 2005 tai uusin painos. Puhtaus on puoli ruokaa. Suomen siivousteknisen liiton
julkaisuja 1:18. Mikkeli:AO-Paino.

* Heikkild, T:, Hopsu, L., Karppela P,. Kaukonen, S., Kivikallio, J., Korppi, K.2008
tal uusin painos. Suomen Siivousteknisen liiton julkaisuja 1:7. JyvakylaGummerus..
* Ylikoski, T. 2000. Onnistu asiakaspal velussa. Keuruu:Otava.

* Parkkinen, K.& Sertti, P. 2006. Avain ravitsemukseen. Keuruu: Otava.

Ohjausjaviestinta

Tuula Kuivanen, TuulaKuivanen@laureafi, tyohuone 165 Margareeta Sisatto,
Margareeta Sisatto@laureafi, tydthuone 255 Henry Lybéck henry.lyback@laureafi,
ty6huone 153 Ohjaus ldhijaksoilla ja Optiman viestintédkanavan kautta.

Arviointikriteerit ja
arviointimenetelméat

KIITETTAVA S

Opiskelija osaa:

* K &yttéé systemaattisesti ammattikasitteita

* Noudattaa ty6turvallisuusohjeita vastuuullisesti ja itsendi sesti
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* Toimiaitsendisesti, joustavasti, jarjestelmallisesti jakehittamispainoittei sesti
* Toimia asiakad éhtdisesti ja tilanteenmukai sesti
* Edistéa ryhmén toimintaa

HYVA 3

Opiskelija osaa:

* KéyttéA keskeisid ammakasitteitéa

* Soveltaa ty6turvallisuusohjeita toiminnassaan

* Selviytya itsendisesti erilaisisa tehtévissa kulloi sessakin toimintaympéristossi
* Toimiaammatillisesti asiakastilanteissa

* Toimiaryhméssé tavoitesuhtei sesti

TYYDYTTAVA 1

Opiskelija osaa:

* Kayttdé keskeisid/ ykisttéisia ja asianmukai sia ammattikasitteita seka osoittaa
perhetyneensa tietoperustaan

* Toimiaturvallisesti, joskin toiminta on usein kaavamaista/ kokeilevaal hapuileaa/
oaml&htoista

* Toimia ohjattuna asianmukai sesti

* Ottaa toiminnassaan asiakkaat huomioon

* Toimiaryhman jasenend

Projekti/hanke (nimi) BL

Opiskelijan tydmaaran BarLaurea154 h

jakautuminen Kontaktiopetus 46 h

itsendinen jaryhmissa tydskentely 70 h
Muut toteutusjarjestelyt Y ksityi skohtainen aikataulu on opintojakson optima-tyotilasta
Oppimistapahtumat

Pvm Klo H Aihe Sisalto Tila Opettajat

28.08.2013 12.30-1400 BarLaurea 12.30-14.00 BarL aurean perehdytys +
perehdytys vuorojen 18pikaynti

05.09.2013 9-16 8 Aloitus, Opintojakson Tuula
omavalvonta | esittelyHygieniaosaamistestin Kuivanen,
jahygienia, aineistoBL:n omavalvonta, Miia Vakkuri Margareeta
ergonomiaja | (n. klo 9.30 - 10.30)Keskeisinta Sisétto
ty6turvallisuus | omavalvonnasta, Margaresta Sisétto (klo

10.45 -12)Ergonomiajatyéturvallisuus,
TK (klo 12.45 -15.30) Tehtavananto.
Palautus 9.10. mennessa optimaan.

06.09.2013 9-12 4 Omavalvonta | Omavalvavonnastaja hygieniasta

jahygienia annettujen tehtévien tydstoa ryhmissa
(itsendisesti)

26.09.2013 9-16 8 Hygienia, Hygieniasta yleisesti ravintoloissa, Marja Tuula
omavalvonta Perttula, Kiilto Oy (klo 9.00 - Kuivanen,
jaravitsemus | 10.15)Hygieniaosaamistesti, MM (klo Margareeta

10.30)Omavalvonta, tentti MS (klo 12.30 Sisétto
-)Ravitsemus- ja erityisruokavaliot, MS
(klo 14 -)
27.09.2013 14.00-16400 TarjoiluworkshgpBarL aurea workshop (HL) BarLaureaklo.
13.55-16.00Aaamupéivaksi varattu
ATK-luokka 247 itsenéista tydskentelya
varten. Jos ovi on lukossa, pyytakaa
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instituutti-isanta& avaamaan se.

10.10.2013 9-16 Alkoholilainsdafiait&pholilainsdadannon luento (klo Henry Lyback

kahvikoulu 9-12)Paulig kahvikoulutus Vuosaari
(klo 13-16)Elintarviketietoustehtévéan
anto, TKTydsuojelu, ergonomiaja
ty6turvallisuus tehtévén palautus (9.10)

11.10.2013 9-12 ElintarviketietofisElintarviketi etouden tehtévan tyostoa

ryhmissa (itsenéistd)

24.10.2013 9-16 Alkoholilainsdafiaitdoholilainséddannon tentti klo 9.00 - Tuula
tentti, 10.00(rastitenttimahdollisuus marraskuun Kuivanen
dintarviketieto | yleisenatenttipédivana
ja 28.11.)Elintarviketietotehtdvan esitykset,
tuotetuntemus | TK (klo 10 - 11.45)Tuotetuntemusl uento

jatehtévaksianto, TK (klo 12.15- 16)

25.10.2013 9-12 Tuotetuntemus | Tuotetuntemustehtévan tydstod ryhmissa

(itsendisesti)

07.11.2013 9-16 Ravitsemus, Ravitsemuksen ja erityisruokavalioiden Henry
asiakaspalvelun| tentti, MS (klo 9 - 10)Tuotekehitysja Lybéack,
laatu, tehtévaksianto, HL (klo 10.15 - Margareeta
tuotekehitys 12)Asiakaspalvelu ja palveluprosessi, MS Siséttod

(klo 12.45 -)Tehtavaksianto palvelun
laadun kartoittamisesta

08.11.2013 9-12 Asiakaspalvelun Asiakaspalvelun laadun kartoituksen
laadun suunnitelman tyost6aA TK -tila
kartoituksen 247Tuotekehitystehtévan tydstda ja ohjaus
suunnitelma

21.11.2013 9-17 Asiakasl 8ht6inen Asiakaslahtéisen palvelun laadun Henry
pavelu ja kartoituksen ohjaus M S, klo 9 -Olutkoulu Lybéck,
olutkoulu Flow Corner klo 14 - 177HUOM. AIKA Margareeta

Sisttod

22.11.2013 9-12 Tuotekehitys, | Tuotekehitystehtdvan esitysHL, klo 9 - Henry Lyback

hissipuhe 10.30Palautteenanto Soleopsiin HL, klo
10.45- 11.00

05.12.2013 9-16 Tuotetuntemus,| Tuotetuntemustehtavan Tuula
tuotekehitys, esityksetPal autekeskustelu Kuivanen,
hissipuhe Henry

Lybéack,
Margareeta
Sisétto
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