Opintojaksokuvaus
	Koodi
	XXXXX

	Nimi
	Vuorovaikutteinen asiakaspalvelu ja myyntityö

	Laajuus
	5 op

	Osaamistavoitteet

	Opiskelija hallitsee asiakaslähtöisen palvelun ja vieraanvaraisuuden keskeiset käsitteet ja ymmärtää niiden merkityksen matkailu- ja ravitsemisalan työssä. Hän tuntee asiakaspalvelu- ja myyntitapahtuman vaiheet ja osaa soveltaa niitä myydessään tuote- ja palvelukokonaisuuksia erilaisille asiakasryhmille. Opiskelija tuntee työelämäkäytänteitä ja liike-elämän tapakulttuuria. Hän tunnistaa palvelutilanteessa vaikuttavat yksilölliset, yhteisölliset ja kulttuuriset käyttäytymismallit ja niiden vaikutuksen palvelutilanteessa. Opiskelija osaa viestiä tavoitteellisesti ja tarkoituksenmukaisesti erilaisissa ryhmä- ja esiintymistilanteissa sekä arvioida omien viestintätaitojensa kehittymistä. Opiskelija osaa laatia eri tilanteiden vaatimia tekstejä, analysoida niitä ja pystyy arvioimaan kriittisesti erilaisten tietolähteiden luotettavuutta sekä tuntee lähteiden käyttö- ja merkitsemistavat. 

	Keskeiset sisällöt
	· Vuorovaikutteisen asiakaskokemuksen ymmärtäminen 
· Vieraanvaraisuus (hospitality) –käsitteen määritelmät
· Vuorovaikutteinen suullinen ja kirjallinen viestintä
· Totuuden hetken (momenth of truth) ja ensivaikutelman merkitys
· Palvelupolku ja asiakasymmärryksen laajentuminen
· Palvelun laadun peruskäsitteet
· Liike-elämän tapatietous ja monikulttuurisuus asiakaspalvelussa
· Ryhmäviestintä- ja esiintymistilanteet
· Tekstitaidot
· Viestintätaitojen ja tietolähteiden kriittinen arviointi

	Suoritustavat
	Tentti ja/tai oppimistehtävät ja -harjoitukset.

	Toteutustavat
	Lähiopetus, vierailuluennot, ohjatut case -harjoitukset. Itsenäinen opiskelu verkko-oppimisympäristössä.

	Arviointiasteikko
	0-5

	Arviointiperusteet
	Ilmoitetaan opintojakson alussa 

	Materiaali
	LÖYTÄNÄ, J. ja KORTESUO, K. 2011. Asiakaskokemus palvelubisneksestä kokemusbisnekseen. Helsinki: Talentum; RUBANOVTSCH, Mika D. ja Aalto, E. 2007. Myy enemmän - myy paremmin. Helsinki: WSOY pro;   MARCWORT, R. ja MARCWORT, J. 2011. Ole hyvä asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa. Helsinki: Yrityskirjat; HAKALA, A. 2010. Bisnesetiketti. Tapakulttuuria meillä ja maailmalla. Kuopio: Kopijyvä;  MATTILA, H., RUUSUNEN, T. ja UOLA, K. 2007/uusin painos. Viestinnän työkaluja AMK-opiskelijalle. Helsinki: WSOY; Muu opintojakson alussa ilmoitettava aineisto.  

	Edeltävät opinnot
	Ei edeltäviä opintoja.
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	Muuta huomioitavaa
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	Yhteyshenkilö
	Markku Haapakoski



