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1. | Oppekava nimetus Klienditeenindus
eesti keeles
2. | Oppekava nimetus Customer service
inglise keeles
3. | Oppevorm Taienduskoolitus
4. | Oppekava maht 5 EAP, sh 80 tundi auditoorset t66d + 50 tundi individuaalset t66d
(EAP)
5. | Oppet6o keel Eesti keel
6. | Sihtgrupp Klienditeenindajad, kes soovivad tdiendada ja/vGi varskendada oma
klienditeenindusalaseid kompetentse ning alustavad klienditeenindajad, kes
vajavad teadmisi klienditeeninduse pohimdtetest ning praktilisi nditeid ning
oskusi valdkonnas toime tulemiseks.
7. | Oppekava eesmirgid | Klienditeenindaja on ilma liialdusteta kindlasti kdige olulisem inimene, kelle
ja aluspohimotted pohjal kujuneb klientide arvamus ettevottest. Klientide ootused ja vajadused
klienditeenindusele on muutuvad, kuid hea klienditeenindaja oskab koikidel
juhtudel kdituda nii, et tulemuseks on rahulolev klient. Eesti
Ettevotluskorgkoolis Mainor saate osaleda koolituskursusel, mis toetab
klienditeenindusoskuste meeldetuletamist ja/ voi omandamist ning
vOimaldab arutleda ja anallilisida praktilisi klienditeeninduse probleeme ja
aspekte
Kursuse kaigus saavad osalejad ekspertide abil anallilisida oma t606s
ettetulevaid probleeme ning valja té6tada sobivad lahendused.
Koolitust (voi tiksikuid mooduleid) on véimalik tellida ka sisekoolitusena.
8. | Oppekava Kursuse labinu:
opivaljundid e Teab tdnapdeva klienditeeninduse pohimétteid ning teadvustab
oma rolli teeninduses.
e Oskab klienditeeninduskontakte analiilsida ja valida
suhtlemisolukorrale kohaseid suhtlemistehnikaid
e Oskab kasutada sobivaid mutgitehnikaid
e Arvestab oma otsustes teeninduspShimotete ja eetikaga
e Vadrtustab ja teeb koostodd kliendirahulolu tagamise nimel
9. | Lopetamisel Tunnistus koos akadeemilise diendiga.
vdljastatavad
Dokumendid




10.

Oppekava
ilesehitus

e
Lihikirjeldus

Kursus koosneb omavahel loogiliselt seotud moodulitest:

Moodul: Suhtlemise pGhioskused

Moodul: Klienditeenindus ja teeninduskultuur

Moodul: Teenindusprotsess ja muik

Moodul: Meeskonnatdo teeninduses

Moodul: Teeninduspiishholoogia ja teenindusoskuste treening

agkrwdE

Kursuse I8petanu v8ib kasutada saadud ainepunkte VOTA (Varasemate
Opinguteja Tookogemuse Arvestamine) korrast ldhtuvalt, edasistel
akadeemilistel dpingutel.

Kogu taienduskoolituse kursust kureerib kursusejuhendaja, kes tagab
Oppijate ja koolitajate omavahelise kommunikatsiooni, organiseerib
vajadusel Oppetoe Eesti Ettevotluskdrgkooli Mainor elektroonilises
Opikeskkonnas Moodle ning vastab Sppijate kursusega seotud kiisimustele.
Kursuse kdigus kasutatavad Oppemeetodid on: loengud, grupitdod,
arutelud, projektitodd. Koolitustel antavad Ulesanded on praktilise
suunitlusega — vastates kisimusele ,kuidas saadud teadmisi rakendada
reaalses tooelus?”

11.

Oppekavaldpetamise
tingimused

Oppekava taitmiseks peab dppija ldbima dppekava etteantud mahus,
sooritama kdik iseseisvad t66d.

12.

Taiendav
informatsioon

Eneken Titov, EEK koolitus- ja kvaliteedijuht, Eneken@eek.ee, tel. 610 1905

13.

Kursusemaksumus

Kursus koosneb viiest 2-paevasest moodulist ning vGimalus on osaleda ka
uksikmoodulitel.

Kogu kursuse maksumus on 800 eurot + km (pdevahind seega 80 eurot+
km).

Uksikutel moodulitel osalejatele on {ihe koolituspdeva maksumus 95 eurot
+ km (kahepaevase mooduli hind 190 eurot + km).

EEK vilistlastele ja mitmekesi Uhest ettevottest osalejatele on soodustus —
10%
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OPPEKAVA MOODULID

1. Moodul:Suhtlemise pohioskused

maht

14 tundi, 2 paeva

Eesmargid

Oppe eesmirgiks on omandada teadmisi suhtlemisolukordades kasutatavate
suhtlemistehnikate anallilisimiseks ning luua eeldused suhtlemisoskuste treenimiseks ja
sotsiaalse kompetentsuse tdusuks.

Toimumisaeg | 13-14.11.13
Opivaljundid | osaleja:
e Oskab vorrelda suhtlusstiili (agressiivne, alistuv, kehtestav) kasutamise tagajargi
e Oskab saata kehtestavaid sOnumeid ja teab kuidas tulla toime partneri vastupanuga
suhtlussituatsioonis
e Oskab kehtestavalt edastada tunnustust ja kriitikat
e Oskab tulemuslikumalt ja suhteid kahjustamata lahendada arusaamatusi
e Oskab kasutada konfliktilahendusmeetodeid
Koolitajad Anu Virovereja Karin Kuimet
Teemad 1. PAEV

Sissejuhatus kursusesse

Kursuse eesmargi, struktuuri ja metoodika tutvustus.

Kursuse O0ppejoudude ja osalejate tutvustus.

Koolituse eesmarkide plistitamine ja osalejate motiveerimine eelseisvaks koolituseks.
Koolitatavad hindavad enda teeninduskompetentse ning pistitatavad arengueesmargid.

Enesekehtestamine

To6hus eneseavamine. Mitteverbaalne ja verbaalne kommunikatsioon. Kaitumise
kirjeldamine vs hinnang. Suhtlemisstiilid: agressiivne, alistuv, kehtestav. Motiveeriv
tagasiside. Mina-sGnumid: teatav, ennetayv, araiitlev ja kehtestav mina-sénum.

2. PAEV
Konfliktijuhtimine
Konflikti olemus. Konflikti lahendamise strateegiad. V&imu kasutamisega kaasnevad riskid.
Voitja-voitja konfliktilahendusmeetod. Kuuesammuline konfliktilahendus.

2. Moodul: Klienditeenindus ja teeninduskultuur

maht

14 tundi, kaks pdeva

Eesmargid

Oppe eesmirgiks on omandada teenindamiseks vajalik md&ttekultuur ja tundma &ppida
kliendikeskse teeninduse pohimdétteid.

Toimumisaeg

28 -29.11.2013

Opiviljundid | osaleja:
e MOoistab klienditeeninduse olemust,
e Oskab eristada teeninduslikku suhtumist ja kaitumist mitteteeninduslikust,
e Teadvustab kliendi rahulolu mojutavaid tegureid,
e Oskab anallitisida klientide vajadusi, ootusi, vaartushinnanguid,
e Oskab oma hoiakuid ja kaditumist anallsida,
e Teab enda tugevusi ja arenguvéimalusi teenindajana
Koolitajad Anne Roosipdld ja Tiina Merkuljeva

Teemad

1.PAEV




Teenindus ja uus arimaastik.

Teenindusiihiskond, teenindusettevote, teenindaja ja kliendi rollid.
Kliendikeskne mottelaad. Suhtumise ja hoiaku mdju teeninduskohtumistele.
Teeninduskultuur ja selle kujunemine. Kilalislahkus.

2.PAEV

Interaktsioon teeninduses.

Vaartust loov teenindus. Vaartuse koos loomine.

Iseseisev t60: teeninduse vaatlus.

Teenindusprotsessi vaatluse eesmargiks on saada llevaade teenindajate toimetulekust
reaalses teenindussituatsioonis; drgitada Oppijaid oma praegust tegevust anallilisima,
maoistmaks teenindusliku kaitumise ja suhtumise olemust.

3. Moodul: Teenindusprotsess ja miiiik

maht

14 tundi, 2 pdeva

Eesmargid

Eesmargiks on dppida anallilisima inimeste kaitumise pohjusi ja rakendada teadlikumalt oma
loomupadrase kaitumise tugevusi midjana. Samuti dppida koostama suhtlemisstrateegiaid
tooks erinevate klientidega ja mdista oma kaditumise kohandamise vajadust mulgiprotsessi
erinevates osades ja teadvustada oma rolli organisatsioonis ja teenindusprotsessis.

Toimumisaeg

08-09.01.2014

Opivaljundid Osaleja:
e oskab luua meeldivaid kliendisuhteid
e Oskab arvestada erinevate kaitumisstiilide tugevusi ja ndrkusi muugiprotsessis
e (Oskab kaituda vastavalt klienditlitbile
e Oskab kasutada Oiget miitigistrateegiat
e Moistab oma rolli organisatsioonis
e Teab, kuidas kaituda veaolukordades
e Tunneb teenindusprotsessi etappe ja nende vajalikkust
Koolitaja Aet Kull
Teema 1. PAEV

Miiligitookorraldus

e Kliendi tllbid ja nende dratundmine Erinevate klienditlilipide tutvustamine. Loeng,
juhtumi analliis

e Kaitumuslik hinnang, kaitumisstiilide tundma O0ppimine Erinevate kaitumisstiilide
tutvustamine, juhtumite analiils

e Muuja/ostja suhe vastavalt kaitumisttutbile Miuja vs ostja véimalikud suhtlemistehnikad
vastavalt potentsiaalse ostja kaitumistiibile

e Miulgistrateegiad erinevat kditumistupi klientidele

e Erinevate miiligitehnikate tutvustamine

2. PAEV
Teenindusprotsess organisatsioonis.
Siseteenindus ja teenindaja organisatsiooni liikkmena.
Teenindusstandard.
Kliendirahulolu mdjutavad tegurid.
Veaolukorrad ja nende pdhjused. T66 veaolukordadega teeninduses.




e Praktilised ulesanded: klienditeekonna analiils, juhumianaliitis — veaolukordade
lahendamine teeninduses.

4.Moodul: Meeskonnatoo teeninduses

Maht

14 tundi, 2 paeva

Eesmargid

Anda osalejatele vdimalus omandada meeskonnatéé kompetentsid, mis on vajalikud
teenindusprotsessi sujuvaks labiviimiseks ja kliendirahulolu tagamiseks.

Toimumisaeg

29-30.01.2014

Opivéljundid | osaleja:
e vaadrtustab meeskonnatdod ja koostdod teenindusprotsessis
e teab, millised on meeskonnatdd pohialused ja mis maarab meeskonna edukuse
e tunneb ara ja oskab mdjutada erinevaid meeskonnatééd mdjutavaid tegureid
e oskab tohustada koostddd ja seeldbi tagada kliendirahulolu
e teab, millised on koost66d takistavad tegurid ja oskab neid valtida ja/v6i nendega
toime tulla.
Koolitaja Eneken Titov
Teemad 1 ja 2 PAEV Meeskonnatdo

e Grupp ja meeskond, grupi arenguastmed

e meeskonnatddd toetavad ja takistavad tegurid

e Rollid meeskonnas

e Uhised normid ja vaartused — tdhusaks koostédks vajalikud kokkulepped ja
“mangureeglid”.

e Toimiv todkorraldus meeskonnas — eesmargi selgus, toojaotus, info liikkumine, normid ja
tagasisidestamine

e PlUhendumine ja usaldus meeskonnas

o Efektiivse meeskonna tunnused ja efektiivsuse saavutamine

e QOrganisatsiooni lihine eesmark ja selle mdju koostoole, meeskonna motivatsioonile.

o Konfliktid meeskonnas ja nendega toimetulek.

Moodulit alustatakse sissejuhatavate loengute ja praktiliste Glesannetega meeskonnatdo
ja grupitdo erinevustest. Edasi tegeletakse meeskonnaté6d mojutavate teguritega, et
koigil osalejatel oleks selge arusaam, mis mdjutab meeskonnatodd ning kuidas iga
meeskonna liige saab meeskonna tegevust mojutada. Radgitakse erinevatest grupi
omadustest (kohesiivsus, grupimdtlemine, meie- tunne jne) ning nende moju grupile.
Edasi keskendutakse meeskonnat6o rollidele ning osalejatel on véimalus vélja selgitada ka
endi eelistatuim rollikditumine. Erilise tdhelepanu all on meeskonnasisese koostoo
olulisus ja selle saavutamise vdimalused (lahtuvalt igast meeskonnalilkmest). Koik
kursusel kasutatavad grupitodd ja naited ldhtuvad klienditeenindusest ja
klienditeenindajate rollist ning tGlesannetest.

5. Moodul: Tee

ninduspsiihholoogia ja teenindusoskuste treening

Maht

14 tundi, 2 pdeva

Eesmargid

Praktiliste rolliharjutuste abil 6ppida tegutsema erinevates teenindusolukordades ja
arendada teenindusoskusi.

Toimumisaeg

19-20.02.2014

Opivaljundid

osaleja:
e Kuulab ara ja oskab hinnata kliendi vajadusi.




e Tunneb dra manipuleeriva kditumise ja oskab kohaselt reageerida

e Mo0distab vaartuste ja hoiakute mdju teenindussituatsioonile tunneb
sisenemisstrateegiaid

e Oskab kaitumisel valida aluseks diged eetilised normid

e Tunneb dra ebaeetilise kditumise ja oskab kohaselt reageerida

Koolitaja Tiina Merkuljeva ja Anu Virovere

Teemad 1 PAEV

Suhtlemine klientidega

e Head teenust tagavad suhtlemisoskused

e Indiviidi vaartuste ja hoiakute moju teenindusele

e Kliendi vajaduste mdistmine ning kaitumisstrateegia valik

e Teeninduslik sGnavara

e Modjutamine ja manipuleerimine teenindaja t00s, sellega toimetulek
e Praktilised rolliharjutused klient-teenindaja rollides.

2 PAEV
Eetika klienditeenindaja t60s
e Eetilise kditumise pdhitded. Tobeetika, digused ja kohustused.
e Eetiline suhtlemine organisatsioonis.
e Klienditeenindaja eetikakoodeks. Klienditeenindaja eetika ja selle seos organisatsiooni
vaartustega
e Praktilised rolliharjutused klient-teenindaja, kolleeg-kolleeg, alluv-juht rollides.

KOOLITAJAD

Koolitajateksontunnustatudkoolitajad—konsultandid,kellelonvastavasdppevaldkonnasniipraktilise
kogemuse, konsulteerimisekui ka sellealasekoolitamisekogemus:

Aet Kull- Turunduse ja miudgijuhtimise kogemus parineb juba eelmisest sajandist, mil ta oli senini
Ulipopulaarse terviseajakirja Kodutohter iks omanikke ja kirjastajaid. Ettevotte juhina tegeles ka turunduse
ja miiigiga meediaettevdtetes Uhinenud Ajakirjad ja Suur Eesti Raamatuklubi. Kiesoleval ajal tédtab Eesti
EttevGtluskdrgkoolis Mainor turunduse moodulijuhi ja Gppejouna. Aastal 2013 valiti EEKi parimaks 6ppejouks.
Anne Roosipold on tootanud 13 aastat Oppejouna- koolitajana, viimased 7 aastat Eesti Ettevotluskdrgkoolis
Mainor. Omab pikaajalist to6kogemust toitlustus- ja meelelahutusettevétetes. On tootanud restorani
direktorina Tallinki laevadel ja juhtinud 100-liikmelise 060klubi, restoranide ja keeglisaali Flamingo too6d.
Esimese koérghariduse omandas praeguses Tallinna Tehnikatlikooli keemiateaduskonnas Uhiskondliku
toitlustamise tehnoloogia ja organiseerimise erialal, magistrikraadi andragoogikas Tallinna Ulikoolis, kus
jatkab praegugi Opinguid doktoridppes. On raamatute ,Restoraniteenindus” ja ,Toitlustamise alused”
kaasautor. On labi viinud suures mahus tdienduskoolitusi erinevates ettevdtetes. On Eesti Sommeljeede
Assotsiatsiooni liige ja Eesti Turismihariduse Liidu asutajaliige.

Eneken Titov — EEK kvaliteedi- ja koolitusjuht, Oppeainete arendustegevus organisatsioonis,
organisatsioonikditumine ja meeskonnatdd oppejoud Juhtimise dppetoolis. Omandanud majandushariduse
Tartu Ulikoolis, hetkel jatkab dpinguid TTU doktorantuuris. Juhtinud ise nii organsiatsioonisiseseid, siseriiklike
kui rahvusvahelisi meeskondi. Tdienduskoolitusi andnud rohkem kui 12 aastat ja peamiselt meeskonnat6o,
muudatuste juhtimise, teenindusjuhtimise ja juhtimiseetika teemadel. Meeskonnat66 treeninguid viinud labi




nii avalikus kui erasektoris.

Anu Virovere — EEK juhtimise dppetooli organisatsioonipsiihholoogia lektor, OU Anu Virovere & Partnerid
omanik ja treener. Ldpetanud TU sotsiaalpsiihholoogia eriala, omandanud TPU fiiiisika magistri kraadi.
Kiesoleval ajal dpib TTU majandusteaduskonnas doktorantuuris. On pdhjalikult uurinud konflikte Eesti
organisatsioonides ja Uhiskonnas ning esinenud ettekannetega rahvusvahelistel konverentsidel, avaldanud
mitmeid artikleid ja olnud ka kaasautoriks juhtimisalastes kasiraamatutes. Taiendanud ennast supervisiooni,
kunstiteraapia, drieetika ja andragoogika alal.

Tiina Merkuljeva on teenindusvaldkonna arendaja aastast 1994. Ta on labi viinud ligi 1000 koolituspaeva
erinevate organisatsioonide meeskondadele ja 645 tundi individuaalset coaching’ut juhtidele. Aastast 2004
on Tiina teenindusjuhtimise Oppejdud Eesti Ettevotluskdrgkoolis Mainor ning aidanud kaasa
teenindusjuhtimise eriala stinnile ja arengule Eestis.Tiina on International Supervision and Coaching Institute
asutajaliige, superviisor, coach, treener.Hetkel tdiendab end EBS-is juhtimisteaduste doktorantuuris. Tiina
doktorit6o teema on seotud teeninduse juhtimisega.

Karin Kuimet - EEK juhtimise &ppetooli juhataja, lektor ja personalijuhtimise eriala arendaja. Oppinud
raamatukogundust ja bibliograafiat Tallinna Ulikoolis ning psiihholoogiat Akadeemias Nord. Personalitdé ja
personalijuhtimise kogemus alates 1998. aastast. Taienduskoolitusi Eesti Ettevotluskdrgkoolis Mainor ja
Personali Arenduskeskuses labi viinud 7 aastat, peamiselt personalijuhtimise ja personalitoé teemadel.
Teenindusorganisatsiooni personalijuhtimise kogemused saanud AS-is Esmofon, EMT Esindused AS-is ja
Securitas Eesti AS-is.



