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TEENINDUSJUHI PADEVUSKOOLITUSE OPPEKAVA

1. | Oppekava nimetus | KLIENDIKESKSE ORGANISATSIOONI ULESEHITAMINE JA
eesti keeles JUHTIMINE

2. | Oppekava nimetus Establishing and management of customer oriented organization
inglise keeles

3. | Oppevorm Tiienddpe

4. | Oppekava maht 14 EAP, sh 109 tundi auditoorset tood
(EAP)

5. | Oppetoo keel Eesti keel

6. | Sihtgrupp Teenusmajanduse sektoris tegutsevad ettevdtjad (teenindus, toitlustus,

majutus, turism jmt), &ri- ja avaliku sektori asutuste juhid, teenindusjuhid ja
inimesed, kes on volitatud algatama muutusi teeninduses kogu
organisatsiooni tasandil. Grupi suurus on 16 inimest.

7. | Oppekava eesmirgid | Oppekava eesmirgiks on anda praktikutele vdimalus leida vastus kiisimusele
ja kuidas reaalselt kujundada oma ettevote kliendikeskseks ning omandada
aluspohimotted selle teostamiseks vajalikud tdomeetodid.

Kliendikesksuse saavutamine nduab organisatsioonis olulisi muutusi juhtide
ja personali motlemises ning vaértustes. Samal ajal tuleb timber kujundada
toote/teenuse kontseptsioon ja héddlestada timber ariprotsessid. Kéesoleva
oppe kiigus keskendutakse just sellele, kuidas seda teha.

8. | Oppekava Kursuse libinu:
opiviljundid 1. Teab kliendikeskse organisatsiooni toimimise pohimotteid, oskab

analliisida oma organisatsiooni toimimist ning vélja tuua prioriteetsed
parendusvaldkonnad.

2. Teab kaasaegseid ldhenemisi toote ja teenuse arendamisele ning mdistab
teenuste disainimisest saadavat kasu.

3. Oskab tdhelepanu poorata infotehnoloogilistele voimalustele oma
organisatsiooni kliendisuhete juhtimises.

3. Saab aru innovatsiooni olemuses teeninduses ja oskab algatada
innovaatilisi projekte oma organisatsioonis.

4. Teab erinevaid teeninduskvaliteedi hindamise ja rahulolu-uuringute
meetodeid ning oskab planeerida ja 1dbi viia usaldusvaarseid uuringuid.

5. Oskab luua seoseid erinevate juhtimisvotete ning kliendikeskse
protsessijuhtimise vahel ja teab metoodikaid, mida kasutades on vdimalik
luua kliendikeskset organisatsiooni kultuuri.

6. Tunneb erinevaid personali arendamise ja motiveerimise meetodeid ning
oskab koostada tootajate arenguplaani.

7. Tunneb mote- meeleolu-kéditumine seost ning teab votteid, millega
suurendada oma rahulolu ja dOnnetunnet.

9. | Lopetamisel Tunnistus koos akadeemilise diendiga.
viljastatavad
Dokumendid




10.

Oppekava
iileschituse
Liihikirjeldus

Kéesoleva kursuse raames kisitletakse kolme kriitilist ja omavahel seotud
kiisimust: mille pérast on kliendikesksus ettevottele eluliselt téhtis, kuidas
luua ja toimivana hoida kliendikeskse organisatsiooni siisteem ning kuidas
juhtida muutusi seoses kliendikeskse kontseptsiooni juurutamisega.

Kursusel osalejatel on voimalik votta lisaks Oppija rollile, teeninduse
arendaja roll oma organisatsioonis. Kursuse kédigus arendab iga osaleja oma
organisatsiooni  strateegiat  kliendikeskseks, Opib kasutama selleks
konkreetseid organisatsiooni arendamise mudeleid ja tehnikaid ning
kavandama ja ellu viima organisatsioonile vajalikke muutusi. Kursus
koosneb omavahel loogiliselt seotud moodulitest:

1. Moodul: Kliendikeskne organisatsioon ja selle arendamine 2 EAP

2. Moodul: Kliendikeskse dristrateegia kujundamine ja infotehnoloogilised
voimalused kliendisuhete juhtimises 2 EAP

3. Moodul: Teeninduskvaliteedi hindamise ja rahuloluuuringute ldbiviimine
2 EAP

4. Moodul: Teeninduse juhtimine avalikus sektoris. Teenuste disainimine ja
innovatsioon teeninduses. Praktilised niited Soomest. Onnestumised ja
oppetunnid teeninduse juhtimise praktikast - Oppepéev ettevottes. 2 EAP

5. Moodul: Muutuste juhtimine ja meeskonnat6o 2 EAP

6. Moodul:  Kaasaegsed tootajate arendamise viisid Kliendikeskses
organisatsioonis. Enesejuhtimine. To6tajate 1dbipdlemine ja selle ennetamine
2 EAP

7. Moodul: Supervisioon ja positiivne psithholoogia 2 EAP

8. Moodul: Loput6d

Kursuse 1dpetanu vdib kasutada saadud ainepunkte VOTA (Varasemate
Opingute ja Todkogemuse Arvestamine) korrast ldhtuvalt edasistel
akadeemilistel dpingutel.

Kogu tdienduskoolituse Kkursust kureerib kursusejuhendaja, kes tagab
oppijate ja koolitajate omavahelise kommunikatsiooni, organiseerib dppetoe
Mainori Korgkooli elektroonilises Opikeskkonnas Moodle ning vastab
oppijate kursusega seotud kiisimustele.

Kursuse kiigus kasutatavad oppemeetodid on: loengud, grupitdod,
arutelud, rollimdngud, projektitodd, juhtumiuuringud, supervisioon
(toondustamine). Koolitustel antavad iilesanded on praktilise suunitlusega —
vastates kiisimusele ,,kuidas saadud teadmisi rakendada reaalses tooelus?*

11.

Oppekava
lopetamise
Tingimused

Oppekava tiitmiseks peab dppija libima dppekava
etteantud mahus, sooritama koik iseseisvad t66d ja kaitsma 15putdo.

12.

Taiendav
informatsioon

Katrin  Kreegimde  MSc, Eesti  Ettevotluskdrgkool — Mainor,
teeninduskorralduse dotsent katrink@eek.ee

13.

Kursuse maksumus

Kursuse maksumus {ihele osalejale on 1990 €. Kuni 31.05.2013
registreerunutele on hind 1430 € ning 01.06-31.08.20113 registreerunutele
1590 €. Hinnale lisandub kadibemaks. Koolituse maksumus sisaldab koolitust,
dppematerjale, kohvipause.

Kui organisatsioonist osaleb rohkem kui iiks inimene, siis kehtib nendele
osalejatel soodustus 10%. Samuti kehtib 10% soodustus Eesti
Ettevotluskorgkooli Mainor vilistlastele.



mailto:katrink@eek.ee

OPPEKAVA MOODULID

1. Moodul: KLIENDIKESKNE ORGANISATSIOON JA SELLE 2 piaeva 27-28 sept
ARENDAMINE
Eesmérgid Mooduli eesmirgiks on anda Oppijatele teadmised reaalselt kliendikeskse

organisatsiooni toimimise pdohimotetest, vajalikest eeldustest organisatsioonis ning
tehnikatest, mida kasutades on voimalik klientide valikuid suunata.

Opiviljundid Mooduli 1dabinu mdistab kliendikesksuse filosoofilisi seisukohti; teab kliendikeskse
organisatsiooni toimimise pdohimotteid; oskab analiiisida oma organisatsiooni
toimimist, kaardistada arengusuunad ning vilja tuua prioriteetsed parendusvaldkonnad.

Teemad Koolitajad

1.PAEV

Sissejuhatus kursusesse Katrin Kreegimée ja

Kursuse eesmargi, struktuuri ja metoodika tutvustus. Tiina Merkuljeva

Kursuse dppejoudude ja osalejate tutvustus. (2 tundi)

kl 13-14.30

Kliendikeskse organisatsiooni kujundamine.

e Mille poolest erinevad tootekeskne, protsessikeskne ja kliendikeskne Tiina Merkuljeva

arimudel ja strateegia? (6 tundi)

e Kuidas muuta organisatsiooni kditumine kliendikeskseks? Kl 15-19.30

e Kuidas ja millest tekib vaartus kliendile?

2.PAEV

Kliendikeskse organisatsiooni kujundamine ja arendamine

e Millised organisatsioonivilised ja —sisesed faktorid mojutavad
organisatsiooni kditumist ja tulemust klientide suhtes?

e Mida saab juht teha selleks, et muuta oma organisatsioon toeliselt

Tiina Merkuljeva
(8 tundi)

kliendikeskseks? Kl 10-17

e Kas kliendikeskne mdtlemine ja selle rakendamine on vdimalik ka meie
organisatsioonis?
e Milline on organisatsiooni teeninduslik missioon?

Praktilised ja iseseisvad t60d:

¢ Organisatsioonis hetkel toimiva teeninduspoliitika ja teenindusprotsessi

analiis.

e Tegeliku ja soovitud tulemuse vordlemine, vajalike muutuste
kaardistamine.

e Oma organisatsiooni jaoks oluliste parendussuundade leidmine.
Kliendikeskse strateegia kavandamine.

¢ Oma organisatsiooni teenindusprotsessi uuendamise kava viljatdotamine
ja selle tutvustamine kaasoppijatele jargmisel korral.




2. Moodul: KLIENDIKESKSE ARISTRATEEGIA KUJUNDAMINE JA
INFOTEHNOLOOGILISED VOIMALUSED KLIENDISUHETE

2 pdeva 25-26

JUHTIMISES oktoober

Eesmérgid Mooduli eesmérk on anda dppijatele teadmised kliendikeskse dristrateegia olemusest ja
selle kujundamisest ning vodimalikest instrumentidest ja meetoditest kliendisuhete
juhtimiseks.

Opiviljundid Mooduli 1dbinu teab, mida kujutab endast &ristrateegia sh kliendikeskne é&ristrateegia;
tunneb meetodid kuidas strateegiat vilja todtada ja ellu viia; oskab viia ldbi oma
organisatsiooni diagnostikat; teab kuidas juhtida ja arendada protsesse ja sellega
kaasnevaid muudatusi; tunneb erinevaid infotehnoloogilisi vdimalusi kliendisuhete
juhtimiseks

Teemad Koolitajad

1.PAEV

Kliendikeskse dristrateegia kujundamine

e Aristrateegia sh kliendikeskse iristrateegia olemus

¢ Kliendikeskse strateegia véljatdotamine ja elluviimine

¢ Teenindusliku organisatsiooni pdhimotted.

e Taiusliku organisatsiooni pohimdtted (TQM) ja organisatsiooni enesehindamise
mudelid.

Iseseisev t66 gruppides:

Organisatsiooni enesehindamine lihtsustatud mudeli pohjal

Kodut66: mudeli jargi oma organisatsiooni teeninduskvaliteedi hindamine.
Ulesande lahendus vaadake iile 25 jaanuaril

Oma organisatsiooni arendamine 16puto6 raames
Loputdod eesmaérk, sisuline ja vormiline iilesehitus, koostdo lektoritega

2.PAEV

Protsesside juhtimine ja arendamine

o Strateegiline vaade muudatustele ning soodsa organisatsioonikultuuri
loomine. Pohiprintsiibid, mida jidlgida muudatuste juhtimisel.
Protsesside arendamine. Muudatuste juhtimine kui eesmaérgistatud protsess.
LEAN meetod
FAST meetod
Teenuse arendamine kui muutus
Protsesside parendamise mang

Infotehnoloogilised voimalused kliendisuhete juhtimiseks

o CRM - baasiline kliendiinfo (nii isikuandmed kui tehingud)

« Erinevad suhtluskanalid kliendiga sh veebilehed, sotsiaalmeedia jmt
« Organisatsioonisisesed IT lahendused teeninduse korralduses

Katrin Kreegimae
(6 tundi)
Kl 13-18

Katrin Kreegimie
(2 tundi)
Kl 18.15-19.45

Jari Kukkonen
(4 tundi)
Kl 10-13.15

Kristjan Jasinski
(4 tundi)
Kl 14-17.15




3. Moodul: TEENINDUSKVALITEEDI HINDAMISE JA RAHULOLU
UURNGUTE LABIVIIMINE

2 pieva 29-30
november

Eesmirgid Mooduli eesmérgiks on anda Oppijatele ililevaade teeninduskvaliteedi hindamise
voimalustest, usaldusvairsete uurimistulemuste saamiseks olulistest pohimdtetest,
mida uuringute ldbiviimisel tuleb arvestada.

Opiviljundid Mooduli 1dbinu teab erinevaid teeninduskvaliteedi hindamise ja rahulolu-uuringute
meetodeid; oskab nende seast valida kohaseid meetodeid, planeerida ja 1dbi viia
usaldusvidrseid teeninduskvaliteedi ja rahulolu hindavaid uuringuid; teab milliseid
pohimdtteid tuleb jargida usaldusvédrse rakendusuuringu ldabiviimisel.

Teemad. Koolitajad

1 PAEV

Instrumendid teenindusprotsessi parendamiseks Terje Biirkland

e Teeninduskultuur ja teeninduse kvaliteet. (8 tundi)

e Lohede teooria ja Servqual metoodika. Kl 13-19

e Ulevaade teeninduse hindamis- ja parendusmeetoditest: klienditeekond,
Mystery shopping jm.
¢ Teenindusuuringute 14biviimise iildised pohimotted.

2. PAEV

Meeskonna juhtimine ja muutustesse kaasamine

Meeskonnat6o ja koostoo kui olulised (teenindus) juhi todriistad
Meeskonna moodustamine ja motiveerimine

Peamised grupiprotsessid ja nende ohjamine

Meeskonna juhtimiseks vajalikud kompetentsid — eestvedamine, kaasamine,
konfliktijuhtimine, otsustamine jne.

e Tootajate usaldamine, lojaalsus ja pithendumine

Meeskonnatdo harjutused

Anu Virovere
(8 tundi)
Kl 10-17

4.Moodul: TEENUSTE DISAINIMINE JA INNOVATSIOON | 2 pieva 13-14

TEENINDUSES detsember

Eesmirgid Mooduli eesmérk on anda dppijatele teadmised teeniduse juhtimisest avalikus sektoris,
teenuste disainimisest ning innovatsioonist teeninduses

Opiviljundid Mooduli ldbinu teab kaasaegseid ldhenemisi toote ja teenuse arendamisele ning
mdistab  teenuste  disainimisest saadavat kasu; tunneb avaliku  sektori
teenindusjuhtimise pohimdtteid; saab aru innovatsiooni olemusest sh teeninduses ja
oskab algatada innovaatilisi projekte oma organisatsioonis.

Teemad | Koolitajad




1 PAEV

Teenindusjuhtimine avalikus sektoris

e Avaliku teenuse maiste

Probleemid avalike teenuste tarbimisel ja osutamise
Avalike teenuste osutamise pdhimotted

Meetmed avalike teenuste kvaliteedi parendamiseks

(:)ppepﬁev ettevottes - Praktikult praktikule
Onnestumised ja dppetunnid:

Eve Limbach - Pirn

(4tundi)
Kl 10-13.15

Katrin Alujev

e Virbamine, sissejuhatused ning td0 otseste juhtidega Estravel AS

e Teeninduspdhimdtete véljatdotamine ja uuendamine .

e Testostud ja regulaarne hindamine I(?Itfgdllé)a

e Soovitusindeks ehk NPS

e Reisikonsultantide tasemesiisteem ja koolitusmaatriks

e Piringute jaotamise siisteem ehk Toru ja Foor

2 PAEV

Innovatsioon teeninduses Kimmo Aho
e Miks on tdhtis pakkuda loovat ja innovaatilist klienditeenindust ettevottes Kiilalisdppejoud
e Kuidas eristuda ja pakkuda meeldejdévat teenindust Soomest
e Hiid néiteid Soomest innovaatilistest lahendustest teeninduses (4 tundi)

Kl 10-13.15

Instrumendid teenindusprotsessi disainimiseks
e Teenuste disaini iildised pohimotted.
e Loov ja innovatiivne motlemine teenuste disainimisel.
e Kauidas loovalt kujundada elamust.
e Millised on enim kasutatavad teenuse ja teeninduse disainimise
meetodid?
e Tekstid, narratiivid, graafilised pildid, médngud, mudelid teeninduse ja
teenuse disainimisvahenditena.
e Disainimismeetodid: konteksti panoraam, kliendi teekond, persoonid ja
karakterid jm.
Praktiline loov t66 auditooriumis:
Oma organisatsiooni teenuste disainimine

Tiina Merkuljeva
(4 tundi)
Kl 14-17

5. Moodul: MUUTUSTE JUHTIMINE JA MEESKONNATOO

2 péeva (24-25
jaanuar)

Eesmiirgid Mooduli eesmidrk on anda osalejatele teadmised muudatuste juhtimisest ja

meeskonnatdost.

Oppija oskab planeerida muudatuste protsessi organisatsioonis; on kaardistanud
peamised voimalikud probleemid ning oskab neid ennetada voi lahendada; oskab
algatada ja toetada koostood iiksuses/organisatsioonis; tunneb meeskonna
toimimise pohimdtteid; oskab rakendada peamiseid meeskonna juhtimise tooriistu.

Opiviljundid

Teemad | Koolitajad




1 PAEV

Muudatuste juhtimine Eneken Titov
e Muudatuste juhtimise olulisus organisatsioonis. Muudatuste juhtimise (8 tundi)
protsess. Kl 13-19

e Peamised takistused muudatuste elluviimisel ning nende {iletamine
e Tootajate vastuseis ja selle pdhjused

Iseseisev tO0:

Muudatuste planeerimine organisatsioonis

2 PAEV

Usaldusviirsed uurimused Taimi Elenurm
e Usaldusviirsete rakendusuuringute pohimotted (6 tundi)

e Erinevad uurimismeetodid ja nende sobivus rahulolu hindamiseks KI10-15.15

e Rahulolu-uuringute teostamine (eesmérk, mdotvahend, etapid)
Grupitd6: kliendirahulolu uuringu néidiskiisimuste koostamine

Kliendikeskse éristrateegia kujundamine
Organisatsiooni enesehindamine lihtsustatud mudeli pdhjal — arutelu 25

Katrin Kreegimie

oktoobril saadud iilesande lahendamisest, tekkinud probleemidest ja (2 tundi)
onnestumistest KI15.30-17
6. Moodul: SUPERVISIOON JA POSITIIVNE PSUHHOLOOGIA 2péeva (28-29 mirts)
Eesmirgid Superviisoriga koostods jouda selgusele oma tooeesmérkides, leida parimad
vahendid Opingute kiigus {liles kerkinud teemade/ametialaste situatsioonide
iilevaatamiseks, arutlemiseks ja ldbitootamiseks.
Teada positiivse psithholoogia voimalusi heaolu suurendamiseks tdoelus
Opiviljundid Grupisupervisiooni kdigus (osaleb kogu Opperiihm) toimub OJppijate poolt
piistitatud konkreetsete praktikast tulenevate juhtumite lahendamine. Selle kdigus
suureneb Oppijate professionaalne kompetentsus, probleemide konstruktiivne
lahendamine ja oma eesmirkide tdhusam saavutamine.
Koolituspdeva ldbinud inimene teab positiivse psiihholoogia voimalusi heaolu
suurendamiseks tooelus ja esmatasandi tehnikaid heaolu tdstmiseks enda tooelus.
Teemad Koolitajad
1 PAEV

Supervisioon

e Supervisiooni teemad piistitatakse dppijate endi poolt supervisioonipdeva algul | Tiina Merkuljeva
ning need on otseselt seotud dppijate igapdeva tooga. (8 tundi)
e Seejirel valitakse vilja pievateemad ning need to6tatakse koos rithmaga 1abi | Kl 13-19

(leitakse koos lahendused vdi koostatakse lahenduskava).
e Rithmat6o kédigus toimuvad samaaegselt nii individuaalne kui ka rithmasisene
teadvustamis- voi refleksiooniprotsess.

2 PAEV o
Positiivse psiihholoogia teadmiste kasulikkus tooelus Piret El_npaul
e Positiivne psiihholoogia kui uus 1&henemisviis inimese elule tervikuna. (6 tundi)

¢ Inimese tugevuste teadvustamine ja arendamine todelus.
o Kulgemine (flow): elamuslikud hetked to6elus.

Kl 10-16.30




¢ T66 tdhenduse ja terviklikkuse teadvustamine ning seos tédalase heaoluga.
e Saavutuste kaardistamine ning edasiste sihtide ja tegevuste kavandamine.

7. Moodul: KAASAEGSED TOOTAJATE ARENDAMISE VIISID 2 pieva (21-22
veebruar)
Eesmargid Mooduli eesmirgiks on anda Oppijatele teadmised erinevatest tootajate

arendamisvOimalustest ja —meetoditest.

Labipdlemise késitlemise eesmérgiks on anda Oppijale teadmised ldbipdlemise
mérkamiseks ja ennetamiseks nii tootaja kui ka organisatsiooni tasandil.
Enesejuhtimise teema Kkaisitlemise kaigus saavad osalejad teadmisi, kuidas
tohustada toimetulekut voimalike igapdevatdos ettetulevate emotsionaalselt raskete
olukordadega. Koolitusel Opetatakse mitmeid eneseabistrateegiaid, mis aitavad
labipdlemise siimptomeid vihendada ning 1dbipdlemist ennetada.

Opiviljundid

Mooduli 1dbinu tunneb erinevaid personali arendamise meetodeid. Néeb voimalusi
oma meeskonna tulemuslikkuse tdstmiseks. Arendab praktilisi meeskonna
juhtimise ja arendamise oskusi. Oskab kasutada vaartuspShise ja teadmuspdhise
juhtimise pohimotteid todtajate ja organisatsiooni arendamisel.

Libipolemise ja enesejuhtimise kursused ldbinu omab teadmisi ldbipolemise
mérkamiseks ja viise sellega toimetulekuks ning tugevate emotsioonide
reguleerimise voimalustest. Samamoodi ta on dppinud tundma mdte- meeleolu-
kditumine seost; on tutvunud ja harjutanud kognitiiv-kditumusliku teraapia
eneseabivotteid vaimse heaolu tdstmiseks ja ldbipdlemisega toimetulemiseks.

Teemad

Koolitajad

1 PAEV

Tootajate juhendamine ja arendamine kliendikeskses organisatsioonis Anu Virovere
e Erinevad personali arendamise meetodid (koolitus, hindamine, t66 (4 tundi)

rikastamine jne).
e TeadmistepOhine organisatsioon ja kliendikesksus. T66taja teadmuse

kandjana

e Juhi roll tdo6tajate arendamises ja arenemises
e Vidrtuspohine juhtimine (value based management) ja teadmistepohine
juhtimine (knowledge based management).

Kl 13-15.15

Libipélemine: klienditeenindaja pikaajalise distressi tulem Piret Einpaul

e Libipdlemise mirkide tdhelepanemine.
e Toimetulek ldbipdlemisega.
e Ldbipdlemise ennetamise voimalused 1dhtuvalt tdotajast ja organisatsioonist.

2 PAEV

Enesejuhtimine

(4 tundi)
KI115.45-19

Piret Einpaul

e Kiitumisviisid ja meetodid, millega suurendada oma dnne- ja rahulolutunnet. (4 tundi)
e Positiivsed ja negatiivsed emotsioonid ja nende seos t66 produktiivsusega. Kl 10-13.15

Psiihholoogilised eneseabimeetodid: kognitiiv-kéditumusliku teraapia (KKT)
eneseabivotted; hiirivate, pealetiikkivate mdotetega toimetuleku meetodid;
konstruktiivsed ja destruktiivsed negatiivsed emotsioonid; tugevate negatiivsete
emotsioonidega toimetulek.




Tootajate motiveerimine ja hiivitamine kliendikeskses organisatsioonis
Ametikohtade hindamise kriteeriumid ja meetodid teenindusorganisatsioonis. | Karin Kuimet
Klienditeenindajate tédalane hindamine (hindamise kriteeriumid ja meetodid). | (4 tundi)
Motivatsioonisiisteem teenindusorganisatsioonis ja selle loomine. KI'14-17.15
Loovad lahendused personali motiveerimisel.

Praktiline {ilesanne: Oma organisatsiooni motivatsioonisiisteemi analiiiis;
Ametikohtade hindamise ldbiviimine; todtajate hindamise kavandamine.

LOPUTOO Maht: 3 EAP
(kaitsmine 23 mai)
Eesmirgid Luua voimalused kursuse kdigus omandatu kinnistamiseks ja toetada Oppijaid

sellise teaduspdhise uuringu ldbiviimisel, millel on usaldusvdirsed ja sisukad
tulemused organisatsiooni jaoks.

Opiviljundid Kursuse libinu:

Oskab leida ja 14bi tootada erialakirjandust.

Oskab oma igapédevases to60s kasutada rakendusuuringu meetodeid.

Oskab analiilisida t60 kdigus saadud andmeid, neid tdlgendada ja rakendada.
Teemad Juhendajad/hindajad
Loputoo kaitsmine Tiina Merkuljeva
Ldputdo teema valib iga kursusel osaleja omal soovil. Katrin Kreegimie
Eneken Titov

Piret Einpaul

Taimi Elenurm

Karin Kuimet

(6 tundi)

KOOLITAJAD

Koolitajateks on tunnustatud koolitajad — konsultandid, kellel on vastavas oppevaldkonnas nii praktilise
kogemuse, konsulteerimise kui ka sellealase koolitamise kogemus:

Tiina Merkuljeva — EEJ juhtimise Oppetooli teenindusjuhtimise Oppejoud (2004-k.a), tootanud vélja
teenindusjuhtimise dppekava. 2008-2010 Aripieva Teeninduskisiraamatu peatoimetaja. Alates 1998 aastast
Teeninduskvaliteedi Instituut juhataja, tdiskasvanute koolitaja — organisatsioonide konsultant. Teemadeks:
service management, ettevotte juhtimine, tootearendus, teenindusstandardite koostamine ja juurutamine,
meeskonnatdd ja muutuste juhtimine organisatsioonis, elukestev Ope. Eesti Téiskasvanute koolitajate
Assotsiatsiooni (ANDAS) liige. Eesti supervisiooni ja coachingu ithingu liige

Katrin Kreegimie — EEK Juhtimise dppetooli teeninduskorralduse dotsent (2009-k.a). Teenindusjuhtimise
eriala arendaja. Omandanud majandusteaduste magistri kraadi (2003) turunduse ja juhtimise erialal.
Kiesoleval ajal dpib Tartu Ulikoolis majandusteaduskonnas doktoridppes. Alates 1994 koolitusfirma Dictum
Development juhtimiskonsultant ja treener ning 2007 OU QMS organisatsiooni juhtimissiisteemide arendaja.
Téienduskoolitusi viinud 1dbi alates 1994 aastast. Teemadeks: teeninduse juhtimine, turundus ja miitik,
juhtimissiisteemide arendamine ning kvaliteedijuhtimine.



Jari Kukkonen - siisteemi insener, drijuhtimise magister, NLP master. Vita Longa koostoovorgustiku looja
ja treener. Ule kahekiimne aasta rahvusvahelist kogemust juhtimiskonsultandina ja koolitajana ning
ettevotluskogemust omanikuna ja juhina. Konsultantide koolitaja (EAS konsultantide arenguprogramm) ning
konsultantide kutsehindaja (Eesti Konsultantide Assotsiatsoon). Deloitte juhtimiskonsultatsioonide
Baltikumi direktor 2005 — 2009. Pdhilised noustamisvaldkonnad: strateegiad, protsessid, kulusdéstlik
tootmine, juhtimiskvaliteet, kvaliteedijuhtimine, loovus ja innovatsioon, turn around.

Kimmo Aho — Kiilalislektor Jyvaskylan Ammattikorkeakoeulu. Senior Lecturer Tourism and Hospitality
JAMK University of Applied Sciences

Eneken Titov — EEK kvaliteedi- ja koolitusjuht, Oppeainete arendustegevus organisatsioonis,
organisatsioonikditumine ja meeskonnatod Oppejoud Juhtimise dppetoolis. Omandanud majandushariduse
Tartu Ulikoolis, hetkel jitkab dpinguid TTU doktorantuuris. Taienduskoolitusi andnud rohkem kui 12 aastat
ja peamiselt meeskonnat6d, muudatuste juhtimise, teenindusjuhtimise ja juhtimiseetika teemadel. Kédesoleva
teemaga seotud olulisem varasem kogemus - PRIA ja Tootukassa organisatsioonidiagnostika ja
teenindusstandardite koostamise projektide ekspert, Padsteameti regionaliseerimisega seotud juhtimise ja
muudatuste juhtimise koolitaja. Aripdeva Tootmisjuhtimise kiisiraamatu muudatuste juhtimise osa autor.

Karin Kuimet — EEK juhtimise &ppetooli lektor ja personalijuhtimise eriala arendaja. Oppinud
raamatukogundust ja bibliograafiat Tallinna Ulikoolis ning psiihholoogiat Akadeemias Nord. Personalitd
ja personalijuhtimise kogemus alates 1998. aastast. Tdienduskoolitusi Eesti Ettevotluskdrgkoolis Mainor ja
Personali Arenduskeskuses ldbi viinud 7 aastat, peamiselt personalijuhtimise ja personalitod teemadel.
Sisekoolituste ja tootajate arendusprogrammide ldbiviimise kogemused saanud AS-is Esmofon, EMT
Esindused AS-is ja Securitas Eesti AS-is.

Katrin Alujev — Estravel AS personali- ja kvaliteedidirektor. Tema vastutusvaldkonda kuulub ettevtte
teenindajate ning teeninduspdhimotete silisteemne arendamine, teenindajate hindamissiisteemide
valjatootamine kuid ka teenindajate efektiivsuse tdstmine. Samuti tegeleb Katrin kliendikaebuste protsessi
juhtimisega ning vastutab soovitusindeksi toimimise eest. Enne seda aga 9 aastat TNT-s personali- ja
kvaliteedijuhina. Katrin viib pohit6d korvalt lektorina 1dbi mitmeid koolitusi nii personali- kvaliteedi- kui ka
teenindusjuhtimise vallas.

Kristjan Jasinski - noor teenindusentusiast, kes on valitud aastal 2009 Eesti Parimaks Teenindajaks.
Hariduse omandanud Eesti Ettevotluskorgkoolis Mainor, mille 2012. aastal 16petas cum laude Ettevotluse
peaerialal ning Turunduse korvalerialal. Oma igapdeva to0s tegeleb 6-liikmelise tiimi juhtimisega
pangandussektoris ning annab ndu véikeettevotete arendamisel ja finantseerimisel.

Piret Einpaul - EEK psiihholoogia lektor alates 2003. Aastast. Opetanud aineid Sissejuhatus
psiihholoogiasse, Tervisepsiihholoogia, Ajakasutuse juhtimine, Juhtimiseetika, Uurimist66 meetodid.
Lopetanud Tartu Ulikooli kliinilise psiihholoogia magistridppe. Libinud PREP-paarisuhtekoolituse
koolitajate viljadppe; mentordppejou ning mentordoppejoudude koolitaja viljadppe. Tédienduskoolitusi on
psithholoogia valdkonnas lébi viinud enam kui 10 aastat.

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

Taimi Elenurm - tddpsiihholoog, EEK Juhtimise Instituudi lektor. Lopetanud Peterburi Ulikooli
psithholoogia ja Tallinna Tehnikaiilikooli &drikorralduse magistrioppe. Lébinud tervisedenduse,
tervisekasvatuse, psithhoteraapiate ning supervisiooni ja coachingu alased viljadpped. Tdienduskoolitusi on
labi viinud psiihholoogia, todtervishoiu ja personalitoo teemadel. Ajakirja Personalipraktik toimetuse
kolleegiumi liige ja mitme Aripieva kisiraamatu kaasautor. Uurimistdid (bakalaureuse, diplomi-ja
magistritddd) juhendanud EEK Mainor ja TTUs.

Terje Biirkland — konsultatsiooniettevtte Tertur OU juhataja. On Idpetanud Mainori Korgkooli
psiihholoogia eriala, 1abinud kvaliteediméargise “Mark kindlast arengust” assessorikoolituse. 8 aastat juhtis
Saka Cliff Hotel & SPA. Hetkel dpib Tartu Ulikooli Pirnu Kolledzis turismiteenuse disain ja juhtimise
oppekaval.

Eve Limbach-Pirn - Eesti avaliku teenistuse tippjuhtide kompetentsikeskuse juhataja, Tartu Ulikooli
majandusteaduskonna doktorant.



