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- teab teenindusliku motteviisi pohitddesid ja oma
rolli teenidusprotsessis;

- omab tldist tilevaadet teenindus- ja
suhtlemispiishholoogia valdkonda puudutavatest
pohitodedest;

- oskab pohitddesid kasutada kliendikeskses
teeninduses;

- omab baasteadmisi konfliktide lahendamisel.

Oppekava nimetus Klienditeeninduse alused teenindavale personalile | HaumenoBanue | OcHOBBI 0OCTYXKHBaHUS KIMSHTOB TSI
IPOTrPaMMBbI: 00CITY)KHBAIOIIETO MePCOHANA

Oppekavariithm To60skused I'pynna Too0skused
yaeOHOU
IPOrpaMMBbl

Opiviljundid Koolituse ldbimisel dppija: Pesynbrarht YcnenHo OKOHYUBIIHA 00yUeHHE:
yaeOHOM

- mdistab teeninduse pShiolemust; JeSATEIILHOCTH - MIOHUMAET OCHOBBI 0OCITYKUBAHHS,

- 3HAeT OCHOBBI MBIIIUICHUSI TIPU 0OCITY>)KHBAaHUHU U
CBOIO POJIb B IIPOIIecCe OOCITY)KHBAHWS,

- UMeThb 0011 0030p OCHOB 00CTYKUBAHUS U
IICUXOJIOTHH OOIICHHS;

- MOKET UCIOJIb30BAaTh OCHOBBI B 00CITYKHBaHUU
KJIMEHTOB;

- ©MeeT 0a30BbIC 3HAHUS B Pa3pelICHUN
KOH(JIMKTOB.

Opingute alustamise

Vihemalt pohiharidusega isikud, kes otsivad t66d

VYcaoBus Hauaia

Jromu 1o kpaitHeit Mepe cpeHeM 00pa30BaHUEM,

teeninduslik motlemine, klientide
vajadused ja ootused,;

hea klienditeeniduse tavad;
teeniduskultuur;
teeninduspsiihholoogia;
suhtlemispsiihholoogia;

suunatus kvaliteetsele teenindamisele ja

VVVYVY VYV

tingimused klienditeenindajatena teeninduse erinevates o0y4eHus KOTOpBIE HIIYT pabOTy B KauecTBE
valdkondades (nt majutamise, toitlustamise ja 00CITy»KMBAIOIIEro MEePCOHANa B pa3InUHBIX cepax
turismi alal), mis voimaldab edaspidist o0CITy>)KUBaHUs (HapuMep, KUIIbe, MUTaHUE U
spetsialiseerumist. TYPH3M), YTO MO3BOJISIET MPOJAOJIKHUTH

CIeLHAIN3ALHUIO.

Oppe kogumaht 160 ak. t., millest 80 ak. t. on loengud, 80 ak. t. O0beM 160 ak.u., (80 ak.4. aynuTopHbIX 1 80 ak.u.
ettevdtte praktika. MIPOrpamMMbl MPOU3BO/ICTBCHHAS IIPAKTHKA)

Oppekava sisu » teeninduse olemus, kes on klient, Coneprxanne » XapaxTep 0O0CITy)KUBAHHSI, KTO SIBIISICTCS

teenidusvromid, teeninduskultuur ja 00y4eHuUs! KJIMEHTOM, JIOCTOMHCTBA O0CITy)KUBaHUS,

KYJIBTYpa 00CTY)KUBAHUS U MBIIUICHUS,
MOTPEOHOCTHU M OKHIaHUS KITUEHTA,

» XOpoIIast NpakTHKa 00CITy)KUBAHHSI KITUEHTOB;

» KyIbTypa 00CITyKUBaHHS;

» CepBUCHAsI IICUXOJIOTHS;

» TCUXOJIOTHS OOIIEHHUS;

» (bokyc Ha KaueCTBEHHOM OOCITY)KUBAaHUU U
KITUEHTAX;

» CTaHJApPTHI 0OCITY>)KUBaHUs, ICHHOCTH, CEPBUC,
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klientidele;

> teenindusstandardid, vairtused,
kleindikeskne teenindamine;

» teenindus- ja suhtlemispsiihholoogia
olemus;

» hoiakud, vairtushinnangud ja nende mdju
teenindusele;

» negatiivsete emotsioonide tekkimine, meie
uskumused ja kditumine. negatiivsete
emotsioonide maandamise meetmed ja
positiivsete hoiakute kujundamine;

> toimetulek keeruliste klientidega ja
stressisituatsioonidega;

> teeninduse kvaliteet;

meeskonnatoo;

>
> Kklienditeenindaja kutse-eetika.

OPHEHTHPOBAHHBIN Ha OICXKY;

» TpHUpoJa CepBHCa U IICUXOJIOTUS OOIIEHUS;

» OTHOIIEHHE, [ICHHOCTU U UX BIUSHHUE HA
00Ccy)KUBaHUE;

» TeHepauusl HEraTUBHBIX SMOLUH, HAIITHX
yOexxIeHui 1 moBeaeHus. Mepsl 1o
CHIDKCHUIO HETaTUBHBIX SMOLUI U Pa3BUTHIO
MO3UTHUBHOTO OTHOILICHMUS;

» TpYIHbIE KIMEHTHI U CTPECCOBBIC CUTYAIIHH;

» KauyecTBO O0OCTYKHBAHHUS;

» KOMaH/Has paboTa;

» mnpodeccruoHanbHas STUKA MPEICTaBUTEIS
CITy>KOBI TOJIEPIKKHU KITUSHTOB.

Oppekeskkonna
Kirjeldus

Koolitus toimub dppekeskuses renditud ruumis,
mis vastab kursuse tellija nduetele.
Koolitusklassid vastavad tervisekaitse nduetele.
Koolitusel on voimalik kasutada toimivat
internetiiihendust. Oppeklassid on varustatud
tdnapdevaste koolitusvahenditega (dataprojektor,
siilearvuti, tahvel jm). Koolitusgruppide suurused
on erinevad, soltuvalt koolituse sisust, kuid
eesmargiks on tagada individuaalne areng
koolituse jooksul ning dpimotivatsiooni séilimine.

Ornucanue
y4eOHOMU CpeIb

OO0yueHne MpOXOIUT Ha apEHI0BAaHHOM TUTOMIAIH
y4eOHOT0 LIEHTPA, YTO COOTBETCTBYET TPEOOBAHUIM
KJIMEHTa. Y4eOHbIe KJIacChl COOTBETCTBYIOT
TpeOOBaHUAM OXpaHbl 3710pOBbs. Bo Bpems
00y4eHHs MOKHO HCIOIb30BaTh (PYHKIIMOHAIBHOE
MOJKJIIOUYEHUE K UHTEpHETY. 3aHATUS OCHAILEHBI
COBPEMEHHBIMH CpeICTBAMU 00y4eHHUs (IIPOEKTOP
JAaHHBIX, HOYTOYK, TOCKa | T. 1.). Pa3Mep yd4eOHbIX
TPy BapbUPYETCS B 3aBUCUMOCTH OT COJIEP>KaHUS
TPEHUHTA, HO 11€JIb COCTOUT B TOM, YTOOBI
o0ecneunTh HHANBUAYAIbHOE Pa3BUTHE BO BpEMsI
Kypca 1 oJiIep>KUBaTh Y4eOHYI0 MOTHBAIHIO.

Oppematerjalide loend

Oppematerjalid (jaotusmaterjal) on ténapdevased,
sobiva raskusastmega ja toetavad koolituse
eesmadrgi saavutamist. Kdigile osalejatele
komplekteeritakse individuaalsed dppemapid.

VueOHsbIit
Marepuai

VY4eOHble MaTepuaisl (pa3gaTouHbIe MaTEPHAIIbI)
SIBJISIFOTCS] COBPEMEHHBIMU, UMEIOT
COOTBETCTBYIOIIYIO CIIO)KHOCTD U COOTBETCTBYIOT
nenu ooydenus. UHIMBUAyanbHbIE YIEOHBIE MAKU
OyZyT IPeIOCTaBICHBI BCEM YYaCTHHKAM.
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Kasutatakse lektorite originaal-jaotusmaterjale,
erinevaid aja- ja asjakohaseid kirjastatud
véljaandeid. Koolituskeskus tagab igale
koolitatavale dppeprotsessis kasutatavad
Oppematerjalid.

Hcnonb3yroTest OpuruHaAIbHBIC pa3aTOYHbIC
MaTrepuabl IIPEIoaBaTelic, pa3IndHbIC
MEPHOINYCCKHIE U3/IaHUs U COOTBETCTBYIOLIUE
OIMyOJIMKOBAaHHBIC MTyOIMKAIMU. YUeOHBIN IICHTP
MPEIOCTABIIACT KAXKIAOMY CIYIIATEIIO YIeOHbIC
MaTEepHAJIbl, UCTIOIb3YEMBIC B TIPOIECCE OOYUCHHUSI.

Ldpetamise tingimused

Tunnistus véljastatakse dppijale juhul, kui dppija

TpebGoBanust K

CBI/II[CTeJ'II)CTBO BBIIACTCA ydalllEMYCs, €CJIIN OH

kvalifikatsiooni,
opi- voi tookogemuse
Kirjeldus koolitaja

OTbITa y4eOBbl
WK pabOTHI
IpenojaBaTens

ja viljastatavad on osalenud vihemalt 75% Oppetundidest ja 3aBCPILICHUIO BBIIOJIHUII HE MCHEE 75% ypOKOB H BBILIOIIHHII BCE

dokumendid sooritanud koik vajalikud tilesanded ning testid. oby1eHns u HeobxosuMbIC 3a/1arNs 1 TecThl. Cripaska 00
Toend koolituses osalemise vai selle Ibimise BBIJIABACMBbIC y4aCTUH WM MIPOXOXKJICHUH BBIIACTCS yUaIeMycCs,

o . . JIOKYMCHTBI €CITU YYalluics 3aBepiwi MeHee 75% ypoKOB W

kohta véljastatakse dppijale juhul, kui dppija on €CITH YUANMHCS He TOCTHT BCEX PE3yTbTATOR
osalenud vihem kui 75% Oppetundidest voi kui 06yUeHHsI, HEOOXOAMMBIX JUISl 3aBePLICHNS
oppija ei saavutanud koiki dppekava 1opetamiseks y4eOHoii porpaMmel. CripaBKa BBIIACTCS B
ndutud Opivéljundeid. Tdend viljastatakse COOTBETCTBUH C KOJIMYECTBOM YaCOB, B KOTOPBIX
vastavalt tundide arvule, kus osaleja osales. y4JacTBOBAN y4aCTHHK.

Koolituse labiviimiseks | Koikidel koolitajatel on omandanud tdendatud Onwucanue Bce npeniogaBaren UMEIOT MOATBEPKIACHHYIO

valjaliku kvalifikatsioon koolitamisalal. KBaJTM(UKAIMK, | KBATH(HKAINIO B IPENoaBacMoil 00J1acTy.
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