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Oppeasutus: Tallinna Teeninduskool

TAISKASVANUTE ESF VAHENDITEST RAHASTATAVA TOOALASE KOOLITUSE OPPEKAVA
LUHIANDMED

Oppekava nimetus: Tiiendkoolitus miiiigipersonalile — teenindus- ja miiiigipsiihholoogia
kui oppekeel vene keel, siis véimalusel kursuse nimetus ka vene keeles ......

Oppekava kinnitamise kuupéev ja kiskkirja nr. kk.nr. 42ii /28.05.09./

Oppekavariihm: Hulgi- ja jackaubandus
Oppekeel: eesti

Koolituse kogu maht ak. tundides (45 min.): 48 + 4 iseseisev t606
s.h. - auditoorse t60 (5pe loengu, seminari, oppetunni voi koolis 28

mdratud muus vormis) Maht tundides

- praktilise t60 (épmzd teadmiste ja oskuste rakendamine 20

oppekeskkonnas) maht tundides

- iseseisva t60 maht tundides 4

Oppekava koostamise alus: Oppekava koostamise aluseks on miiiija riiklik dppekava nr. 85383 /kinnitatud
16.10.09./

Kursuse libiviimiseks vajalike sertifikaatide/litsentside olemasolu: Tallinna Teeninduskool on riiklik
oppeasutus /reg. nr. 70004637/, kus koolitustegevus toimub Haridus- ja Teadusministeeriumi poolt
kinnitatud oppekavade alusel.

Eesmirk: Kujundada kursuslases klienditeeninduslikku motteviisi ja hoiakuid, arendada suhtlemisoskusi,
kuulamisoskusi ja kiisitlemisoskusi. Oppida toime tulema “raske kliendiga” ja ennast vajadusel
kehtestama ning osalema edukalt meeskonnatoos.

Sihtriihm ja selle Kkirjeldus: Kursuse sihtriihmaks on tootavad voi tooturult korvale jidnud miiiijad-
klienditeenindajad, kes soovivad tidiendkoolituse kursusel omandada uusi teadmisi suhtlemispsiihholoogia
alal ja selle kaudu tésta oma konkurentsivoimet. Planeeritav riihma suurus 15.

Néuded dpingute alustamiseks: Opingute alustamiseks peab kursuslane omama viihemalt péhiharidust ja tal
peab olema kogemus tootamisel miiiija-klienditeenindajana.

Oppekava struktuur
1. auditoorse t60 teemad:
- klienditeenindaja roll ja hoiakud 4t.
- kuulamisoskus 4t.
- kisitlemisoskus 4t.
- toimetulek “raske kliendiga” 4t.
- enesekehtestamine 6t.
- toimetulek tdOstressiga 6t.
kokku: 28t.

2. praktilise t66 lihikirjeldus:
- miiigisituatsioonide ldbimangimine 12t.
- meeskonnat9o 8t.
kokku: 20t.

Nouded dpingute 1opetamiseks: Kursusel osaleja saab tunnistuse, kui on osalenud koolitusel vihemalt 70%
ulatuses tundide mahust ja sooritanud 16pueksami.

Pohilektori voi -oppejou andmed: Anneli Salk, tiiskasvanute koolitaja-psiihholooog, suure
koolituskogemusega. Omab korgharidust.

Oppekava koostaja: Heidi Pajusoo, tiiendkoolituse projektijuht, heidi.pajusoo@teeninduskool.ee




