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ESF VAHENDITEST RAHASTATAVA TAISKASVANUTE TAIENDUSKOOLITUSE KURSUSE
LUHIANDMED

1. Uldandmed

Oppeasutus: Tallinna Teeninduskool

Oppekava nimetus: Klienditeenindus kaubandusettevottes
Oppekavarithm (tdiendus- Hulgi- ja jaekaubandus

koolituse standardi jdrgi):

Oppekeel: Eesti keel

2. Koolituse sihtgrupp ja opiviljundid

Sihtriihm ja selle Kirjeldus ja 6ppe alustamise nouded:

Kaubandusettevitetes tootavad ilma erialase hariduseta tootajad voi tootajad, kes on kaubandusliku
hariduse omandanud aastate (aastakiimnete) eest.

Minimaalne haridustase: pShiharidus.

Kursusest ei saa osa votta tasemedppes riigieelarvelisel dppekohal dppijad.

Grupi suurus: 16 inimest.

Opiviljundid:

1. Rakendab kaubandusettevottes vajalikke suhtlemisoskusi lahtudes klienditeenindaja t66
spetsiifikast.

2. Teenindab efektiivselt kliente arvestades erinevaid sihtgruppe.

3. Kaardistab ostja vajadused ja pakub vastavalt sellele kaupa.

4. Lahendab ostja pretensiooni ldhtudes seadusandlusest ja ettevdtte sisekorrast.

5. Suhtub oma t66sse vastutustundlikult, teadvustades enda erialaste teadmiste tdiendamise vajadust.

Pohjendus:

Kaubandusettevotete personalijuhtide sonul on selle valdkonna tootajatest vaid 20-30% erialane haridus
voi taotletud kaubandusvaldkonnaga seotud kutse. Lisaks on kaubandusettevotetes viga suur
personalivoolavus. Samas ootavad kliendid teenindust, mis vastaks nende ootustele st. nad saaksid
vajaliku kauba koos efektiivse klienditeenindusega. Seega on klienditeenindajate oskuste tdiendamine
pidev protsess. Tahtis on ka see, et klienditeenindajal on oluline roll ettevdtte maine kujundamisel,
kuna just temal on esmane ja vahetu kokkupuude kliendiga.
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Opiviljundite seos kutsestandardi voi tasemedppe ppekavaga:

Miitija-klienditeenindaja, tase 4 kutsestandard. Teeninduse Kutsendukogu otsus 12/31.10.2013.
Kompetents kutsestandardist

B.2.2 Teenindamine ja miilimine

Tegevusnditajad:

1) loob positiivse kliendikontakti ja suhtleb kliendiga teenindusvalmilt;

2) selgitab vilja kliendi vajadused, kasutades aktiivse kuulamise ja kiisitlemise erinevaid tehnikaid;
3) tutvustab kaupa, selgitades kauba kasutamist ja/voi hooldust, arvestades kliendi soove ja vajadusi;
edastab

nduetele vastava ja tdese teabe miitidava kauba kohta;

4) kasitleb kliendi vastuvditeid, leides kliendile sobiva lahenduse;

5) teostab lisamiiiiki, kasutades erinevaid miiiigitehnikaid;

6) Iopetab kliendikontakti positiivselt, tekitades kliendis soovi tagasi tulla;

7) votab vastu kliendi pretensiooni, voimalusel lahendab selle iseseisvalt voi suunab edasi;

8) tutvustab kaubale pretensiooni esitamise korda ja selgitab kauba garantiitingimusi.

3. Koolituse maht

Koolituse kogumaht akadeemilistes tundides: 80
Kontaktoppe maht akadeemilistes tundides: 75
sh auditoorse t66 maht akadeemilistes tundides: 50

(ope loengu, seminari, dppetunni voi koolis mddratud muus VOrmis)

sh praktilise t66 maht akadeemilistes tundides: 25
(opitud teadmiste ja oskuste rakendamine oppekeskkonnas)

Koolitaja poolt tagasisidestatava iseseisva t66 maht akadeemilistes tundides: 5

4. Koolituse sisu ja Iopetamise néuded

1. auditoorse t06 teemad nimetused ja mahud tundides

Klienditeenindus: positiivse kliendikontakti loomine ja kliendi vajaduste véljaselgitamine, erinevate
klienditiitipide ja erinevast kultuurist klientide teenindamine, teenindamine teenindusletis, kliendi
vastuviidete kasitlemine, lisamiiiigi teostamine, erinevate closingutehnikate kasutamine, kliendikontakti
16petamine — 20 tundi Anneli Salk

Kaubatundmine: toidu- ja esmatarbekaubad — 16 tundi

Teeninduspsiihholoogia: teenindaja kui ettevOtte esindaja, teeninduslik mdttekultuur ja
teenindusvalmidus, teenindaja isiksus, hoiakud ja vaértushinnangud, mina tasandid ja positiivne mina-
pilt, kuulamine ja kiisitlemine, suhtlemisvahendid teeninduses — 10 tundi Anneli Salk

Pretensiooni esitamise ja garantii kord Eesti Vabariigis — 4 tundi

2. praktilise t60 lihikirjeldus nimetused ja mahud tundides

Klienditeenindus: praktilised ostu —miitigisituatsioonid letis ja miitigisaalis — 10 tundi Kiilliki Ttiri
Kaubatundmine: praktilised harjutused kaupade kaardistamisest ja soovitamisest ning t66 pakenditega
—10 tundi

Teeninduspsiihholoogia: praktilised harjutused isiksuse hoiakute, kuulamise ning suhtlemisvahendite
kohta — 5 tundi. Anneli Salk

Iseseisev to6: praktiliste situatsioonide lahendused — 5 tundi.
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Nouded oppe lopetamiseks, sh hindamismeetodid ja -kriteeriumid
Nouded dppe 1opetamiseks: saavutatud on kdik dpivéljundid, koolitusel on osaletud vahemalt 80%
mahus, kaitstud on iseseisev t00.
Hindamismeetodid: praktilised t66d, testid, riihmat6dd.
Hindamiskriteeriumid:
1. loob positiivse kliendikontakti, juhib kliendikeskselt teenindusprotsessi ning ldpetab selle
lahtudes erinevatest klienditiilipidest ning rakendades erinevaid suhtlemisvahendeid
2. selgitab olemasoleva info pdhjal erinevate kaupade koostist, kvaliteeti mdjutavaid tegureid,
omadusi ja kasutamisvoimalusi ning teostab lisamiiiiki l1dhtudes ostja vajadustest
3. selgitab pretensiooni ja garantii andmise korda Eesti Vabariigis ldhtudes seadusandlusest ning
ettevotte sisekorrast
4. analiilisib ennast kui teenindajat ldhtudes teeninduslikust mottekultuurist.

5. Koolitaja andmed

Koolitaja andmed

Aive Antson — aive.antson@teeninduskool.ee, andragoog V| tase, bakalaureusekraad kutsepedagoogikas
ja magistrikraad andragoogikas. Kaubandusvaldkonna kutsedpetaja alates 2001. aastast, stazeerinud
Rapla Selveris 2013. aastal.

Kiilliki Tiiri- Tallinna Teeninduskooli kaubanduse valdkonna dpetaja, kylliki.tyri@teeninduskool.ee
Anneli Salk- tidiskasvanute koolitaja, NLP treener, hariduselt psiihholoog. Omab pikaajalist
tookogemust tdiskasvanute koolitamisel annelisiimon@gmail.com

Oppekava koostaja:
Helina Alliksaar, koolitusjuht, 6053107, helina.alliksaar@teeninduskool.ee
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