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Oppekava nimetus:

Klienditeenindaja koolitus majutamise, toitlustamise ja turismi
erialadel koos erialase voorkeele Oppega

Oppekavariihm: Hulgi- ja jaekaubandus
Oppekeel: Eesti keel voi vene keel

Opiviljundid

Koolitusega taotletakse, et isikud, kes soovivad t66tada majutamise, toitlustamise ja turismi erialadel
on omandanud suhtlemisvalmiduse ja arendanud oskusi toimetulekuks erinevates
suhtlemissituatsioonides. Koolitatav on omandanud teenindusliku mdéttekultuuri ja kliendikeskse
teeninduse p6himotted, on arendanud teeninduseks vajalikke hoiakuid ja oskusi. On omandanud
oskuse teenindada erinevaid kliendiriihmi ja toimida erinevates teenindussituatsioonides. Koolitatav
on omandanud teenindus- ja miigitoo korraldamise oskusi, mGistab teenindaja vastutust erinevate
teenindusolukordade lahendamisel, klientidele antud lubaduste tditmisel ja turvalisuse tagamisel.
Koolitatav tunneb kutse-eetika pdhitddesid. Opetus toetab koolitatava meeskonnatéd oskuste
arengut. Koolitusega taotletakse, et koolitatav on omandanud t6dks vajaliku klienditeenindusalase
vOorkeele sdnavara sh viisakusvaljendid.

Oppijate vajadustele isiksuse mitmekiilgset arengut toetav dpikeskkond tagab dppuritele vdimaluse
valmisoleku teenindaja erialal edasiGppimiseks, algatusvéime, planeerimise, arendamise,
analiiGisimise ja iseseisva t06 tegemise oskuse. Informatsiooni hankimise arendamise oskus ja selle
Uldistamine ning kasutamine klienditeenindaja igapdevatods voi edaspidistes Gpingutes.
Teenindusvalmiduse ja oskuste andmine ja arendamine. Suhtlemisoskuste arendamine.
Meeskonnatdo ja kohanemisvGime arendamine.

PShioskused ja —teadmised: to6koha korraldamine, t66 normeerimise, hindamise ja tasustamise
alused, koristamise lildtehnoloogia, toitlustsuteenindus, reisikorraldus ja turismisteenindus.

Opingute alustamise tingimused

Vdahemalt pohiharidusega isikud, kes soovivad ldbida klienditeenindaja koolituse majutamise,
toitlustamise ja turismi alal, mis véimaldab edaspidist spetsialiseerumist. Klienditeenindaja lahtub
oma t00s erineva kultuuritaustaga klientide vajadustest ja soovidest ning tegutseb ja kditub vastavalt
eetilistele, esteetilistele ja muudele sotsiaalselt heakskiidetud normidele.

Oppe kogumaht, sh auditoorse, praktilise ja iseseisva t66 osakaal

120 akadeemilist tundi kontaktdpet, sh 60 tundi praktilist t66d (Gpitud teadmiste ja oskuste
rakendamine Gppekeskkonnas) + 25 tundi iseseisvat t66d.

Oppe sisu

Anda klienditeenindusalaseid teadmisi ja oskusi, mis aitavad klienditeenindajatel pakkuda
professionaalset, hoolivat ja kliendikeskset teenindust, teha lisamiitki ning saada emotsionaalselt
hakkama pingelistes ja vahelduvates to6situatsioonides

®* tundma Oppida teeninduse olemust ja sisu

®* madista teenindamiseks vajalikku mé&ttekultuuri

®* saada baasteadmised majutus- ja toitlustusettevotte klientide teenindamisest

* arendada teenindustooks vajalikke hoiakuid

®* tundma Oppida teenindaja t66ks vajalikke isikuomadusi ja nende arendamise vGimalusi
* Oppida suhtlemistehnikaid ja teenindusstandardeid

* tundma Gppida klientide, sealhulgas erivajadustega klientide soove



* Oppida hankima, analliiisima ja edastama tagasisidet klientidelt

®* Oppida viisakusreegleid ja kutse-eetika pohitddesid

* tundma Gppida klientide ohutuse ja turvalisuse tagamise pohimdtteid, teadvustada teenindaja
vastutust

® arendada meeskonnatdd oskust.

Koolitus sisaldab kontaktépet (loengud, rollimdngud, riihmat6dd,) millele jargneb praktiline t66
(Opitud teadmiste ja oskuste rakendamine Gppekeskuses), llesanded viljaspool koolitusruume (nt
vaatluspraktika ja kogetu analiilis) ja koolitatava iseseisev t00 (kodused Ulesanded: tdiendava
Oppematerjali lugemine voi koduseks t60ks antud Ulesannete lahendamine).

Oppekeskonna kirjeldus

Koolitusruumid, OGppetehnika ja Gppevahendid vastavad tootervishoiu ja tédohutuse seaduses
satestatud tootervishoiu ja -ohutuse nduetele. Koolitusruumis on taiskasvanutele sobilikud lauad ja
toolid, mis vdimaldavad koolitatavatel mugavalt dppetddst osa vdtta. Oppeklassis on olemas
kaasaegne Gppetehnika: arvuti ja data-videoprojektor BENQ MW526H (3200 ansi/lum), pabertahvel
alusel ja markertahvel seinal.

Oppematerjalide loend

Oppematerjalid (jaotusmaterjal) on tidnapievased, sobiva raskusastmega ja toetavad koolituse
eesmargi saavutamist. Koigile osalejatele komplekteeritakse individuaalsed dppemapid. Kasutatakse
lektorite originaal-jaotusmaterjale, erinevaid aja- ja asjakohaseid kirjastatud véljaandeid.
Oppematerjalid sisaldavad praktiliste (ilesannete ja koduste t6dde kogumikku, milles olevate
vastuste alusel saab koolitatav koolituse kaigus koostada a&riplaani. Koolituskeskus tagab igale
koolitatavale Gppeprotsessis kasutatavad dppematerjalid ja -vahendid tasuta kuna nende maksumus
sisaldub koolituse hinna sees.

Koolituse Idpetamise tingimused ja viljastatavad dokumendid

Edukaks |Opetamiseks peab olema omandatud Oppekavas kirjeldatud Opivaljundid, labitud
teoreetiline Ope ja sooritatud praktilised t66d Oppekeskkonnas vdhemalt 80% ulatuses ning
sooritatud valikvastustega kirjalik test (digeid vastuseid vahemalt 80 %).

Koolituse edukal labimisel viljastatakse tunnistus, kui isik saavutas kdik Gppekava lopetamiseks
noutud Opivaljundid. Juhul kui isik ei ole iseseisvat t66d sooritanud, kuid osales auditoorses
Oppet6os, siis valjastatakse tdend osaletud kontaktGppetundide ja neis ldbitud teemade kohta.

Koolitajad

Larissa Stukaturova — Sankt-Peterburgskii gorndi institut im.G.V.Plehanova — maeinsener-6konomisti
kvalfikatsioon, magister. Kaubatundja. Taiskasvanute koolitaja aastast 2008. Pikaajaline t66kogemus
ettevotte majanduse ja juhtimise alal, ettevotja.

Olga Vassilevits — Rossiiski gosudarstvenndi pedagogitseski universitet im. A.l.Gertsena psiihholoogia
eriala magister. Kutseharidus - infotehnoloogias. Taiskasvanute koolitaja aastast 2006, psiihholoog.
Irina Kolesnikova — haridusteaduse bakalaureuse kraad, erialase voérkeele (inglise, eesti, vene)
koolitaja alates aastast 2010.

Meeli Korsten — Laane-Virumaa Kutsekdrgkool raamatupidamise eriala. Taiskasvanute koolitaja
aastast 2008. Pikaajaline tookogemus ettevotte majanduse ja juhtimise alal, ettevotja ja
raamatupidaja.

Helen Tammets — Tartu Ulikooli Narva Kolled? (bakalaureusedpe eesti keel teise keelena), Virumaa
Korgkool (eesti keele kui vGorkeele Opetaja), JOhvi Kutsehariduskeskus (midja-kassapidaja).
Taiskasvanute koolitaja aastast 2008.

Tadiendav informatsioon ja koolitusele registreerimine

Tulla ise kohale Pioneeri 8 Kohtla-Jarve linn Ida-Viru maakond vai
helistada +372 28232 v6i GSM +372 5807 0006 voi
kirjutada e-kiri viktoria@edu24.ee




