1. Taienduskoolitusasutuse nimi
Jarvamaa Kutsehariduskeskus
2. Oppekava nimetus
Kliendi ndustamine miiiigiprotsessis
3. Oppekavariihm (vastavalt rahvusvahelisele haridus- ja koolitusvaldkondade
klassifitseerimise stisteemile ISCED-F 2013)
Hulgi- ja jaekaubandus
4. Oppekeel
eesti keel
5. Oppekava koostamise alus
Klienditeenindaja kaubanduses tase 4
B.2.1 Teenindamine ja miiiimine
Jarvamaa KHK miitija-klienditeenindaja eriala
Kaubanduse eriala riiklik dppekava.
6. Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides) ja dppe iilesehitus
Maht 24 tundi, millest 16 tundi praktiline t66 dppekeskkonnas
7. Oppekeskkond
Jarvamaa Kutsehariduskeskuse auditorium ja logistika eriala dppelabor Logistika
eriala Gppelaboris on erinevad laoriiulid, kisikahveltdstukid, kaubaaluse elektrooniline
kaal, laoprogramm, pakkimisvahendid, kaubaalused, laokonteinerid, kaubad
8. Sihtgrupp
Madala haridustasemega voi erialase tasemehariduseta teeninduse, kaubanduse ja
miiiigitoo valdkonna tootajad, kellel on vaja tdiendada teadmisi ja oskusi kliendi
ndustamiseks miiligiprotsessis. Samuti sobib koolitus miitigikorraldaja t66d alustavatele
ja ka vananenud oskustega vanemaealistele miliigivaldkonna toGtajatele
9. Oppe alustamise tingimused
T66 voi todtamise kogemus teenindusvaldkonnas (soovituslik).
10. Eesméark
Koolituse tulemusel dppija rakendab igapédevatdds erinevaid miiiigitehnikaid ja tagab
miiligiprotsessi igas etapis kliendikesksuse ja seeldbi loob piisikliendisuhteid
11. Opiviljundid
e Valib sobivad miiiigitehnikaid vastavalt situatsioonile
e Tutvustab kaupu ja/vdi teenuseid ja ndustab klienti 1dhtudes kliendikeskse
teenindamise pohimotetest
e Selgitab klientide ootusi ja vajadusi miiiigiprotsessi erinevates etappides
e Reflekteerib enda teeninduse ja miiligitoo alaseid teadmisi ja oskusi
12. Oppe sisu
Kliendikeskse teeninduse pohimdtted (2 tundi aud, 2 tundi prakt)
Miitigiprotsess (1 tund aud, 1 tund prakt)
Miitigietapid (1 tund aud, 1 tund prakt)
Kliendi nSustamine erinevates etappides (1tund aud, 3 tundi prakt)
Erinevad miitigitehnikad ja nende valik (1 tund aud, 3 tundi prakt)
Kliendi ootused miiiigiprotsessis (1 tund audit, 1 tundi prakt)
Miiiigijargne teenindus (2 tundi prakt)
Eneserefleksiooni tahtsus miitigitdos (1 tundi aud, 3 tundi prakt)
13. Oppemeetodid
Loeng koos dppematerjali esitlusega, arutelu, situatsiooniilesanded
14. Iseseisev to0
Puudub
15. Oppematerjalid



16.

17.

18.

Koolitaja jaotusmtarejal

Nouded opingute l6petamiseks sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid

Opingud loetakse 15ppenuks, kui dppija on osalenud koolitusel vihemalt 80% Kursuse
kogumahust ja on sooritanud praktilise miitigisituatsiooni ja eneseanaliitisi. Mitteeristav
hindamine.

Hindamismeetod Hindamiskriteeriumid

Praktiline e Noustab klienti praktilises miiligisituatsioonis kasutades
miitigisituatsioon e erinevaid miiigitehnikaid.

e Tutvustab kliendile kaupu ja/vdi teenuseid jargides

e kliendikesksuse printsiipi.

Eneseanaliitis e Oppija reflekteerib enda ndustamisoskusi

e miiligiprotsessis praktilise miiiigisituatsiooni niitel.

e Pakub vilja vdoimalusi enda erialaste kompetentside
iseseisvaks arendamiseks

Koolituse libimisel viljastatav dokument

Koolituse 16pus viljastatakse tunnistus, kui opingute 10petamise nduded on tdidetud.
Koolituse 10pus véljastatakse tdend, kui dpitulemusi ei saavutatud, kuid oppija vottis
osa Oppetoost. Toend viljastatakse osaletud kontaktdppetundide ja neis lébitud teemade
kohta, kuid mitte juhul, kui dppija osales koolitusel vihem kui 60%.

Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni voi opi- voi tookogemuse kirjeldus
Eveli Laurson, EKR tase 4, Jarvamaa Kutsehariduskeskus 2012.a veokorraldaja,
Tallinna Ulikool 2008.a kutsepedagoogika, todtamise kogemus kaubanduse ja
teeninduse valdkonnas 2005.a-2008.a (OU Laurevel), tdiskasvanute koolitamise
kogemus alates 2007.a, Jarvamaa Kutsehariduskeskuse kutsedpetaja (logistika,
kaubandus, klienditeenindus, to6keskkonnaohutus), tdiskasvanute koolitaja tase 5.



