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14.

Tiaienduskoolitusasutuse nimi

Jarvamaa Kutsehariduskeskus

Oppekava nimetus

Teenindusstandardi roll kliendikeskse teeninduse korraldamisel
Oppekavariihm (vastavalt rahvusvahelisele haridus- ja koolitusvaldkondade
klassifitseerimise stisteemile ISCED-F 2013)

Hulgi- ja jaekaubandus

Oppekeel

eesti keel

Oppekava koostamise alus

Klienditeenindaja kaubanduses tase 4

B.2.1 Teenindamine ja miilimine

Miitigikorraldaja, tase 5

B.2.1 Klienditeeninduse korraldamine

Jarvamaa KHK miitija-klienditeenindaja eriala

Kaubanduse eriala riiklik dppekava.

Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides) ja dppe iilesehitus

Maht 40 tundi, millest 30 tundi praktiline t66 dppekeskkonnas
Oppekeskkond

Jarvamaa Kutsehariduskeskuse auditoorium ja arvutiklass

Sihtgrupp

Koolituse sihtriihmaks on erialase tasemehariduseta voi vananenud oskustega
kaubanduse valdkonna to6tajad, teenindusjuhid ja vaikeettevotjad, kelle tooiilesandeks
on miitligitoo ja teenindusprotsessi korraldamine ja tootajate juhendamine kvaliteetse
teenuse pakkumisel.

Oppe alustamise tingimused
T66 voi tootamise kogemus teenindusvaldkonnas (soovituslik). Arvutikasutaja
baasteadmised.

Eesmirk
Koolituse tulemusel dppija koostab praktiliselt teenindusstandardi vastavalt ettevotte
qesméirkidele
Opiviljundid
e organiseerib, jilgib ja kontrollib teeninduspersonali tegevusi
teenindusprotsessis ning kindlustab teenindusprotsessi héireteta kulgemise,
vajadusel korraldab teeninduspersonali t66 timber;
e koostab teenindusstandardi vastavalt ettevotte eesmarkidele ja visioonile
e annab hinnangu teenindusstandardi kitsaskohtadele ja selgitab standardi
rakendamist organisatsioonis
Oppe sisu
e Organisatsiooni teenindusalased eesmirgid ja visioon
e Teenindusstandardi funktsioon ja koostamise pdhimdtted
e Teeninduse kvaliteedi ja teenindusstandardi vaheline seos
e Teenindusstandardi kitsaskohad ja probleemid
e Teenindusstandardi pShimdtete rakendamine organisatsioonis
e Teenindusstandardi uuendamine

Oppemeetodid
Riihmat66d, arutelu, juhtumianaliiiis, situatsiooniilesannete lahendamine koitev loeng,
praktiline t66

Iseseisev t00
Puudub



15.

16.

17.

18.

Oppematerjalid

Koolitaja jaotusmtarejal

Nouded dpingute 1dpetamiseks sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid
Ope loetakse 16ppenuks, kui Oppija on osalenud dppet6ds vahemalt 80% ja esitanud
praktilise t66. Mitteeristav hindamine.

Hindamismeetod

Hindamiskriteeriumid

Praktiline t66

Oppija koostab teenindusstandardi vastavalt juhendile ja ettevotte
eesmdrkidele ja visioonile tuginedes, ning selgitab voimalikke
standardi kitsaskohti ja rakendamist organisatsioonis.

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 Oppetdost. Toend viljastatakse osaletud kontaktoppetundide ja neis ldbitud teemade
kohta, kuid mitte juhul, kui Sppija osales koolitusel vihem kui 60%.

Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni voi 6pi- voi tookogemuse kirjeldus
Eveli Laurson, EKR tase 4, Jarvamaa Kutsehariduskeskus 2012.a veokorraldaja,
Tallinna Ulikool 2008.a kutsepedagoogika, tootamise kogemus kaubanduse ja
teeninduse valdkonnas 2005.a-2008.a (OU Laurevel), tdiskasvanute koolitamise
kogemus alates 2007.a, Jarvamaa Kutsehariduskeskuse kutsedpetaja (logistika,
kaubandus, klienditeenindus, tookeskkonnaohutus), tdiskasvanute koolitaja tase 5.




