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Téienduskoolitusasutuse nimi
Jarvamaa Kutsehariduskeskus
Oppekava nimetus
Praktiline ingliskeelne suhtlus teenindusvaldkonnas
Oppekavariihm (vastavalt rahvusvahelisele haridus- ja koolitusvaldkondade
klassifitseerimise siisteemile ISCED-F 2013)
Keeledpe
Oppekeel
eesti keel
Oppekava koostamise alus
Euroopa Noukogu poolt vilja tootatud Euroopa keeledppe raamdokument. Jirvamaa
Kutsehariduskeskuse tasemedppe erialad ja tdienduskoolituse voorkeelte dOppekavad.
Klienditeenindaja kaubanduses, tase 4:
B.2 Klienditeenindaja kaubanduses, tase 4 tildoskused
3. Viljendab ennast selgelt ja arusaadavalt.
6. Austab ja tunnustab teiste kultuuride, religioonide, rahvuste, soolise identiteedi jm
vadrtusi ja norme ning arvestab oma tegevuses nendega.
7. Kasutab eesti keelt tasemel B1 (lisa 1 — keelte oskustasemete kirjeldused) ja iihte
Eestis enam kasutatavat voorkeelt tasemel A2.
9. Kasutab oma t606s arvutit algtasemel;
Oppe kogumaht (akadeemilistes tundides) ja dppe iilesehitus
Maht 60 tundi, millest kdik on kontaktdpe sh 55 tundi praktiline t66 auditooriumis.
Oppekeskkond
Jarvamaa Kutsehariduskeskuse auditoorium, mis on varustatud vajalike tehniliste
vahenditega ning vOimaldab kasutada erinevaid aktiivoppemeetodeid
Sihtgrupp
Tootavad voi toole asuvad tdiskasvanud, kellel on to6turul puudu praktilisest suulisest
inglise keele oskusest vo1 julgusest suhelda klientidega voorkeeles voi kelle voorkeele
oskused on aegunud. Lisaks tdiskasvanud, kes to6tavad teenindusvaldkonnas, kuid
vajavad tidiendavat inglise keele Opet t60 kvaliteetsemaks teostamiseks pidevalt
muutuvas multikultuurses tookeskkonnas.
Oppe alustamise tingimused (kui on)
Oppija on soovitatavalt eelnevalt omandanud A1 keeletaseme igapdevases suulises ja
kirjalikus suhtluses.
Eesmiirk
Koolituse tulemusel dppija viljendab end suulises to6alases infovahetuses klientidega
ning kaastddtajatega inglise keeles selgelt ja arusaadavalt. Oppija kasutab
igapdevastes tddalastes suhtlusolukordades sageli kasutatavaid véljendeid ja vajalikku
sOnavara ning arendab enda miiiigi- ja teenindusvaldkonna ingliskeelset sonavara
edasi, kasutades selleks sobivaid IKT-vahendeid.
Opiviljundid
Koolituse lébinu:

e Tuleb toime igapéevastes todalast infovahetust ndudvates suhtlusolukordades;
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e Kasutab klienditeeninduse valdkonnas sageli kasutatavaid ametialaseid
véljendeid;

e Kasutab IKT-vahendeid oma inglise keele sOnavara arendamiseks ja info
leidmiseks;

e Saab aru talle esitatud kiisimustest ning kasutab kiisimustele vastamisel
miiligi- ja klienditeenindusalast sonavara grammatiliselt iheselt moistetavates
lihtsates lausetes.

Oppe sisu
Auditoorse t60 teemad: 5 tundi
e Inglise keele eripédrad vorreldes eesti keelega
e Tegusonade be ja have kasutamine lihtolevikus ja lihtminevikus

Praktilise t606 liihikirjeldus: 55 tundi
Grammatika ja lauseehitus — 10 t

e Kiisilause ja eituse moodustamine: tegusona do kasutamine lihtoleviks ja

lihtminevikus - 10 t

Kliendiga arveldamine — 12 tundi

e Numbrid, kuupédevad, tihtajad, lahtiolekuajad - 4 t

e Hinnad, makseviisid ja arve tasumine — 4 t

e Kassaaruande koostamine, kassaprogrammi sdnavara - 4 t
Teenindamine ja kliendi noustamine - 28 tundi Kaupade sortiment ja mérgised — 4 t

e Kaupade koostis, omadused ja kasutusvaldkonnad — 4 t

e Kauba tutvustus, kauba kasutus- voi hooldusjuhiste selgitused - 8 t

e Kliendi vajaduste véljaselgitamine, suhtlus teenindussaalis - 6 t

e Kiliendi juhendamine iseteeninduskassas - 2 t

e Kiliendi teenindamine telefoni teel — 4 t
Kaubakirjeldus — 15 tundi

e Pretensiooni esitamise korra ja kauba garantiitingimuste selgitamine - 5 t

e Kauba ja raha tagastamise eeskirjade selgitamine — 5 t

e Konfliktsituatsioonid: kaebused — 5 t
Oppemeetodid
Lausestruktuuride selgitamiseks ja sdnavara ning struktuuride omandamiseks
kasutatavad meetodid on paaristo ja grupitdo, kus dppijad teevad koostodd igal
kohtumisel erineva kaasdppijaga. See julgustab end viljendama erinevat tiiiipi
inimeste juuresolekul, arendab suhtlust erinevate keeletasemetega inimeste vahel ning
aitab luua grupis usalduslikku sidet kdikide dppijate vahel. Kasutusel on k&ik levinud
voorkeeledppe meetodid: rollimingud klienditeeninduse suhtlussituatsioonides,
maailmakohvik/ringtreening, leia dige, tdida liingad, vii kokku lausepooled, milline ei
sobi, 16peta lause, vii kokku pildiga, asenda viljend siinoniiiimiga, tee lause eitavaks/
jaatavaks/kiisivaks jne. Ope on toetatud lisaks online internetikeskkondades
automaatselt tagasisidestatud Opiiilesannetega ning enesekontrolltestidega, mida on
voimalik teha ka nutiseadmes. Elektroonilised dpiiilesanded vdoimaldavad erinevate
keeletasemetega Oppijatel saada vajadusel tagasisidet neile sobivas tempos ning annab



koolitajale voimaluse keskenduda Oppijatele, kes vajavad vahetut juhendamist ja
julgustamist.

14. Iseseisev to0
Puudub

15. Oppematerjalid
Koolitaja poolt koostatud konspekt erinevatest keeledppematerjalidest.

16. Nouded opingute lopetamiseks sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid
Osalemine oppeprotsessi praktilistes tundides vihemalt 70 % ulatuses ja arvestuslik
suulise rollimingu sooritus paaristoona klienditeeninduse situatsiooni kirjelduse
alusel ja enesekontrolltest automaatse tagasisidega online keskkonnas. Mitteeristav
hindamine.

Hindamismeetod Hindamiskriteeriumid

Grupitods valminud spontaanne e moistab kaasdppija esitatud
klienditeeninduse Klienditeenindusega seonduvate
suhtlussituatsioon ja vigade kiisimuste sisu;
parandus/analiiiis: nn e moodustab iseseisvalt viisakaid
ringtreening suulisi lihtlauseid, milles kasutab

korrektset klienditeenindusalast
sOnavara vastavalt kontekstile

Enesekontrolltest keskkonnas e kasutab korrektset sdnavara ning

socrative.com grammatilisi baasstruktuure vastavalt
lause kontekstile

e eristab teenindusvaldkonnas
enimkasutatavaid viljendeid ning
tunneb kontekstis dra vead

Oppijad panevad grupitéona kokku rolliméngu, milles kasutavad tundides libitud
sonavara ette antud klienditeenindussituatsioonides. See toimub nn ringtreeningu
meetodil. Selleks on dppijad jaotatud paaridesse ning liiguvad klassiruumis erinevates
peatuspunktides. Igas peatuspunktis on kirjeldatud erinev todalane situatsioon, kuhu
igal paaril on lilesanne lisada vastavasse situatsiooni sobiv lause. Iga paari eesmérk on
moodustada iseseisvalt lihtsaid lauseid, moista kaasdppija esitatud
kiisimuste/koostatud lausete sisu ning rakendada lausetes korrektselt
klienditeenindusega seotud sdnavara. Oppijale on antud lause moodustamiseks
piiratud aeg, et julgustada end viljendama ja arusaadavaks teha kasvoi sobivate
mérksonade kaudu. Iga grupitddna valminud spontaanne klienditeeninduse
suhtlussituatsioon esitatakse paaristoona suuliselt ja sellele jirgneb vigade
parandus/analiiiis. Vead on omandanud anoniilimsuse ning kdigil on vdimalus
pakkuda tdpsemaid, selgemaid ning korrektsemaid keelelisi lahendusi.

Lisaks lébib dppija kas arvutiklassis voi oma nutiseadet kasutades enesekontrolltesti
internetikeskkonnas socrative.com. Enesekontrolltesti eesmargiks on mdista
klienditeeninduse sonavara ja véljendeid ette antud lausetes ning kasutada lébitud
klienditeenindusalast sonavara ning grammatilisi baasstruktuure korrektselt vastavalt
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kontekstile. Socrative.com test annab Oppijale tagasiside tema isiklikule voorkeele
arengule, jdddes kaasdppijatele anoniitimseks.

Koolituse labimisel viljastatav dokument

Koolituse 10pus véljastatakse tunnistus, kui dpingute 1dpetamise nduded on tdidetud.
Koolituse 10pus viljastatakse tdend, kui dpitulemusi ei saavutatud, kuid dppija vottis
osa Oppetdost. Toend viljastatakse osaletud kontaktdppetundide ja neis 14bitud teemade
kohta, kuid mitte juhul, kui dppija osales vihem kui pooltes tundides.

Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni v6i Opi- vOi tookogemuse
kirjeldus

Ene Pener, korgharidus Tallinna Ulikool MA (saksa ja inglise keel), Jirvamaa
Kutsehariduskeskuse inglise keele Opetaja, tdiskasvanute koolitaja tase 6.



