MOODULI RAKENDUSKAVA

Sihtriihm: Matkajuht 4. taseme kutsehariduse taotlejad

Oppevorm: mittestatsionaarne

Moodul nr 4

Klienditeenindus ja suhtlemine

Mooduli maht 3 EKAPIt

Mooduli vastutaja

Kairit Reiman

Mooduli 6petajad

Kairit Reiman

Mooduli eesmark

Oppija omandab teeninduse mdttelaadi, -hoiakud ja -valmiduse ning

Opib neid p6himotteid digesti rakendama matkajuhi t60 sisust ning téokeskkonna spetsiifikast lIahtuvalt.

Nouded mooduli alustamiseks

Eeldusained puuduvad

Nouded mooduli Idopetamiseks

Moodul hinnatakse mitteeristavalt. Moodul on sooritatud kéik valjundid on saavutatud ldvendi tasemel.

Opiviljundid (6V)

1)madistab kliendikeskse teeninduse pohimétteid

Selgitab kliendisuhete etappe, klientide vajadusi ja soove
Mdistab teenindusprotsessi etappe

2)annab selgitusi teenindusiihiskonnast

Hindab enese teeninduspadevust ja —-m&ttelaadi
Selgitab eri- ja eristatavate vajadustega klientide
omapadra

Analiiisib teenindusstandardeid

3)arendab teenindus- ja suhtluspadevust

Kasutab erinevaid suhtlemistehnikaid
Maistab suulise ja kirjaliku suhtlemise erisust
Analiiisib suhtlemissituatsioone
Demonstreerib vestluse juhtimise tehnikaid

Mooduli maht kokku 78 tundi: sellest 16 tundi on kontaktope ja 62 tundi on iseseisvat to6d

Teemad, alateemad
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Oppemeetodid

Hindamine

Hindekriteeriumid




nr Hindamis- Lavend (3 4 5
meetodid voi
arvestatud)
1.Klienditeeninduse alused 8 31 |0 0 1,2
Teeninduse mdiste ja olemus 05 |0 0 0 - loeng-seminar Mitteeristav | Kirjalik iseseisev | Iseseisva kirjaliku t66 koostamine
Teeninduskultuur 05 |0 0 0 - rithmato66 t66: SWOT vastavalt etteantud juhendile ja mahule.
Teeninduskvaliteet 05 |0 0 0 - juhtumi analtts analliis enda,
Kliendikeskne teenindus 1 0 0 0 ) ‘arutelu ) kui k!ienqi-
Teenindaja rollid ja 1 16 |0 0 i !nfo Ifogurr.nr\e. teenindaja koh-
isikuomadused -.|.s"ese|sev kirjalik ta
Positiivse esmamulje loomine 05 |0 0 0 ‘-“:;itlus
Klientide riithmitamine 05 |0 0 0
Spetsiifiliste- ja erivajadustega 1 0 0 0
kliendid
Kliendi vajadused, soovid, 1 15 |0 0
ootused
Teenindusprotsess 05 |0 0 0
Veaolukorrad, nende 05 |0 0 0
tekkepdhjused ja toimetulek
Teenindusstandardid 05 |0 0 0
2.Suhtlemine 8 31 |0 0o |3
Psiihholoogiline kontakt 1 0 0 0 - loeng-seminar Mitteeristav | Kirjalik iseseisev | Iseseisva kirjaliku t66 koostamine
— - rithmato6 t00: erinevate vastavalt etteantud juhendile ja mahule.

Verbaalsjedja mlt.teverbaalsed 2 31 |0 0 - juhtumi analiiiis suhtlemis-
suhtlemisvahendid - arutelu situatsioonide
Suhtlemisakti etapid 2 0 0 0 - info kogumine kirjeldamine
Tahelepanelik kuulamine 1 0 0] o0 - iseseisev kirjalik ning

1606 analttsimine
Umbersdnastamistehnikad 1 0 0 0 - esitlus teoreetilistest




Ignoreeriv, alistuv, agressiivne ja 1 0 0 0 seisukohtadest
kehtestav kaitumine lahtuvalt.
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