MOODULI RAKENDUSKAVA
Sihtriihm: Matkajuht 4. taseme kutsehariduse taotlejad

Oppevorm: mittestatsionaarne

Moodul nr 4 Klienditeenindus ja suhtlemine Mooduli maht 3 EKAPit
Mooduli vastutaja Erle TGlr

Mooduli 6petajad Aino Molder, Margus-Tarmo Pihlakas

Mooduli eesmark Oppija omandab teenindusméattelaadi, -hoiakud ja -valmiduse ning

Opib neid pohimaotteid digesti rakendama matkajuhi t60 sisust ning tookeskkonna spetsiifikast lahtuvalt.

Nouded mooduli alustamiseks Eeldusained puuduvad
Nouded mooduli Iopetamiseks Moodul hinnatakse mitteeristavalt. Moodul on sooritatud kdik valjundid on saavutatud lavendi tasemel.
Opiviljundid (6V) 1)madistab kliendikeskse teeninduse pohim&tteid e Selgitab kliendisuhete etappe, klientide vajadusi ja soove
e M0istab teenindusprotsessi etappe
2)annab selgitusi teenindusihiskonnast e Hindab enese teeninduspadevust ja —-mé&ttelaadi
e Selgitab eri- ja eristatavate vajadustega klientide
omapadra
e Analiiisib teenindusstandardeid
3)arendab teenindus- ja suhtluspadevust e Kasutab erinevaid suhtlemistehnikaid

e M0istab suulise ja kirjaliku suhtlemise erisust
e Analldsib suhtlemissituatsioone
e Demonstreerib vestluse juhtimise tehnikaid

Mooduli maht kokku 78 tundi: sellest 26 tundi on kontaktope ja 52 tundi on iseseisvat t66d

Teemad, alateemad K IT P | OV | Oppemeetodid Hindamine Hindekriteeriumid




L nr Hindamis- Lavend (3 4 5
meetodid voi
arvestatud)
1.Klienditeeninduse alused 8 14 |0 0 |1
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 05 |0 0 0 ) ‘arutelu ) kui k!ienqi-
Teenindaja rollid ja 1 10 | O 0 i !nfo Ifogurr.nr\e. teenindaja koh-
isikuomadused -.|.s"ese|sev kirjalik ta
Positiivse esmamulje loomine 05 |0 0 0 ‘-“:;itlus
Klientide rihmitamine 05 1|0 0 0
Spetsiifiliste- ja erivajadustega 05 |0 0 0
kliendid
Kliendi vajadused, soovid, 1 4 0 0
ootused
Teenindusprotsess 15 |0 0 0
Veaolukorrad, nende 05 |0 0 0
tekkepdhjused ja toimetulek
Teenindusstandardid 05 |0 0 0
2.Grupp, koostdo, 10 |14 | O 0 |2
meeskonnat66
Grupi olemus ja tunnused 05 |0 0 0 - loeng-seminar Mitteeristav | Kirjalik iseseisev | Iseseisva kirjaliku t66 koostamine
— — - - - rithmato66 t00: teenindus- | vastavalt etteantud juhendile ja mahule.
Motlemine ja otsustamine grupis | 2 0 0 0 - juhtumi analiiis pidevuse
Meeskondade arengu etapid 2 6 0 0 - arutelu analtilis
- info kogumine ,Retkejuht, kui
Diinaamilise meeskonna loomine | 1 0 0 0




Meeskonna emotsionaalne 2 4 - iseseisev kirjalik meeskonna-
intelligentsus 1606 mangija”
Efektiivse meeskonnatto 15 |4 - esitlus
kriitilised elemendid
Ohud ja probleemid 1 0
meeskonnat6os
3.Suhtlemine 8 24
Pstihholoogiline kontakt 05 |0 - loeng-seminar Mitteeristav | Kirjalik iseseisev | Iseseisva kirjaliku t66 koostamine
— - rithmato6 t00: erinevate vastavalt etteantud juhendile ja mahule.
Verbaals.edja mlt.teverbaalsed 2 6 - juhtumi analiiiis suhtlemis-
suhtlemisvahendid - arutelu situatsioonide
Suhtlemisakti etapid 05 |0 - info kogumine kirjeldamine
Tahelepanelik kuulamine 1 6 - iseseisev kirjalik ning
1606 analttsimine

Umbers&nastamistehnikad 15 |6 - esitlus teoreetilistest

- - — - seisukohtadest
Ignoreeriv, alistuv, agressiivne ja 25 |6

kehtestav kditumine

ldhtuvalt.
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