1-Koolitus MTU -Klienditeenindaja koolitusprogramm
Oppekeel: Eesti ja vene keel

1. Oppekava nimetus:
Klienditeenindaja koolitusprogramm

2. Oppevaldkond:
Arindus, haldus ja digus

3. Oppesuund:
Arinduse ja haldus

4. Oppekavariihm:
Toooskused

5. Oppe kogumaht:
115 akadeemilist tundi, millest 28 ak.tundi on auditoorset kontakttundi, 80 ak.tundi praktikat
ettevottes ja 7 ak.tundi iseseisvat t6od.

6. Oppekava koostamise alus:
Kutsestandardid: “Klienditeenindaja kaubanduses, tase 4”

7. Sihtgrupp ja oppe alustamise tingimused:

Kursus on suunatud inimestele, kes soovivad omandada vOi tdiendada oskusi
kaubandusvaldkonnas, eriti klienditeeninduse, tarneahela juhtimise, projektijuhtimise ja
digitaalse transformatsiooni valdkondades. Sihtgruppi kuuluvad nii praegused kui ka
tulevased kaubandussektori spetsialistid, kes soovivad oma karjdiri edendada ja oma teadmisi
ja oskusi tdiustada vastavalt kaasaegsetele noudmistele.

8. Oppe eesmirk:

Kursuse eesmirk on varustada Oppijaid praktiliste oskustega, mis on vajalikud eduka
toimetuleku tagamiseks kaubandussektoris. Eesmargiks on pakkuda pohjalikku arusaamist
tarneahela juhtimise, projektijuhtimise, kliendisuhete haldamise, lébirddkimisoskuste,
digitaalse transformatsiooni, professionaalse suhtlemise ja muude oluliste valdkondade kohta.
Lisaks on eesmérgiks anda Oppijatele vOimalus arendada praktilisi oskusi, mida saab
rakendada reaalsetes tookeskkondades, ning aidata neil valmistuda véljakutseteks ja
voimalusteks, mis kaasnevad kaasaegse kaubandusmaailmaga.

9. Opiviljundid:

e Omandab oskused efektiivseks suhtluseks ja konfliktide lahendamiseks
klienditeeninduses.

e Opib kasutama CRM siisteeme kliendisuhete tdhustamiseks ja miiiigiprotsesside
toetamiseks.

e Madistab merchandising'i rolli ja omandab tooteesitluse planeerimise oskused.

e Arendab oskusi klienditeeninduse kvaliteedi mdotmiseks ja pidevaks parendamiseks.

e Saab teadmised personali vidrbamise, hindamise ja meeskonnatod juhtimise
protsessidest.

e Opib struktureerima ja esitama oma mdtteid selgelt ja veenvalt.



Saab  {lilevaate  digitaalsete  tooriistade  ja  tehisintellekti  kasutamisest
klienditeeninduses.

Opib kasutama LinkedIni platvormi Kkarjddri arendamiseks ja professionaalse
vorgustiku laiendamiseks.

Omandab digitaalturunduse pohioskused brandi maine juhtimiseks internetis.

Saab pohjalikud teadmised GDPRaist ja isikuandmete kaitsest todsuhetes.

Mboistab  jaemiiiligianaliilitika pdhimdisteid ning analiilisib ja  optimeerib
miiligikditumise moju.

Kasutab MS Wordi, Excelit, e-kirjavahetust ja otsib infot internetist todalastel
eesmarkidel.

Kasutab erialast eesti keelt tdoalases suhtluses.

10. Oppesisu

Moodul 1: Klienditeenindus ja suhtlemine (4 a.t.)

Kliendisuhtlus: professionaalsete suhtlemisoskuste arendamine.
Suhtlemisoskuste edendamine: verbaalne ja mitteverbaalne suhtlus.
Konfliktide lahendamise tehnikad.

Suhtlemispsiihholoogia: suhtluse psiihholoogiliste aspektide uurimine.

Moodul 2: Kvaliteedijuhtimine (NPS siisteem) (4 a. t.)

Kvaliteedi mddtmine ja hindamine klienditeeninduses (NPS siisteem)
Kliendi tagasiside kogumine ja analiilisimine
Pideva parendamise protsessid ja tehnikad

Moodul 3: Kaupade kisitlemine ja merchandising/tooteesitlus, tooteviljapanek (4 ak.t.)

Kaupade liigitamise pohimotted ja sortiment

Kaupade vastuvotmine ja ladustamine

Kaupade ettevalmistamine miiligiks ja miiligisaali paigutamine
Merchandising'i mdiste ja roll kaubanduses.

Tooteesitluse alused

Tootevéljapaneku planeerimine

Miitigiedenduse tehnikad

Pakendite, taara ja ohtlike jadtmete kaitlemine

Kaupade realiseerimisaegade jélgimine

Kaupade inventeerimine

Moodul 4: Liabiriadkimise oskused (4 a.t.)

Enesekindluse ja esinemisoskuste arendamine avalikus esinemises.

Motete selge ja veenva struktureerimise ja esitamise tehnikad.

Arevuse maandamise meetodid ja esinemisjulguse suurendamine.
Suhtlemisstrateegiad ja -tehnikad kuulajatega efektiivseks suhtlemiseks.
Labirddkimiste ettevalmistamine, sh eesmirkide seadmine ja strateegiate
planeerimine.

Erinevate ldbirdékimisstiilide ja -taktikate tutvustamine.

Konfliktide lahendamise oskused ja kompromisside saavutamise tehnikad
labirddkimistes.



Moodul 5. Professionaalne areng, karjiaarijuhtimine (Linkedin) (4 a.t.)
e LinkedIni platvormi véimalused klientide, partnerite ja t66 otsimisel.
e Profiili tditmine ja seadistuste optimeerimine.
e Efektiivse profiili loomise strateegiad.
e LinkedIni kasutamise isedrasused t66 otsimiseks.
e Professionaalne vorgustumine Linkedlnis- kontaktide vorgustiku loomine ja
laiendamine.
o Koostdo virbajaga ja érietikett LinkedInis.

Moodul 6: Tooseadusandlus ja isikuandmete kaitse (GDPR), (8 a.t.)

Isikuandmete kaitse seadus

Pohilised moisted ja pohimotted GDPRis
Isikuandmete kaitse spetsialisti roll

Isikuandmete to6tlemise seaduslikkus ja ndusolek
Eri liiki andmete to6tlemine

Tootaja ja kliendi digused isikuandmete esitamisel
Oigus kahju hiivitamisele

Andmekaitse spetsialisti ja andmetddtleja vastutus
Tooandja ja todtaja pohidigused ja -kohustused
Toolepingu sdlmimine ja 10petamine

Oiguslikud nduded t66- ja puhkeajale

Puhkuste arvestus ja ldhetused

Moodul 8: Oppepraktika ettevottes (80 ak.t.)

Praktika ettevottes avab Opilasele voimaluse dpitud teadmisi ja oskusi reaalses tookeskkonnas
rakendada. See on aeg, mil Opilane saab kogeda oma eriala igapédevaseid véljakutseid ning
seelébi siivendada oma arusaama ja oskusi.

Selle kogemuse kiigus on dpilased toetatud kursuse kuraatori poolt. Opilastel on vdimalus
esitada kiisimusi, arutada murekohti ning saada vajadusel juhiseid ja nduandeid Opetajatelt.

11. Oppemeetodid:
Loengud, juhitud diskussioon, probleemdpe, grupi- ja paaristod, praktiline {ilesanne, debatt,
test.

12.0ppekeskkond:

Koolitustegevus toimub selleks otstarbeks sobilikel renditavatel pindadel, mis vastavad
tervisekaitse- ja ohutusnouetele. Klassides on iga Oppija jaoks piisavalt ruumi ja valgust.
Ruumid, sisseseade ja Oppevara on esteetilise védljandgemisega. Koolitusruumis on
taiskasvanutele sobilikud lauad ja toolid, mis voimaldavad koolitatavatel mugavalt dppetddst
osa votta. Ruumides on tagatud DATA-projektori olemasolu, tahvel ja internetiiihendus.
Osalejatel on arvuti kasutamise voimalus Oppe-eesmargil - olemas mobiilsed klassiarvutid.



13. Iseseisev too:
Iseseisvad t66d on mdeldud nii Opitu kinnistamiseks. Iseseisev t60 hdolmab Oppematerjali
loenguvilise osa omandamist; kodut6dd vastavalt dppejou poolt antud iilesannetele.

14. Oppematerjalide loend:
Lektorite poolt koostatud konspektid, videomaterjalid, toolehed, erialane kirjandus.

15. Hindamismeetod.
Kirjalik eksamtest.

16.Hindamiskriteeriumid
Eksamtesti positiivseks soorituseks on vaja vdhemalt 65 % digeid vastuseid
eksamikiisimustele.

17. Nouded opingute lopetamiseks ja viljastatavad dokumendid

Opingute 15petamise eelduseks on osalemine vdihemalt 75% kontakttundides ja pidevalt
sooritatud kodused/iseseisvad t66d. Omandatud teadmisi hinnatakse kirjaliku eksamtesti
kéigus.

Tunnistus véljastatakse Oppijale, kes on: ldbinud kursuse ja tditnud eelpool nimetatud
tingimused.

Tdend viljastatakse Oppijale, kes on: osalenud vihem kui 75% tundides ning teadmiste
kontrollis pole omandanud vajalikke teadmisi ja oskusi ega sooritanud ndutud iilesandeid.

18. Koolitaja kompetentsust tagava kvalifikatsiooni vdi opi- v0i tookogemuse Kirjeldus:
Koolitaja, kes omab dpetatavale valdkonnale vastav haridus ja tookogemus.



