1-Koolitus MTU- Klienditeeninduse ja digiturunduse juht PRO koolitusprogramm

Oppekeel: Eesti ja vene keel

1. Oppekava nimetus:
Klienditeeninduse ja digiturunduse juhm PRO koolitusprogramm

2. Oppevaldkond:
Arindus, haldus ja digus

3. Oppesuund:
Arinduse ja haldus

4. Oppekavariihm:
Turundus ja reklaam

5. Oppe kogumaht:
226 akadeemilist tundi, millest 108 ak.tundi on auditoorset kontakttundi, 80 ak.tundi
praktikat ettevottes ja 38 ak.tundi iseseisvat t60d.

6. Oppekava koostamise alus: )
Kutsestandardid: “Miitigikorraldaja, tase 5 ja “Arikorralduse spetsialist, tase 5"

7. Sihtgrupp ja oppe alustamise tingimused:

Osaledes selles kursuses, avaneb voimalus viia oma klienditeeninduse oskused jargmisele
tasemele, kasutades dra kaasaegseid tehnoloogiaid ja metoodikaid, mis aitavad parandada
kliendikogemust ja suurendada miitigitulemusi. See on ideaalne valik professionaalidele, kes
soovivad oma karjdéris edasi litkuda, pakkudes tugevat alust edukaks toimetulekuks kiiresti
arenevas kaubandusmaailmas.

Lugupidamisega

8. Oppe eesmirk:

Kursus "Klienditeeninduse juhtimine hulgi- ja jackaubanduses" on suunatud neile, kes
soovivad spetsialiseeruda klienditeeninduse valdkonnas, pakkudes siivateadmisi ja praktilisi
oskusi efektiivseks suhtluseks, konfliktide lahendamiseks, CRM siisteemide kasutamiseks,
merchandising'i planeerimiseks, klienditeeninduse kvaliteedi mootmiseks ja pidevaks
parendamiseks, digitaalsete tooriistade ja tehisintellekti rakendamiseks klienditeeninduses,
digitaalturunduse alustes ja palju muus. Kursus sobib suurepédraselt klienditeenindusjuhtidele,
jaekaubanduse spetsialistidele ja kdigile, kes soovivad oma oskusi selles valdkonnas edasi
arendada.

9. Opiviljundid:

e Tunneb klienditeeninduse pohimotteid ja oskab rakendada professionaalseid
suhtlemisoskusi erinevates olukordades

e (Oskab kasutada CRM-siisteeme kliendisuhete haldamisel ja mdistab andmeanaliiiisi
rolli miitigiprotsessides

e Madistab kaubanduse logikat: kaupade kasitlemine, viljapanek ja merchandising’i
pohimaotted

e Oskab kasutada tehisintellekti tooriistu (ChatGPT, Midjourney jne) kliendisuhtluses ja
turunduses



e On omandanud ldbirdékimisoskused ja oskab lahendada konflikte professionaalselt

e (Oskab planeerida ja juhtida personaliprotsesse, sealhulgas varbamist ja meeskonna
motiveerimist

e Kasutab LinkedIni professionaalse arengu ja vorgustumise to0riistana

e (Oskab luua ja hallata online-mainet, sealhulgas Facebooki ja Instagrami
reklaamikampaaniaid

e Moistab maandumislehtede (landing page) loomise ja copywriting’u pdhimdtteid

Oskab koostada ja optimeerida Google Ads kampaaniaid ning rakendada SEO

strateegiaid

Tunneb todseadusandluse ja isikuandmete kaitse (GDPR) ndudeid

Oskab luua ja rakendada chatbote, korraldada e-maili turundust ja juhtida e-poodi

Oskab kasutada TikToki ja YouTube’i platvorme bréndi arendamiseks

Valdab graafilise disaini pohitddesid (Photoshop, firmastiil, logod)

Oskab nutitelefoniga luua ja toddelda fotosid ja videoid sotsiaalmeedia jaoks

Maistab briandingu pdhimdtteid ja oskab neid ettevottes rakendada

Omandab praktilise tookogemuse ettevottes praktika kdigus ning oskab rakendada

opitud oskusi reaalses tookeskkonnas

10. Oppesisu

Moodul 1. Kliendisuhtlus ja haldus (12 ak.t)
1.1. Klienditeenindus ja suhtlemine (4 ak.t)

e Kliendisuhtlus: professionaalsete suhtlemisoskuste arendamine

e Suhtlemisoskuste edendamine: verbaalne ja mitteverbaalne suhtlus

e Konfliktide lahendamise tehnikad

e Suhtlemispsiihholoogia: suhtluse psiihholoogiliste aspektide uurimine
1.2. Kliendisuhete haldamise siisteem (4 ak.t)

e CRM siisteemide iilevaade ja pdhimotted

e Kuidas CRM siisteemid toetavad kliendisuhete haldamist ja miiligiprotsesse

o (CRM siisteemide valik ja rakendamine ettevottes

e Klientide andmete analiiiis ja selle kasutamine strateegilise eelise saavutamiseks
1.3. Labirddkimise oskused (4 ak.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
Labiradkimiste ettevalmistamine: eesmarkide seadmine ja strateegiate planeerimine
Erinevate ldbirdékimisstiilide ja -taktikate tutvustamine
Konfliktide lahendamise oskused ja kompromisside saavutamise tehnikad

Moodul 2. Kaubandus ja tooprotsessid (4 ak.t)

2.1. Kaupade késitlemine 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



Miiiigiedenduse tehnikad

Pakendite, taara ja ohtlike jddtmete kéitlemine
Kaupade realiseerimisaegade jdlgimine
Kaupade inventeerimine

Moodul 3. To6jou juhtimine ja karjair (8 ak.t)
3.1. Personalijuhtimise alused (4 ak.t)

Personali varbamise protsess ja meetodid

Tootajate vajaduse kindlaksmédaramine

Virbamisplaanide koostamine

Tookuulutuste loomine ja levitamine

Kandidaatide hindamine ja valik

Meeskonna loomine, motiveerimine ja nende sobitamine organisatsiooniga
Tootajate sobitamine organisatsiooni kultuuri ja vddrtustega

3.2. Professionaalne areng ja karjdarijuhtimine (LinkedIn) (4 ak.t)

LinkedIni platvormi voimalused klientide, partnerite ja t66 otsimisel

Profiili tditmine ja seadistuste optimeerimine

Efektiivse profiili loomise strateegiad

LinkedIni kasutamise isedrasused t60 otsimiseks

Professionaalne vorgustumine LinkedInis: kontaktide loomine ja laiendamine
Koostdo virbajaga ja drietikett LinkedInis

Moodul 4. Digitaalsed tooriistad ja automatiseerimine (18 ak.t)
4.1. Tehisintellekt (6 ak.t)

Sissejuhatus digitaalsesse todriistadesse ja tehnoloogiatesse klienditeeninduses
Tehisintellekti roll ja mdju &ristrateegiale ja operatsioonidele

Prompt-pohiste siisteemide tutvustus ja keelevalikud

Ulevaade populaarsetest tehisintellekti tooriistadest (ChatGPT, Midjourney, Bing
Copilot, Bard)

ChatGPT kasutamine sdbra, mentorina, virtuaalse assistendi ja abilisena
Erinevate kasutusviiside ja stsenaariumide ldbivaatamine

4.2. Chatbotid (4 ak.t)

Chatbotide loomine ilma koodita
Sonumivoogude iilesehitus ja praktikad

4.3. Meiliturundus (8 ak.t)

Meililistide loomine ja segmentimine
Automatiseerimine ja kaasamise tehnikad

Moodul 5. E-kaubandus ja sotsiaalmeedia turundus (26 ak.t)
5.1. Internetipoe juhtimine (4 ak.t)

Konkurentsianaliiiis ja sihtimine
Tooprotsessid, CRM ja digusnduded

5.2. TikTok édriks (4 ak.t)

Platvormi kasutamine, sisu ja tehnika
Koost66 influenceritega ja PR-strateegiad

5.3. YouTube (4 ak.t)

Kanali loomine ja kujundus
Videote ettevalmistus ja tasuta/tasulised reklaamivdimalused

5.4. Graafiline disain (6 ak.t)

Photoshopi todriistad ja visuaalid



e [ogod, tlipograafia, firmastii
5.5. Foto ja video loomine nutitelefoniga (4 ak.t)
e Nutifotograafia ja -filmimine
e Kaadri, heli, valguse alused
e Tootlemine mobiilirakendustes
e Kohandamine platvormide jaoks (Instagram, TikTok, YouTube)
5.6. Brinding: brindi loomine ja juhtimine (4 ak.t)
Brindi mdiste ja loomise eesmirk
Bréndi loomise protsess ja etapid
Levinumad vead ja nende viltimine
Bréndi positsioneerimise tahtsus
Elutsiikkel ja portfelli juhtimine
Brindi juhtimise pohietapid, protsesside arendamine ja silistematiseerimine
Bréandingu eripdrad kriisi ajal
Uued suhtluskanalid, revitalisatsioon, restyling, pakkumiste laiendamine, rebranding

Moodul 6. Too0igus ja andmekaitse (4 ak.t)

6.1. Tooseadusandlus ja isikuandmete kaitse (GDPR) (4 ak.t)
Isikuandmete kaitse seadus

PGShilised moisted ja pdhimdtted 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 andmetdotleja vastutus
Toodandja ja todtaja pohidigused ja -kohustused
Too6lepingu solmimine ja Idpetamine

Oiguslikud nduded t66- ja puhkeajale

Puhkuste arvestus ja ldhetused

Moodul 7. Online Mainehaldus (36 ak.t)
7.1. Facebook (8 ak.t)
e Sotsiaalvorgustiku omadused, eelised ja puudused
e Brindi kogukonna loomine: formaadi ja sisu valik
e Facebookis lehekiilje reklaamimine: sihitud, temaatiliste lehtede, diinaamiline ja
linkidega reklaam
e Reklaamiliikide votmetulemusnéitajad (KPI)
e Reklaamikulude optimeerimise meetodid
7.2. Instagram (8 ak.t)
Instagrami sotsiaalvorgustiku omadused, eelised ja puudused
Kontotiilibid ja nende kujundamine
Postituste kujundamine: sisu tiitibid ja nende esitlus
Foto ja video lisamine ning to6tlemine
Hashtagide kasutamine ja valik
Ariprofiilide loomine ja postituste reklaamimine
Jalgijaskonna kasvatamise votted
Sihitud reklaam: eelised, puudused ja isedrasused
Lood ja nende roll ettevotluses
Instagrami analiiiitika ja edasi liikatud postituste teenused



7.3. Landing Page (8 ak.t)
e Miiiivate maandumislehtede loomise pohimdtted ja etapid
e Funktsionaalsete elementide iilesehitus
e Disaini ja kasutajakogemuse pohimotted
e Konversiooni tostmise tehnikad ja A/B testimine
7.4. Copywriting (4 ak.t)
e Copywriting’u pohitiilibid ja eesmérgid
e Sihtauditooriumi ja mdjutamise votted
e Kiivitajate tiilibid ja tekstide struktuur
e Storytelling ja loovad kirjutamisvotted turunduses
7.5. Google Ads & SEO (8 ak.t)
Google Ads’i kampaaniate loomine ja optimeerimine
Votmesonade valik ja pakkumiste haldamine
SEO strateegiad ja veebilehe optimeerimine
Tulemuslikkuse modtmine ja aruandlus

Moodul 8. Oppepraktika ettevéttes (80 ak.t)

e Praktika ettevottes avab Opilasele voimaluse dpitud teadmisi ja oskusi reaalses
tookeskkonnas rakendada

e Opilane saab kogeda oma eriala igapdevaseid viljakutseid ning seelibi siivendada
oma arusaama ja oskusi

e Praktika kidigus toimub iganiddalane juhendamiskohtumine ja tagasiside

11. Oppemeetodid:
Loengud, juhitud diskussioon, probleemdpe, grupi- ja paaristdd, praktiline ililesanne, debatt,
test.

12.0ppekeskkond:

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

13. Iseseisev to0:
Iseseisvad t66d on mdeldud nii dpitu kinnistamiseks. Iseseisev t66 holmab dppematerjali

loenguvilise osa omandamist; kodut6od vastavalt dppejou poolt antud iilesannetele.

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

15. Hindamismeetod.
Kirjalik eksamtest.

16.Hindamiskriteeriumid



Eksamtesti positiivseks soorituseks on vaja vihemalt 65 % 0igeid vastuseid
eksamikiisimustele.

17. Nouded opingute ldopetamiseks ja viljastatavad dokumendid

Opingute 1dpetamise eelduseks on osalemine viihemalt 75% kontakttundides ja pidevalt
sooritatud kodused/iseseisvad t66d. Omandatud teadmisi hinnatakse kirjaliku eksamtesti
kdigus.

Tunnistus viljastatakse dppijale, kes on: ldbinud kursuse ja tditnud eelpool nimetatud
tingimused.

Tdend viljastatakse dppijale, 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 v6i opi- voi tookogemuse Kirjeldus:
Koolitaja, kes omab Opetatavale valdkonnale vastav haridus ja to6kogemus.
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