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ESF VAHENDITEST RAHASTATAVA TAISKASVANUTE TAIENDUSKOOLITUSE
OPPEKAVA

1. Uldandmed

Oppeasutus: Valgamaa Kutsedppekeskus

Oppekava nimetus: Erialane eesti keel teenindustdotajatele
(venekeelsetel kursustel nii

eesti kui vene keeles):

Oppekavariihm: (tiiendus-  keeledpe

koolituse standardi jérgi)

Oppekeel: eesti keel

2. Koolituse sihtgrupp ja opiviljundid

Sihtriihm ja selle kirjeldus ning éppe alustamise nduded. 4ra mdrkida milliste
erialaoskuste, haridustaseme voi vanusegrupi inimestele koolitus on moeldud ning milline on
optimaalne grupi suurus, dra tuua kas ja millised on nouded opingute alustamiseks.

Sihtriihm: Koolitus on mdeldud teenindusvaldkonna tootajatele (nt miiiijad,
klienditeenindajad, toitlustus- ja jackaubandustotajad), kes suhtlevad oma t66s klientidega ja
kelle eesti keele oskus vajab arendamist, et sujuvalt ja ladusalt tdita igapdevaseid
tooiilesandeid. Koolitus on suunatud tdiskasvanutele, kelle eesti keele tase on Al ja kes
soovivad tdsta oma keeleoskust A2 tasemele.

Koolitus sobib:

e Venekeelsetele ja teistele mitte-eestikeelsetele tootajatele, kes puutuvad igapaevaselt
kokku eestikeelsete klientidega.

o Teenindajatele, kellel on vaja tdiendada oma erialast keeleoskust todalastes
suhtlusolukordades, nagu miiiik, klientide ndustamine ja kaebustega tegelemine.

Grupi suurus: Optimaalne grupi suurus on 6 dppijat, et tagada piisav individuaalne
tdhelepanu ja voimalus aktiivseks suhtlemiseks.

Oppe alustamise néuded:

o Eelduseks on Al-taseme eesti keele oskus, mis tdhendab, et Gppija oskab kasutada
lihtsaid igapdevaseid véljendeid ja moistab liihikesi lauseid.

o Haridustaseme ndudeid ei ole, kuid dppijatel on soovitav todtada teenindussektoris
vOi soovida tdoalase keeleoskuse parandamist.
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Opivaljundid. Opiviljundid kirjeldatakse kompetentsidena, mis tdpsustavad, millised
teadmised, oskused ja hoiakud peab oppija omandama oppeprotsessi lopuks.

Opiviljundid:

1. Mbistab ja kasutab erialast eestikeelset terminoloogiat teenindustoos
o Oppija tunneb ja kasutab suulises suhtluses tooks vajalikke erialaseid
viljendeid ja fraase, mis on seotud klienditeeninduse, miiiigi ja toitlustusega.
2. Mboistab ja kasutab kaubanduse- ja toitlustusalast eestikeelset sonavara
o Oppija oskab selgitada meniiiis olevaid toite ja jooke, arveldada klientidega
ning suhelda igapdevastes teenindusolukordades.
3. Vestleb klientidega spontaanselt ja ladusalt tooalastes situatsioonides
o Oppija suudab algtasemel osaleda vestluses klientidega, tervitada ja junendada
neid, soovitada tooteid ja vastata kiisimustele eesti keeles, kasutades sobivaid
viljendeid.
4. Rakendab viisakalt ja korrektselt teenindusreegleid tooalases suhtluses
o Oppija jirgib viisakusreegleid, loob kliendiga positiivse suhtluse ja arvestab
kultuuriliste erinevustega, kasutades eesti keelt todkeskkonnas.
5. Tegutseb kindlalt ja enesekindlalt teenindussituatsioonides
o Oppija omandab enesekindluse eesti keeles suhtlemisel, kasutades omandatud
sOnavara ja viljendeid teenindussituatsioonide lahendamiseks.

Opiviljundite seos kutsestandardi voi tasemedppe éppekavaga. 7uua dra vastay
kutsestandard ning numbriline viide konkreetsetele kompetentsidele, mida saavutatakse.

Koolituse ""Erialane eesti keel teenindustootajatele" opiviljundid on seotud Miiiija-
klienditeenindaja, tase 4 kutsestandardiga, mille raames arendatakse teenindus- ja
suhtlemisoskusi, sealhulgas eesti keele kasutamist t60s.

Vastav kutsestandard ja kompetentsid:

e Miiiija-klienditeenindaja, tase 4 kutsestandard:
o B.2.6 Keeleoskus:
= Valdab eesti keelt vihemalt A2 tasemel.
= Oskab kasutada tooalast eesti keelt teenindussituatsioonides,
sealhulgas klientide ndustamisel ja kaebuste kasitlemisel.

Koolituse opiviljundite ja kutsestandardi seos:

1. Maistab ja kasutab erialast eestikeelset terminoloogiat teenindustoos
o Seos kompetentsiga: B.2.6 Keeleoskus
» Oppija kasutab t66s eesti keele erialast sdnavara ja oskab suhelda
tooalastes situatsioonides eesti keeles.
2. Mboistab ja kasutab kaubanduse- ja toitlustusalast eestikeelset sonavara
o Seos kompetentsiga: B.2.6 Keeleoskus
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»  Oppija kasutab kaubanduses ja toitlustuses vajalikke viljendeid, et
suhelda klientidega miiiigi- ja teenindusprotsessides.
3. Vestleb klientidega spontaanselt ja ladusalt tooalastes situatsioonides
o Seos kompetentsiga: B.2.6 Keeleoskus
» Oppija oskab algtasemel osaleda teenindusalases suhtluses, suhelda
klientidega viisakalt ja asjakohaselt eesti keeles.
4. Rakendab viisakalt ja korrektselt teenindusreegleid tooalases suhtluses
o Seos kompetentsiga: B.2.6 Keeleoskus
»  Oppija suudab jirgida teenindus- ja viisakusreegleid, kasutades
korrektset eesti keelt klientide ja kolleegidega suhtlemisel.
5. Tegutseb kindlalt ja enesekindlalt teenindussituatsioonides
o Seos kompetentsiga: B.2.6 Keeleoskus
» Oppija arendab enesekindlust eesti keeles suhtlemisel, mis vdimaldab
tal paremini hakkama saada todalastes situatsioonides.

3. Koolituse maht

Koolituse kogumaht akadeemilistes tundides: 80
Kontaktoppe maht akadeemilistes tundides: 80
sh auditoorse t00 maht akadeemilistes tundides: 22

(ope loengu, seminari voi muus koolis mddratud vormis)

sh praktilise t66 maht akadeemilistes tundides: 58
(opitud teadmiste ja oskuste rakendamine dppekeskkonnas)

4. Koolituse sisu ja Oppekeskkonna kirjeldus ning lopetamise nouded

Oppe sisu ja dppekeskkonna kirjeldus. Tuua peamised teemad ja alateemad sh eristada
auditoorne ja praktiline osa. Esitada oppekeskkonna liihikirjeldus, mis on opivdiljundite
saavutamiseks olemas. Loetleda kursuse kohustuslikud 6ppematerjalid (nt opikud vmt) kui
need on olemas. Kui oppijalt noutakse mingeid isiklikke oppevahendeid, tuua ka need vilja.

Oppe sisu:
Auditoorne osa (22 akadeemilist tundi):

1. Toitlustusettevotete ja kaubandusteenuste pakkumine (5 tundi):
o Teenindusvaldkonna pohifraasid ja erialane sdnavara.
o Erinevate toitude, jookide ja teenuste tutvustamine eesti keeles.
2. Igapievane suhtlemine ja kliendi teenindamine (6 tundi):
o Kuidas suhelda klientidega igapdevastes teenindussituatsioonides.
o Erinevad tervitus- ja suhtlusvormid, kliendiga kontakti loomine.
3. Telefonisuhtlus ja kliendikontakti loomine (4 tundi):
o Kuidas juhtida telefonivestlust ja suunata kliendikdnesid.
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o Kliendi kiisimustele vastamine ja probleemide lahendamine telefoni teel.
4. Teenindussituatsiooni alustamine ja lopetamine (4 tundi):
o Oigeaegne ja viisakas teeninduse algus ja 1dpetamine.
o Kliendi rahulolu tagamine ja probleemide ennetamine.
5. Kaubanduse ja restoranide sonavara ja teenindusprotseduurid (3 tundi):
o Kaubanduse ja restoraniteeninduse sonavara, miitigiprotseduurid ja
arveldamine.

Praktiline osa (58 akadeemilist tundi):

1. Kliendiga suhtlemise harjutused (20 tundi):
o Rollimédngud teenindussituatsioonides (nt meniiii tutvustamine, toitude ja
jookide soovitamine).
o Arveldamine ja kauba pakkumine teenindusprotsessis.
2. Praktilised telefonivestlused ja probleemide lahendamine (15 tundi):
o Telefonikdnede harjutamine, kliendi ndustamine ja probleemide lahendamine
telefoni teel.
3. Klienditeeninduse rolliméngud ja paaristood (23 tundi):
o Teenindusprotseduuride praktiseerimine: kliendi tervitamine, kauba miitimine,
probleemide lahendamine.
o Paaristoona praktika erinevates teenindussituatsioonides.

Oppekeskkonna kirjeldus:

Koolitus toimub kaasaegses keeleklassis, mis on varustatud arvutite, projektorite ja
audioseadmetega. Klassiruum toetab interaktiivset Opet ja suulist suhtlemist eesti keele
harjutamiseks. Ruumid vdimaldavad 14bi viia rolliménge ja praktiseerida klientide
teenindamist erinevates situatsioonides. Opikeskkonnas on olemas kdik vajalikud materjalid,
sealhulgas spetsiaalselt koostatud dppematerjalid ja to6lehed eesti keele sonavara ja
grammatika harjutamiseks.

Kohustuslikud 6ppematerjalid:

« Opik: L. Kingisepp, M. Simmul ,,Eesti keele dpik B1-tasemele*.

« Digitaalsed oppematerjalid: Eesti keele harjutused (Keeleklikk ja muud e-
oppeplatvormid).

« Opetaja poolt koostatud materjalid (rollimidngud, sdnavara harjutused).

Nouded oppe 16petamiseks, sh hindamismeetodid ja —kriteeriumid. Nourud on vihemalt
70% kontakttundides osalemine. Kirjeldada, kuidas hinnatakse épiviljundite saavutamist.

Oppe 16petamise nouded:

« Oppija peab osalema vihemalt 70% kontakttundides.
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o Koolituse Iopetamiseks tuleb edukalt Idbida praktiline iilesanne, mis kajastab
teenindusalaseid suhtlusoskusi ja erialase sOnavara kasutamist.

Hindamismeetodid ja -kriteeriumid:

1. Paaristoona rolliming (praktiline iilesanne):

o Rolliméngude kiigus hinnatakse d0ppija suutlikkust kasutada eesti keelt
teenindussituatsioonides (nt kliendi tervitamine, kiisimustele vastamine,
mentiii tutvustamine).

o Hindamiskriteeriumid:

»  Oppija suudab kasutada erialast sdnavara ja viljendeid
klienditeeninduses.
»  Oppija oskab spontaanselt ja ladusalt vestelda todalastes
situatsioonides.
» Oppija jirgib teenindus- ja viisakusreegleid, hoides klientidega viisakat
ja korrektset suhtlust.
2. Igapievase suhtlemise harjutuste hindamine:

o Hindamine toimub rollimingudes ja paaristdos, kus hinnatakse dppija voimet
osaleda igapdevastes teenindusolukordades eesti keeles.

o Hindamiskriteeriumid:

»  Oppija suudab algtasemel osaleda vestlustes, tervitada ja teenindada
Kliente eesti keeles.
»  Oppija niitab iiles enesekindlust ja korrektsust suhtluses klientidega.
3. Osalemine ja aktiivsus:

o Oppija osaleb vihemalt 70% kontakttundides ja on aktiivne rollimingudes,

harjutustes ja aruteludes.

Tulemuste hindamine:

e Hindamine on mitteeristav (A — arvestatud, MA — mittearvestatud).

o Kui 0ppija on osalenud vihemalt 70% kontakttundides ja sooritanud praktilise
ilesande edukalt, viljastatakse tunnistus.

o Kui opiviljundeid ei saavutatud, kuid dppija osales vihemalt 70% kontakttundides,
viéljastatakse toend osalemise kohta.

5. Koolitaja andmed

Koolitaja andmed. Tuua dra koolitaja(te) ees- ja perenimi ning kursuse ldbiviimiseks
vajalikku kompetentsust nditav kvalifikatsioon voi vastav opi- voi tookogemuse kirjeldus.
Koolitust viib 14bi kvalifitseeritud dpetaja, kellel on:
o Korgharidus
o Vihemalt 3-aastane kogemus eesti keele Gpetamisel, eriti erialase keeleoskuse
arendamisel teenindussektoris.
o Praktiline kogemus keeledppe ldbiviimisel, sealhulgas rollimangude, suulise
suhtlemise ja tddalase sdnavara dpetamisel.
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Koolitajal on oskused arendada Oppijate keeleoskust, aidates neil paremini toime tulla
igapdevatdoga eesti keeles, keskendudes praktilisele ja interaktiivsele dppele.

Kaidi Loos
Kaidi.loos@vkok.ee
Opetaja / tiiendkoolituse spetsialist
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