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Probleemide ja konfliktide lahendamine
klienditeeninduses



1. OPPEKAVA NIMETUS
PROBLEEMIDE JA KONFLIKTIDE LAHENDAMINE KLIENDITEENINDUSES

2. OPPEKAVARUHM
[sikuareng

3. OPPEKAVA KOOSTAMISE ALUS
OSKA raportist lahtuvalt probleemidega toimetulek ja konfliktide lahendamine vajalik
meeskonnatdos koikides valdkondades.

4, KOOLITUSE MAHT JA OPPEVORMID
Maht: 26 akadeemilist tundi, millest 26 tundi on loengu vormis.

5. OPIKESKKOND
Koolitus viiakse labi loenguruumis kus on dppetooks vajalik 6ppetehnika.

6. SIHTGRUPP JA OPPE ALUSTAMISE TINGIMUSED

Koolitus on mdeldud koigile neile, kelle toos tuleb ette olukordi, kus on vaja teenindusalaseid
teadmisi ja oskusi probleemsete ja konfliktsete olukordade ennetamiseks ning nendega paremaks
toimetulekuks ning arendab stressi tekitavate olukordade ennetamisoskusi ning annab
motivatsiooni teenindustooks.

7. EESMARK
Koolitus on suunatud iildpadevuste arendamisele.

8. OPIVALJUNDID
Koolituse labinu:
1) kaitub vastastikust suhtlemist toetaval viisil ennetades voi lahendades kliendikeskselt
teeninduses ettetulevaid probleemsituatsioone ning konfliktolukordi;
2) sailitab motivatsiooni asjatundlikuks teenindustooks.

9. OPPE SISU (26 tundi)

1. Probleemide ja konfliktide tekkepdhjused- 2t

2. Erinevad Kkliendittitibid - 2 t

3. Tiipilised veaolukorrad teeninduses- 2t

4. Tootajate suurimad eksimused - 2 t

5. Konflikti juhtimine -2t

6. Toimetulek probleemide ja konfliktidega- 4 t

7.  Konflikti lahendus meeskonnatdona - 4 t

8. Teenidustdo ja stress- 2t

9. Probleemide lahendamine ja koostd6 nii klientide kui ka to6kaaslastega ,voitja-voitja“
positsioonilt - praktiliste probleemsete teenindusjuhtumite lahendamine ja analiiiisimine,
rihmat6od, ajurtinnak - 6t

10.OPPEMEETODID
Aktiivne loeng, rollimangud, rithmat6od.

11. OPPEMATERJALID
Opilane saab dpetaja poolt koostatud konspekti ja todlehed.

12.NOUDED OPINGUTE LOPETAMISEKS, HINDAMISMEETODID JA -KRITEERIUMID

Opingute 16petamise eelduseks on kontakttundides osalemine vihemalt 70% ulatuses ning
auditoorsete praktiliste lilesannete sooritamine lahtudes hindamiskriteeriumitest.

Hindamiskriteeriumid:

e moistab kliendi muret, on mdistev ja kannatlik, ei lase negatiivsetest tunnetest kaasa kiskuda;

* julgeb tunnistada oma vigu ja vastutada ka siis, kui viga ei tulene otseselt temast;



e Kkliendi eksimuse korral aitab tal olukorda lahendada piinlikkust tundmata;
e lahendab probleemi koost66s klientide ja to6kaaslastega;

e poorab konflikti enda kasuks, s.t. dpib tekkinud olukorrast.
Hindamismeetodid:

praktilised tilesanded ja situatsioonide lahendamine.

13.KOOLITUSE LABIMISEL VALJASTATAV DOKUMENT
Tunnistus - 6pivaljundid on saavutatud.
Tdend - dpivaljundid on saavutamata voi ei tditnud hindamiskriteeriume.

14.KOOLITAJA KOMPETENTSUST TAGAVA KVALIFIKATSIOONI VOI OPI- VOI
TOOKOGEMUSE KIRJELDUS

Heli Maajarv

Pedagoogikamagister, Tallinna Pedagoogikaiilikool, 14.12.2000 a.

27.11.2017 omistatud taiskasvanute koolitaja kutse, tase 7

Noustaja, koolitaja.

Psiihholoogiline ndustamine ja taiskasvanute vabahariduslikud koolitused.
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