Oppekava. Keskastmejuhi koolitus: klient,
kaubamark ja emotsioonid

Taienduskoolitusasutuse nimetus: Actory. Prandi Stuudio OU

1. Oppekava nimetus:

Keskastmejuhi koolitus klienditeeninduses: klient, kaubamark ja emotsioonid

2. Oppekavariihm ja dppekava koostamise alus

Tdooskuste dppekavarihm. Ettevotte kultuur ja klienditeenindus.

3. Eesmark ja opivaljundid

Eesmark:

Motestada lahti kaubamaéargi olemus ja kuidas seda igapaevases teenuse
juhtimises kasutada.

Vaadata sisse kliendi ootusele ja kogemuse tekkimisele.

Tutvuda emotsionaalse intelligentsuse moistega.

Oppida, kuidas emotsionaalse intelligentsuse abil juhtida enda ja teiste
kaitumist.

Arutada, kuidas hakkama saada kliendi negatiivse tagasisidega, kuidas seda
ennetada ja kuidas saadud kriitika abil areneda.

Koolituse I6puks oppija:

Saab aru, kuidas kaubamark on juhi igapaevane t6driist ja oskad seda
kasutada ettevotte eesmarkide saavutamiseks.

Teab, miks on emotsioonid olulised, oskad ara tunda erinevaid emotsioone.
Teab, mis on emotsionaalne intelligentsus (El), oskad El mudelit juhtimises
kasutada.

Eristab kliendikogemuse erinevaid tasemeid.

Oskab rakendada kriitikaga toimetulekul mitmekulgseid ldhenemisi ja
rakendada kriitika arengumootoriks.

4. Sihtgrupp ja 6ppe alustamise tingimused

Sihtgrupp: Keskastmejuhid, kelle igapaevane t66 on juhtida meeskonda, ellu viia
ettevotte eesmaérke ja kaubamérgi lubadust ning hakkama saada kriitikaga.



Oppe alustamise tingimused: puuduvad

5. Oppe kogumaht, selle iilesehitus, dppekeskkond ja
oppevahendid

Oppemaht: 8 akadeemilist tundi kontaktéppes

Oppekeskkond: Seminariruum. Vajalik kirjutuslaud ja istekohad ning ekraani
kasutamise véimalus. Oppijate arv iihes grupis on max 8 inimest.
Oppevahendid: Digitaalsed loengu materjalid, téélehed, mis on tagatud koolitaja
poolt ja sisalduvad koolituse hinnas. Ekraan, pabertahvel, kirjutusvahendid.

6. Oppeprotsessi kirjeldus, sh 6ppe sisu, dppemeetodid ja -
materijalid

Oppeprotsess:

e Kusimused enne koolitust, et kasutada néiteid ja grupitdid vastavalt
sihtgrupile.

e Loeng ja loenguslaidid

e Grupitédd

e |seseisvad t66d t66lehtedega

Koolituse sisukirjeldus:

Ajakava Teemad ja sisukirjeldus
9.30 -9.45 Kogunemine, Kohv/tee
9.45-11.30 (1. Sissejuhatus, kaubamark

Sissejuhatus teemasse (kokkulepped, tutvumine)
1. Kaubamark

1.1 Kaubamargi sdnum ja selle rakendamine igapaevatdos
1.2 T66tajad ja kaubamaéark

Kasutatavad meetodid: PP, ajuriinnak, grupiarutelu, t66lehe
ulesanne.



11.30-11.45

11.45-13.15

13.00 — 14.00

14.00 — 15.30

15.30 — 15.45

15.45-17.00

Kohvipaus
2. Emotsioonid ja emotsionaalne intelligentsus

2. Emotsioonid

2.1 Kuidas me toimime?

2.2 Kliendi emotsioonide kaardistamine
3. Mis on emotsionaalne intelligentsus?

Kasutatavad meetodid: PP, grupiarutelu, ajuriinnak.
Léuna ( ei ole tédtoas kohapeal)
3. Emotsionaalne intelligentsus. Klienditeeninduse tasemed.

3. Emotsionaalse intelligentsuse mudel
3.1 Kliendi suhtluse juhtimine El-mudeli abil
3.2 Kliendiga suhtlemise tasemed

Kasutatavad meetodid: loeng, rollimang, grupiarutelu. Paarides
arutelu.

Kohvipaus
4. Kriitika voi konstruktiivne tagasiside.

4. Mis on kriitika ja miks on kriitikat raske vastu votta?
4.1 Rahulolematu klient ja kriitika
4.2 Milliseid s6nu kasutad?
4.3 Kuidas kriitikat edasi anda?
4.4 Kuidas kriitikast kingitus teha?

Kasutatavad meetodid: t66lehed, rolliméng, juhtumi lahendamise
Ulesanne ja grupiarutelu.



7. Hindamine ehk 6ppe Iopetamise tingimused

Oppe I6petamise tingimused: Labitud kéik koolituse osad taies mahus ning
I6petatud grupitddd ja iseseisvad t66d kursuse kaigus. Test peale koolituse I&abimist
kasitletud teemade ulatuses.

8. Valjastatavad dokumendid

Véljastatakse tdend koolitusel osalemise kohta, kus on vélja toodud osaletud tundide
arv. Tunnistuse véljastamise eelduseks on koolitusel osalemine terves mahus.

9. Koolitaja kvalifikatsioon

Koolitaja: Anu Prandi www.actory.ee

Koolitaja on laia praktilise kogemusega, olles t66tanud peamiselt suurtes
rahvusvahelistes ettevotetes enam kui 20 aastat. Inimeste ja protsesside juhtimisega
on ta tegelenud peamiselt kilalislahkuse-, teeninduse - ja té6stusvaldkondades -
Swissotel'i personalidirektorina 6 aastat, Fazer Eesti/Baltikum’i personalidirektorina 8
aastat ja Tere AS-is vastutas kogu personalivaldkonna eest 7 aastat. Lisaks on ta
l&binud arvukaid rahvusvahelisi juhtimiskoolitusi, olles muuhulgas koolitatud ka
koolitajaks.

Haridus: Okonomist-inseneri diplom TallTech’ist ning magistrikraad Uppsala
Pdllumajandusdulikoolist.

Lisaks on olnud Uks Hobelusika konkursi loojatest ja eestvedajatest, mis on andnud
ka kaubamargi loomise kogemuse. Koolitaja on mentorite koja liige ja tegev
mentorina.



