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Erialane inglise keel klienditeenindajale



OPPEKAVA NIMETUS
OPPEKAVARUHM
KOOLITUSE MAHT JA
OPPEVORMID
OPPEKAVA KOOSTAMISE
ALUS

OPIKESKKOND

SIHTGRUPP JA OPPE
ALUSTAMISE TINGIMUSED

EESMARK

OPIVALJUNDID

OPPESISU

Erialane inglise keel klienditeenindajale
Keeledpe
Koolituse maht: 60 auditoorset tundi .

Oppekava on koostatud lihtuvalt kutsestandarditest,
keeletasemed (A2): kaubandus- ja turismierialade riiklikud
oppekavad.
Kuressaare Ametikoolil on olemas kaasaegsed dppeklassid,
oppevara teoreetilise dppe ja praktiliste tegevuste
labiviimiseks. Kursusel kasutatavad dpeklassid on varustatud
vajalike to6vahendite ja seadmetega.
Koolitus on mdéeldud miitijatele, toitlustusettevotete
tootajatele, turismiettevotete tootajatele, miiligito6ga seotud
tootmisettevotete tootajatele jt klienditeenindusega seotud
tootajatele.
Programmi sihtriithm:
e erialase tasemehariduseta tiiskasvanud;
» keskhariduseta tiaiskasvanud;
e aegunud oskustega to6ealine elanikkond.
Oppe alustamise tingimus on inglise keel oskus A1 tase
tasemel.
Kursuse eesmark on valmisoleku loomine erialaseks
suhtlemiseks inglise keeles.
Keeleoskuse tdstmine A1l (A2) ja/voi A2 (B1) tasemele
(olenevalt 6ppija algtasemest).
Koolituse labinu:
1) moodustab iseseisvalt grammatiliselt iiheselt
moistetavaid lihtsaid lauseid;
2) on inglisekeelses suhtluses enesekindlam (otsene
suhtlus ja telefoni teel suhtlemine);
3) oskab ennast, oma t66d ja ettevotet tutvustada;
4) oskab end to6alastes situatsioonides mdistetavaks
teha ja oskab valja selgitada kliendi soovid;
5) oskab klienti suunata, anda ndu ja abistada
teenindusega seotud probleemide lahendamisel.
Auditoorse t66 teemad
1. Enesetutvustus: mina, minu hobid ja minu pere - (seminar
ja praktiline grupitd6 - osalejad esitlevad ennast inglise
keeles).
2. Minu t66, amet ja erialased oskused - (seminar ja
praktiline grupit66 - suuline esitlus, sdnavara kasutatakse
kursuse 16pus CV ja kaaskirja koostamisel).
3. Ettevotte tutvustamine. Kirjeldused kodulehel. - (seminar
ja praktiline t66 - ettevotte ja pakutavate teenuste
lihitutvustus).
4. Kokkulepped. Teated. Kellaajad. Kuupdevad. Piihad -
(loeng/seminar).
5. Teenindamine telefoni teel. PO6rdumised, tervitamine,
tahthaaval kordamine. - (seminar ja praktiline grupit6o —




OPPEMEETODID

suhtlussituatsioonide labimadngimine).

6. Suhtlemine kirjalikult. Tava- ja e-kiri. Kirja vormistamine.
Arvutialane sénavara. Hinnapakkumise koostamine.
(Seminar ja praktiline t66 - koostatakse liihike ettevotte
teenuseid tutvustav tavakiri ja e-kiri ja hinnapakkumine).

7. Konfliktsituatsioonid. Kaebused. Viisakas vastamine
suuliselt ja kirjalikult. —(seminar ja praktiline grupit66 -
suhtlussituatsioonide labimangimine).

8. Toitlustamine. Teenindamine toitlustusasutustes -
(seminar ja praktiline grupitd6 - suhtlussituatsioonide
labimdngimine).

9. Kaubandus. Teenindamine miitligiettevottes —(seminar ja
praktiline grupité6 - suhtlussituatsioonide labimangimine)
10. Teenindamine bensiinijaamas -(seminar ja praktiline
grupitdo - suhtlussituatsioonide labimangimine).

11. Loodus. Matkamine. Turism. Teenindamine
turismiettevotetes, — (seminar ja praktiline grupitoo -
suhtlussituatsioonide labimangimine).

12. Eesti ja oma kodukoha tutvustamine. Vaatamisvaarsused.
- (seminar ja praktiline t66 - kodukoha vaatamisvaarsuseid
tutvustav lithikirjeldus).

13. Teised teenindusvaldkonnad: spaa, juuksur, jne -
(loeng/seminar - erialane sdonavara ja valjendid,
rollimangud).

14. Grammatika - (loeng/seminar + praktikas kasutamine
labi koikide teemade).

15. Kordamine. Opitud sénavara meenutamine ja
taaskasutamine. - (praktiline grupitéo -
suhtlussituatsioonide labimangimine.)

16. Inglisekeelse CV, kaaskirja koostamine (praktiline t66:
CV, kaaskirja vormistamine arvutiga).

Praktilise t66 lihikirjeldus

Auditoorsel t661 on rohk praktilise keeleoskuse arendamisel
labi rithmat60, rollimdangude, kirjalike to6de - eesmargiks
arendada inglise keeles suhtlemisoskust erinevates
tooalastes tiilipsituatsioonides ja omandatud sdnavara
praktikas rakendamine enese ja oma ettevotte tutvustamisel
jms.

Kursuse ldbinu oskab koostada ametlikus vormis Kirja, e-
kirja ja oskab koostada oma CV ja kaaskirja.

Praktiliseks tegevuseks on suhtlemine kisitletavatel
teemadel.

Enamik auditoorsest todst toimub praktiliste situatsioonide
ja probleemide labitd 6tamisena: toimub erinevate
teenindusalaste olukordade ldabimangimine rithmatéona,
individuaalsed esitlused ja suhtlussituatsioonide
labimangimine).

Kirjalikud praktilised t66d.

Koik t66d (lugemine, suhtlemine, kuulamine, kirjutamine) on
praktilise suunitlusega

Aktiivne loeng, riihmat66d, rollimangud, individuaalsed
esitlused, kirjalikud praktilised t66d.




OPPEMATERJALID Koolitatav saab individuaalsed toé6lehed ja jaotusmaterjali.

NOUDED OPINGUTE Opingud loetakse 16 petatuks, kui 8ppija on
LOPETAMISEKS, osalenud 0ppetdds vahemalt 70% ja sooritanud
HINDAMISMEETODID JA - 0ppetdos ettenahtud praktilised harjutused:
KRITEERIUMID 1. enesetutvustus, tookoha(firma) tutvustus;
2. tooalane e-kirja koostamine ja meilile
vastamine;

3. CV, kaaskiri;

4. todintervjuu esitlus paarilisega;

5. paaristoona rollimdngu esitamine ette
antud klienditeenindusvaldkonna
situatsioonikirjelduse alusel.

KOOLITUSE LABIMISEL Tunnistus - dpivaljundid saavutatud.

VALJASTATAV DOKUMENT | Téend - dpivaljundid saavutamata.

KOOLITAJA Kadri Rand

KOMPETENTUST TAGAVA | Tootanud inglise keele dpetajana alates 1994.

KVALIFIKATSIOONI VOI aastast. Haridus: inglise keele dpetaja (MA, Tartu

OPI- VOI TOOKOGEMUSE | Ulikool). Opetanud tiiskasvanud dppijaid alates

KIRJELDUS 2006. aastast: Kuressaare Rahvakoolis, inglise
keele kursused tdiskasvanud Oppijatele ja tootab
2007. aastast Kuressaare Ametikoolis, olnud
opetajaks nii pohikoolijargsetele,
keskkoolijargsetele, tootutele ja taiskasvanud
oppijatele. Omab kogemust iildise inglise keele ja
erialase inglise keele tundide ettevalmistamisel ja
labiviimisel ja 0ppekavade koostamisel. On labi
viinud erialase inglise keele tunde:
klienditeenindajatele, sekretiridele,
hotelliteenindajatele, juuksuritele, spaa
teenindajatele, sotsiaalhooldustdotajatele. On
osalenud erinevatel andragoogika koolitustel.
Kutsedpetaja, tase 7



