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Vastutav 6ppejoud: Getter Koobas

Hindamine: mitteeristav (arvestatud/mittearvestatud)

Maht: 9 EAP (234 tundi)

Maht jaguneb jargnevalt:

- kohapealne t60aeg organisatsioonis minimaalselt 4 nadalat (40 tundi n&dalas, kokku 160 tundi), vajadusel
vOib teha pikema perioodi jooksul, kuid samas ajalises mahus;

- praktikaseminarides osalemine (6 tundi);

- kokkulepete tegemine praktikaorganisatsiooniga, lepingu sélmimine, praktikapdeviku pidamine,
praktikaaruande koostamine (60 tundi);

- kaitsmine (8 tundi).

PRAKTIKA EESMARK JA SISU

Teeninduspraktika eesmérgiks on teenindusorganisatsiooni tédkorralduse ja protsesside tundmadppimine
ning praktiliste teenindusoskuste arendamine. Lisaks igapéevatoole praktikakohas tuleb Ulidpilasel
analliisida organisatsiooni ja enda tegevust ning antud info pdhjal kirjutada praktikaaruanne (vt juhendit
allpool). Aruande koostamine aitab arendada analtiusivdimet, kinnistada esimese kursuse kohustuslike ainete
raames omandatud teadmisi praktikaorganisatsioonis saadud té6kogemuse abil ning valmistuda edaspidisteks
Opinguteks. Teeninduspraktika ainele registreerumiseks on vajalik eeldusainete labimine: Sissejuhatus
kdrgkooliGpingutesse ja Teenusmajandus.

Praktika tooiulesanded ja t6daeg lepitakse kokku praktikandi ja praktikaorganisatsiooni vahel. Praktika
jooksul peab (lidpilane osalema organisatsiooni igapdevases tegevuses, tdites v@imetekohaseid
toollesandeid ja pidades praktikapéevikut. Praktikakoha leiab UliGpilane ise. Praktikakohaks sobivad kdik
teenindusvaldkonnaga seotud ametikohad, kus on vahetu kokkupuude kliendiga. Infot
praktikaorganisatsioonide ja praktika sisu kohta saab Moodle’i kursuselt vO6i vajadusel podrdudes
praktikakorralduse spetsialisti poole.

PRAKTIKAARUANDE SISU

Praktika aruande koostamine on UliGpilase Gppeulesanne. Kui praktikaperioodi jooksul ei ole énnestunud
leida informatsiooni allpool toodud punktide kohta, siis on soovitav enne praktika |18ppemist viia labi
intervjuu praktika juhendajaga voi kellegagi organisatsiooni juhtkonnast.

Praktika aruandes peavad olema késitletud jargmised teemad.

1. Organisatsiooni tutvustus*

Andke Ulevaade praktikaorganisatsioonist:

e asukoht ja ettevdtlusvorm;

e tooted/teenused;

e peamised sihtrihmad,

o erialaliitudesse kuulumine.

* See peatiikk vBib olla esitatud ka 2-3 minuti pikkuse videona. K@ik peatiiki teemad peavad olema videos
esitletud. Aruandes tuleb valja tuua video link vGi viide faili asukohale (vajadusel saab lles laadida ka
Moodle isse).

2. Teeninduskultuur ja teeninduskorralduse analliiis

Kirjeldage ja analliiisige praktikaorganisatsiooni p&hjal jargmisi punkte:

e organisatsiooni struktuur (sh osakonnad, personali koosseis, (levaade peamiste ametikohtade
toollesannetest);
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sisemise Kkliendi teenindamine — ootused uuele teeninduses toodtajale, sisseelamise programm,
teenindusttotaja toojuhendid, sisekommunikatsiooni vormid (koosolekud, meilisuhtlus jms), sisekliendi
motiveerimine, positiivse td6dhkkonna loomine;

valimise kliendi teenindamine — organisatsioonis kehtivad teenindusvéartused ja -pBhimdotted,
teenindusjuhised, probleemolukordade lahendamine, eri- ja eristuva vajadusega klientide teenindamine,
kliendi Gllatamine, kliendilt tagasiside kogumine ja analiiiisimine;

klienditeekonna etapid kilastuse eel (organisatsioonist teada saamine, info otsimine, valikute tegemine,
broneerimine), ajal (saabumine ja viibimine organisatsioonis, lahkumine) ja jérel (tagasiside andmine,
kilastusjargsed tegevused);

tooprotsesside teostamiseks vajalikud ressursid (nt ruumid, kaubad, tehnoloogilised lahendused,
broneerimisprogrammid, puhastusvahendid, to6vahendid jne);

tookeskkonna ohutuse ja keskkonnahoidlikkuse pdhimétted,;

ettepanekud ja soovitused sise- ja valisklienditeeninduse parendamiseks ja arendamiseks.

. Praktikakogemuse analiiis

Kirjeldage ja analliisige jargmisi punkte:

ettevalmistus praktikaks (praktikaorganisatsiooni valimine ja kokkulepete tegemine, organisatsiooni
kohta info kogumine jms);

praktikaorganisatsioonis taidetud todulesanded;

praktikapaevik — iga praktikanadala kokkuvdte (esmamuljed, olulisemad siindmused ja tegevused,
tekkinud emotsioonid, probleemsed olukorrad, mida nédal dpetas), voib olla koostatud vabas vormis, sh
nt video, blogi, vlogi vms formaadis;

eneseanalliils praktikandina — enesejuhtimine, vastutuse vO@tmine, tapsus, probleemolukordade
lahendamine, teenindusjuhiste ja -vaartuste jargimine, suhtlemine sise- ja vélisklientidega, muu oluline,
mida praktikant soovib enda kohta vélja tuua;

eneseanallilis praktikaaruande koostajana — analliiisige enda oskusi info kogumisel, allikate leidmisel,
akadeemilisel kirjutamisel ja teooria rakendamisel praktikas (mdelge, missuguseid Oppeainetes
omandatud teadmisi saite kasutada, vajadusel vaadake dppeainete loetelu O1S”ist).

Soovitav on aruandele lisada olulised anallilisi tdiendavad materjalid (nt praktilised td6juhised,
teenindusstandardid jne) ning praktikandi poolt koostatud materjalid v6i tehtud t66d (pilt lauakattest,
kliendile koostatud meilivastus vms).

NB! Aruandes tuleb selgitada vahemalt 3-5 mdistet kasutades akadeemilisesse t6osse sobivaid allikaid
viidates neile korrektselt (vt UliGpilastddde juhendit). Aruandes peab olema rbhuasetus praktikandi
koostatud analiiusil. Aruande orienteeruv maht — 15 Ik.

SOOVITATAV KIRJANDUS ARUANDE KIRJUTAMISEL

Ahrens, T. (2018). Management Controls that Anchor other Organizational Practices. Contemporary
Accounting Research DOI: 10.1111/1911-3846.12377

Foskett, D., & Paskins. P. (2011). The theory of hospitality & catering: for levels 3 and 4. London: Hodder
Education.

Kotkas, M.; Roosipdld, A. (2010). Restoraniteenindus. Tallinn: Argo.

Melissen, F. (editor). (2014). Hospitality experience: an introduction to hospitality management. Houten:
Noordhoff

Ojastu, A. (2019). Ratsionaalne emotsionaalsus: tugevad tulemused pehmetest tegudest. Tallinn: Tallinna
Raamatutriikikoda.

Rekkor, S.; Eerik, R.; Parm, T.; Vainu. A. (2013). Teenindamise kunst. Tallinn: Argo

Tdotervishoiu ja téoohutuse késiraamat kutsekoolidele. Sotsiaalministeerium.
https:/iwww.sm.ee/sites/default/files/content-
editors/Ministeerium_kontaktid/Valjaanded/tookeskkonna_kasiraamat.pdf

Watkinson, M. (2016). Hea kliendikogemuse kiimme p&himdtet. Tallinn: Aripaev.


https://www.pc.ut.ee/sites/default/files/www_ut/uliopilastoode_juhend_0.pdf

AINE HINDAMISELE PAASEMISE TINGIMUSED

Praktika kaitsmisele paaseb, kui Ulidpilane tahtaegselt:

e esitab lepingu andmed ja allkirjastab praktikalepingu;

e esitab juhendile vastava praktikaaruande;

e esitab praktikakohapoolse juhendaja hinnangulehe (lisada praktikaaruande 18ppu).

PRAKTIKA HINDAMISKRITEERIUMID

Hindamiskriteeriumid

Arvestatud

Aruande vormistus, erialaste
allikate kasutamine ja viitamine

Aruande vormistus tugineb tldiselt Ulidpilastoode juhendi
vormistusnduetele, peamised mdisted on teadusallikatele tuginedes
selgitatud ning tekst sisaldab viiteid allikatele.

Keelekasutus

Aruanne vastab peamistele teadusteksti keele ja stiili nGuetele, tekst
on maoistetav.

Aruande sisu

K®&ik juhendis nbutud teemad on kasitletud ja analliusitud.

Aruande suuline kaitsmine

Ettekanne vdimaldab jalgida too sisu, annab tlevaate praktikandi
tookohustustest ja enesearengust. Ulidpilane suudab kaitsmisel
vastata kisimustele.

Taiendav informatsioon:
Getter Koobas
Praktikakorralduse spetsialist
Turismiosakond

TU Pérnu kolledz

e-post: getter.koobas@ut.ee
telefon: 5346 8565
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