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Studiju kursa anotacija

Studiju kursa “Profesionala klientu apkalpoSana” mérkis ir veicinat stud€joso izpratni par profesionalas
klientu apkalposSanas lomu uznémuma kopgja attistiba un uznémuma t€la veidoSana, veidojot darba iemanas
veiksmigu darfjumu sarunu planosana un vadiSana. Studiju saturs palidz stud€josSajiem izprast pardoSanas
darba bitibu un organizacijas pamatprincipus, procesa vadibas posmus, ka arT apzinaties galvenos Klientu
apkalposanas procesa kvalitati ietekm&joSos faktorus un savu lomu procesa kvalitates nodro§inasana. Sis
kurss ikvienam studgjosajam palidzes prasmigi veidot un vadit darjjuma sarunas ar klientiem, veidojot
ilgtermina sadarbibu.

Studiju kursa rezultati

Zinasanas: sekmigi apgiistot studiju kursu, stud&josais iegiist zinaSanas saskarsmes psihologija;
darba vides kolektiva organiz&Sana un vadisana; sp€j izprast klientu apkalpoSanas lomu uzn€muma
sekmiga t€la nodroSinasana, iegilist zinasanas par prasibam, kuras tiek izvirzitas profesionala klientu

Prasme:

Analizg&t nepiecieSsamo informaciju un to pielietot;

Izprast aktivas pardosanas biitibu, lomu un specifiku Latvijas un arvalstu tirgg;

Sekot nozares aktivitateém Latvija un arvalstis;

Stradat patstavigi un komanda, delegét un koordinét pienakumu izpildi;

Ieverot profesionalas &tikas principus;

Veikt informacijas apkopoSanu un analizi;

Planot, organizet, un uzraudzit personala darbu savas kompetences un noteikto pienakumu ietvaros;
Petit, analizet un novertet organizacijas iek$€jo un argjo vidi.

Attieksme:
Labvéliga un icintereséta atticksme pret darba devéjiem,kolégiem, klientiem un sadarbibas partneriem.
Atbildibas izjiita par savu darbu, motivacija profesionali pilnveidoties un talakizglitoties.

Kompentece: pielietot praktiski zinasanas par klientu apkalpoSanas procesa kvalitati ietekm&joSos
faktoriem, veicinot procesa kvalitates nodrosinasanu. Sekmigu sarunu vesana un klientu intereSu
ievéroSanu, piemerojot empatiju, intelektualas spgjas, ka ar1 veidojot emocionali labveligu vidi darba
vieta.
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Prasibas kreditpunktu iegtiSanai

1.Talmacibas studiju materiala satura apguve( t.sk. kontroltesti).
2.Piedalisanas praktiskajas nodarbibas (50%).
3.Sekmigs eksamens.

T&mu apraksti/ Temati

Organizacijas kultiira un klientu apkalpoSanas kultiira
Klientu apkalposanas kultiira ka organizacijas t€la veidotaja
Uznémuma darbinieki ka uznémuma téla veidotaji

Klientu apkalpoSanas process

Klientu apkalpoSanas procesa biitiba

Klientu apkalpoSanas kanali

Klientu apkalpoSanas procesa organizacijas un realizacijas veidi
Klientu apkalposanas procesa kvalitate

Klientu tipologija

Klientu uztveres veidi

Raports jeb prasme pielagoties klientam

Saruna klientu apkalpoSana

Klienta vajadzibu izzinasana jeb prasme jautat

Prasme klaustties klientu apkalpoSana nozime

Kultiira telefonsarunu laika

Pardosanas funkcija uznémuma un pardosanas vaditaja lomas
PardoSanas loma kop€ja marketinga kompleksa

PardoSanas un klientu apkalpoSanas cikls uznpémuma
Dazadi pardoSanas kanali un to iesp&ju izmantoSana
PardoSanas un klientu apkalpoSanas procesi

PardoSanas process — uznémuma dzingjspeks

Laika un efektivitates faktoru nozime pardoSana
Individuals pardosanas darba process

PardoSanas un apkalpoSanas standarta nozime

PardoSanas 21.gadsimta

Klientu datu baze — pardevéja galvena bagatiba

Klientu attiecibu vadibas sist€émas (CRM)

CRM projekta ieviesana

Telemarketings un zvanu centri — individuala pieeja plaSam klientu lokam
Stratégiska pardosana — augstaka pilotaza pardosana
letekme — atslégas vards pardosana.
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Professional Client Service
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Studiju kursa anotacija anglu valoda

The main aim of the course is to stimulate the understanding of the role of professional client service ,
preparing the image of the enterprize. The quality of the client service is stressed as well.

www.jal.lv/Documents

BVK Studiju padomes atzimes
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