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STUDIJU KURSA APRAKSTS

Studiju kursa nosaukums

Profesionala klientu apkalpoSana

Apjoms kreditpunktos/ ECTS)

3 Apjoms

(stundas) 80

Priek$zinasanas

Saskarsmes psihologija

Zinatnu nozare

Psihologija

Zinatnu apaksSnozare

Sociala psihologija

Akadémisko stundu kopsavilkums Apjoms (akademiskas stundas)
Talmacibas nodarbibas 40
Kontaktstundas / video lekcijas 8
Vingrinajumi, paSparbaudes jautajumi un testi 13
Patstavigie darbi/attalinatas diskusijas 16
Eksamena/leskaites darbs 3

1. IiTmena profesionalas
studiju programmas

Biznesa logistika

Studiju kursa autors(i)

Mg.paed. Aivis Karklin§

Studiju kursa pasniedzejs(i)

Mg.paed. Aivis Karklin$

Studiju kursa merkis:

Apskatit klientu apkalpoSanas aspektus uzn@méjdarbibas konteksta,
iepazistinat ar nozimigakajiem klientu apkalposanas faktoriem un
koncepcijam, diskutét par miisdienu &tiskajiem problémjautajumiem
klientu apkalposana.

Prasibas kreditpunktu
iegiSanai (kursa
novertejuma struktira):

Gala vertejums tiek aprékinats:
Moodle diskusija/patstavigie darbi — 50 %
Ieskaite — 50 %

Lai izliktu gala vértéjumu, abdas aktivitatés jauzrada sekmigs vertejums —
ne zemaks ka 4 balles.

Gala vertejums ir vidéja atzime 10 ballu sistémd, proporcionali abu
minéto aktivitasu procentudlajam sadalijumam.

Studiju rezultati

1. Zinasanas:

1.1. StudgjoSie izprot klientu, klientu apkalpoSanas nozimi reklamas un uzpémé€jdarbibas rezultatu

sasniegSana.
2. Prasmes:

2.1. Studgjosie rikojas atbilstosi situacijai, izprot c€lonsakaribas un pastavigi pienem pamatotus lemumus
un izvelas piemerotako klientu apkalpoSanas modeli.

3. Kompetence:

3.1. Studgjosie pielieto teorétiskas zinasanas profesionalaja darbiba un realas saskarsmes situacijas ar

klientu/-iem.

3.2 Studgjosie risina dazadas sarezgitibas jautagjumus un pastavigi pienem pamatotus l€mumus un
izveido efektivako apkalpoSanas modeli konkrétam wuznéméjdarbibas veidam un individualam

situacijam.

Studiju kursa saturs

Vispargjai lietoSanai
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Temati

Kontaktstundas / video,
audio nodarbibas
Talmacibas nodarbibas

ajumi

darbi/

attalinatas diskusijas

audes jaut.
un testi

avigie

b

Vingrinajumi,
paspar

Patst

Eksamens

Organizaciju un klientu
apkalpoSanas kultiira.
Klientu apkalpoSanas
process.

Klienta nozime. Klientu
tipologija. Klientu uztveres
veidi.

Raports jeb prasme
pielagoties klientam.
Saruna klientu
apkalpoSanas procesa.

Klienta vajadzibu
1zzinasana jeb prasme
jautat.

Prasmes klausities klientu
apkalposSanas procesa
nozime.

Kultiira telefonsarunu
laika. IenakoSais zvans jeb
pamatprasmes sarunai pa
talruni.

IzejoSais zvans un
telemarketinga pamati.

14 16

KOPA:

14 16

80

Apgistot studiju kursu un sekmigi nokartojot parbaudijumus, stud€joSais spej (zinasanas, prasmes un

kompetences)
Novertesanas kriteriji
s Itati:
Studiju rezultati (40-69%) (70-89%) (90-100%)
Zinasanas - definét un atpazit izprast un piedavat
nosaukt un atpazit . R -
. terminologiju, situacijas efektivu
terminus, faktorus ) . L.
klientu tipus risinajumu
Prasmes sintez&t, model&t un

lietot un pamatot
terminu
pielietojumu

parbaudit un
analizet teorijas
pielietoju praksé

diskut€t par realam
problémsituacijam
klientu apkalpoSana

Vispargjai lietoSanai
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Kompetences lémumu
pienemsana, kritiska oreanizaianas un
atbildiba, iniciativa domasana realas _OTE
. e e planoSanas prasmes un
un radoSums problémsituacijas, asdiscinling risinot
novertgjot realas prezentacijas pastiscipiina T1st
R ) NS dazadas sarezgitibas
situacijas klientu prasmes piedavajot | . . :
‘= o jautajumus un pienemt
apkalposana risinajumus _
Konkratim pamatotus 1émumus
situacijam
Iegiito studiju rezultatu apliecinajums
Studiju
rezultati
1.1. 2.1 3.1-3.2
Novéertesanas metode
Attalinata diskusija X X X
leskaite X X X
Pamatliteratiira
1. | Omarova S. Cilveks dzivo grupa. — Riga: Kamene, 1996.
2. | Renge V. Organizaciju psihologija. — Riga: Kamene, 1999
3. | A.Pizs, B.Piza Kermena valoda. — Riga: Jumava, 2007
4. | S.Omarova. Cilveks runa ar cilvéku. — Riga: Kamene, 1996-2006

5. | Fisks Piters. Klientu apkalpoSanas génijs. Riga: Lietiskas informacijas dienests, 1985.

Papildliteratara

uznéméjdarbibas bibioteka,

2008.

1. | Leiks Nevils, Heki Kristine. Klientu apkalpoSanas rokasgramata. Riga: mazas un vidgjas

Kens Blancards, Seldons Boulss. Sajisminatie klienti. Riga. Zvaigzne ABC, 1998

Herbsts D. Komunikacija uznémuma. Riga: Zvaigzne ABC, 2007.

bensiii C., KydTsipeB A. 55 cioco6oB npuBieys MIJLTHOH KiueHToB; [Turep - Mocksa, 2013

XpucroceHko M. busnec-caiit. Kak HaliTH KIMEeHTOB M yBennuuTh npoaaxu; Ilutep - Mocksa, 2014

S A Eal B

[Topt Maiixn. Het o605 oT kuenToB. [IpocTtas u HajexxHas cUCTeMa MPUBJICUCHUS KIHEHTOB, JTaXe
€CIIM Bbl HEHaBUMTE NposiaBaTh; ManH, ViBaHoB 1 ®epbep - MockBa, 2014.

Ieteicama periodika

http://dive-group.com

https://www.tenfold.com/what-is/what-is-crm

https://www.helpscout.net/blog/customer-service-skills/

https://frontapp.com

bl Bad il fan

www.propagandacritic.com
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