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levads

Neatkarigi no ta, vai klients celo darba dariSanas vai brivdienas kopa ar gimeni, tas, cik augstu
klientu servisa limeni tdristi sanems, noteiks, vai vin§ / vina atgriezies vélreiz un ieteiks
pakalpojumus draugiem. Saja moduli ir apkopoti pamatelementi klientu apkalpo3anai.

Modula meérki ir:
Izskaidrot klientu servisa nozZimigumu
Aprakstit izp€émumus
Paskaidrot, ka socialie mediji ietekme klientu servisu
Dalities ar zinasanam par pozitivas pieredzes radiSanu, kas parspgj klientu ceribas

Darba organizacijai veicamie uzdevumi

e Vajadzigie materiali — papirs un pildspalvas katram dalibniekam.
e Grupu aktivitates: radit jaunas idejas un veidot “prata vetras”.
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1. Klientu velmes

Celotaji, 1pasi tie, kuri ir brivdienu celojumos, vé€las atminas, kuras var€s pakavéties un
pasmaidit. Kad runa ir par viesnicam un tiirisma galamérkiem, viesi gaida, ka personala
darbinieki bus pieklajigi, izpalidzigi un draudzigi. Vini ar1 vélas, lai darbinieki biitu zino$i par
apkartni un ieveribas cienigam vietam. Atcerieties, daudzi celotaji apmekl€ So vietu pirmo reizi
un nav pazistami ar to. Ja jlsu darbinieki pratis aizvest cilv€kus uz interesantam izklaides
vietam, vini spés viesiem radit mirklua, ko vini vél&sies atceréties.

Izcils klientu serviss sakas un beidzas ar smaidoSiem darbiniekiem un pozitivu attieksmi. Tas ir
svarigi ka atseviSkiem darbiniekiem, ta arT darbinieku grupam, ka, pieméram, tiem, kuri palidz
viesus sagaidit — registratiiras darbiniekiem un durvju sargiem. Sie darbinieki ir uzngmuma seja,
un tieSi ar Siem darbiniekiem visbiezak saskaras viesi savas uzturéSanas laika. Vinu laipna
uznemsSana liks viesiem justies labak laika, kamér vini ir Seit.

Slikts klientu apkalpoSanas serviss var sabojat viesnicas, restorana, aviokompanijas vai celojumu
agentliras reputaciju. Ja klientam ir bijusi slikta pieredze, tad vin§ turpmak gan neizmantos $o
pakalpojumu piegadataju, gan neieteiks to nevienam. TieSi tapéc piegadataji var zaudét
iesp&jamu potencialo klientu, kas varétu viniem palidzet biznesa nakotné.

Riipes par klientiem ir biitiska dala no viesmilibas industrijas , jo:

- tirisms ir nozare, kas rada nozimigus ienémumus, jo pasi lauku apvidos;

- tairists rada uzn@méjdarbibu valsti, un tai ir butiska loma, lai sasniegtu sociali ekonomisko
mérkus nacionalas attistibas plana. Labs klientu serviss nodroSina lielakas iesp&jas biznesa
pakalpojumu sniedzg&jiem.

- palidz attistities lojalai klientu bazei un uzlabo attiecibas ar klientiem.

Labs klientu serviss:

- saprot Klientu vajadzibas,

- liek klientam justies nozimigam uznémuma skatijuma,
- attiecas prét klientu pacietigi.

Ja pastav kvalitativs klientu apkalposanas serviss, klienti jatas noveértéti un sadzirdéti. Dazreiz
tam nav nekada sakara ar materialo servisa dalu - kapéc viesis dod priekSroku vienam tiirisma
val viesmilibas pakalpojumu sniedz&jam, nevis citam. Un tas ir svarigakais faktors tlrisma
panakumiem, gan ka lidzeklis, lai apmierinatu pieaugosas klientu vélmes, gan ka lidzeklis, lai
panaktu uzn@muma rentabilitati. Jo lielaka ir klientu apmierinatiba, jo lielaki ienakumi
attiecigajam viesmilibas uznémumam, un tada veida serviss spélé daudz lielaku lomu neka cena
un novietojums viesa pirkuma lémuma.
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2. Personala apmaciba

IzglitoSanas un apmaciba ir loti bitiska, lai nodroSinatu kvalitativu pakalpojumu servisu un, lai
istenotu ta mérkus. DiemZzg€l sezonala rakstura dél un ierobezotas piekluves 1&tai un pieejamai
apmacibai, razoSanas nozarei ne vienmeér ir iespéja saglabat daudzas tirisma un viesmilibas
darbinieku pozicijas, jo var bt griti piesaistit, apmacit un saglabat uzticamus un kvalific€tus
darbiniekus cauru gadu.

Kopgjas kvalitates jédziens (KK) attiecas uz uznpémumu pieeju, sakot no darbinieku
integréSanu, Saja procesa ieklaujot arl nepartrauktu maciSanos ar meérki palielinat klientu
apmierinatibu. Tas ietver visas satikSanas un to analizé$anu, ka ari mijiedarbibu ar viesiem, lai
identific€tu vajadzigos uzlabojumus.

Vispareja kvalitates vadiba (VKYV), tirisma un viesmilibas pakalpojumu sniedz&ju uznémumos
ir process, kura tiek izveidots parskats, kadam jabut servisam, ko veido visa komanda,
izmantojot sadarbibas pieeju starp darba dev€jiem un darbiniekiem.

Daudzi ieguvumi ir nemateriali, un, tapec griti tos ir gruti kada veida izmérit, lai gan ir
pieradijumi tam, ka apmacibas ieguvumi no ieguldijuma S$aja procesa ir diezgan augsti.
Piemé&ram, darbinieku kompetenci un apmierinatibu ar darbu, ne vienmer ir viegli noteikt, bet
var uzlabot darba produktivitati un uzn@émuma rentabilitati.

Darba dev@jiem janoveérte izglitibas pozitivo ietekmi uz pelnu. Bitiskakie ieguvumi var biit:
uzlabota darbinieku piesaistiSana, lojalitate un inovaciju radiSana.

Klientu apkalposanas apmaciba nodroSina darbiniekus ar pamatu efektivai pakalpojumu
snieg$anai. Potencialo ieguvumu no apmacibas var ietvert: uzlabotas prasmes un attieksmes;
labakas komunikacijas prasmes; izpratni par darba praksi; paaugstinatu izturibu, uzticibu,
paSapmierinatibu un apmierinatibu ar darbu; lielaku darba / karjeras izaugsmes potencialu;
lielaku interesi un v€lmi piedalities talakizglitiba; un lielaku neatkaribu.

Tiklidz darbinieki iegtist sertifikatus, un tie ir darba deveju atziti, abas puses kliist par ieguvejam.
Darbiniekiem tas ir reals veids, ka paradit apgiitas zinaSanas un prasmes, savukart darba
devégjiem tie palidz, pienemot darba, un novértgjot potencialos darbiniekus.

2.1. Uz klientiem orientéts serviss

Orientacija uz klientu ir darbibu kopums, izturéSanas un uzskati, ka galvenas prioritates ir klientu
intereses. Pat tad, kad darbiniekiem ir pozitivas IpaSibas, tas var biit nepietiekami, lai nodroSinatu
pozitivas klientu atsauksmes, ja vini nav TpaSi apmaciti, lai butu orientéti uz klientu un vina
velmeém.
Viens veids, ka nodro$inat kvalitativu pakalpojumu servisu, var biit tlrisma un viesmilibas
nozares profesionalu iedroSinasana iegiit sertifikatus, bet tam varétu but lielaka nozime lielakam
viesnicam un kirortiem un to darbiniekiem. Uzp€mumi var ari izvéleties, ko izmantot, lai
noteiktu klientu gandarfjuma limeni.Sis ir metodes, kas salidzina klienta prieksstatus par
kvalitati.
Laba servisa piecas galvenas vértibas ir:

1. Uzticamiba: kvalitate un servisa Itmenis ir atbilstoss.

2. Parlieciba: personala laipniba un zinaSanas, un vinu spg€ja izraisit uzticibu.
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3. Materialas lietas: organizacijas telpas, aprikojums, personala ar&jais izskats.

4. Empatija: cik gadigu un individualu pieeju uznémuma darbinieki sniedz saviem
klientiem.

5. Reaggtspgja: personala darbinieku vélme palidzet klientiem un sniegt pakalpojumu.

Ja Sie aspekti tiek ieveroti, kompanija ir cela uz to, lai kliitu par uz klientu orient€tu uznémumu.

Visi koncepti var veidot dalu no klientu attiecibu parvaldibas (KAP) stratégiju tirisma un
viesmilibas uznémumiem. KAP ir riki, ko izmanto, lai atrastu klientus un uztur€tu attiecibas ar
viniem, lai palielinatu sava biznesa vertibu ar vinu palidzibu.

Ir vairaki momenti, kad $ada veida attiecibas tiek uzturétas. Pieméram:

* Pirmo reizi potencialais viesis apmeklé majaslapu un atstaj savu e-pasta adresi, lai sanemtu
vairak informacijas.

* Bridis, kad tiek veikta rezervésana un kompanija sanem klienta personigos datus.

« SatikSanas klatieng ar servisa darbiniekiem no vestibila lidz autostavvietai

* SagaidiSanas zimites, personaliz&tas izv€lnes, draudzigi sveicieni, un citas nianses saskarsmé ar
Klientu.

* Fona @rtibas, tostarp tiras telpas un labi izremont&ts aprikojums, patikams interjers un noskana.
* Turpmaka komunikacija caur , pieméram, avizém.

 Turpmaka sazinasanas caur socialajiem medijiem.

Visos §ajos momentos ir iesp&jas uzturét cieSas attiecibas ar klientiem un palielinat pozitivo zinu
izplatiSanos.

2.2. Saskarsme ar klientu tirisma

Konkurencei starp tiirisma galamérkiem un uzn€émumiem turpinot pieaugt, organizacijas arvien
vairak piever§ uzmanibu tam, ka noturét esosos klientus, kas biezi vien ir 1&tak, neka piesaistit
jaunus.

Lai veidotu pozitivas attiecibas ar lojaliem klientiem, ir japlano un jacenSas, lai biitu labaka
saskarsme ar klientiem. Tas nozime:

1. Parvaldit servisa darbinieku saskarsmi: veikt apmacibas personalam, lai sniegtu personaliz&tus
pakalpojumus klientiem.

2. Radtt klientu inciativu: mudinat klientus biezak izmantot tiesi o uzn@émumu.

3. Piedavat specialas servisa iesp€jas: piedavat uzlabotus pakalpojumus vai papildu
piedavajumus lojalajiem klientiem.

4. lIzstradat cenu noteikSanas strat€gijas: lai sekm&tu pakalpojumu ilgtermina izmantoSanu,
piemé&ram, piedavajot ilglaicigajiem klientiem 1pasu cenu vai atlaidi.

5. Uzturét klientu datu bazi: veidot atjauninatu ierakstu kopu par klientu pirkumu veésturém,
izveléem, demografiju utt.

6. Sazinaties ar klientiem: kontaktgjoties ar atsevisSkiem klientiem, izmantot specializetos
medijus, lai sazina bitu individuala.

Lojalitates programmas apvieno vairakus no Siem elementiem, lai palidz&étu uznémumiem uzturét
sakarus un pat apbalvot regularos klientus.



- READY 4 o,
Erasmus+ FUTURE

2.3. Klientu suidzibas

Ja uznémums nespé€j apmierinat klientu vélmes, pastav risks, ka klients par to zinos citiem, biezi
tas notiek caur socialo mediju tikliem. Probléma, kas kliist par tieSsaistes stidzibu, parveérsas no
privatas uz publisku, kas var kliit daudz kaitigak biznesam neka sakotngja privata probléma. Lai
IZvairitos no problému saasinasanas, organizacijam un personalam ir smagi jastrada, lai atrisinatu
jautajumus pirms klients iziet pa durvim — vai izvelk viedtalruni, lai uzrakstitu stdzibu
tieSsaiste.

Protams, ne vienmér ir iesp&jams atrisinat jautajumus uz vietas. Klienta v€lmes var parsniegt
realo pakalpojumu, ko kompanija sp€j sniegt, vai darbiniekiem, iesp&jams, nav atlauts nodroSinat
nepiecieSsamos lidzeklus, lai atrisinatu ar pakalpojumu saistito siidzibu. Sajos gadijumos
darbiniekiem joprojam ir jarikojas ka servisa specialistiem, un jasaprot, ka darbibam, ko tie veic,
saskaroties ar stidzibu, var buit nozimiga ietekme.

Tiessaistes stidziba visbiezak izcel So niansi: bijusie klienti nereti ir vairak satraukti nevis par to,
ka pastavgja probléma, bet gan par to ka ta tika risinata. Visi potencialie viesi, kuri lasa
tieSsaistes stidzibas mekl€ mierinajumu, ka tas pats nenotiks ar tiem. Ja vini to neatradis, vini var
atteikties pakalpojuma sniedzgja ka vienu no iesp&jam un izvéleties ko citu. Ka bizness tiek gala
ar sidzibam, aci pret aci un tieSsaiste, ir nozimigi, lai nodroSinatu veiksmigu "atveselosanos" no
servisa pielautajam kladam.

Neapmierinati klienti biezi vélas:
* Vini grib zinat, ka darbinieks vai menedZzeris ieklausas, un vinam/ai nav vienalga.
* Dazos gadijumos ar patiesu atvaino$anos ir pietickami.
* Risinajumu.
* Kompensaciju.
* Viniem ir svarigi zinat, ka vinu bazas ir vadibas ievérotas, un kltdas tiks izlabotas
nakamajiem klientiem.
* Mierinajumu. Klienti vélas zinat, ka ir labas rokas..

2.4. Klientu velmes

Kameér servisa atjaunoSana ir prasme, kam biitu japiemit jebkuram uzp@mumam, tiirisma un
viesmilibas nozares profesionaliem vajadzetu par meérki vienmeér uzstadit izcilu servisu, veicot
jebkadu pakalpojumu.

Lai uznémums giitu panakumus, ir svarigi ne tikai biitu uzdevuma augstumos, bet ar1 parsniegt
Klientu ceribas. Ievéribas cienigam servisam ne vienmér vajadzigas lielas izmaksas, laiks vai
resursi. BieZi vien tie ir stkumi, Ipasas uzmanibas pieveérSana klientiem no darbinieku puses un
izmantota personalizéta pieeja, ko cilveki atceras. Tomér nav formulas, ka veidot izcilu servisu.
Tas bils atkarigs no klientiem un lietam, ko vini uzskata ka vertibu.

NodroSinat labu servisu nozimé izprast, atzit un paredzet klientu vajadzibas un smagi stradat, lai
viss atbilstu tam vai pat parsniegtu vinu ceribas. Pamati labam servisam ir diezgan vienkarsi: acu
kontakts, smaids, sirsniga sasveicina$anas un klienta varda izmanto$ana. Sis vienkar$as darbibas
rada klientiem iespaidu, ka Jiisu organizacija noverte vinus un ir gatava vienmér palidzét.
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2.5. Servisa un socialo mediju loma klientu velmju piepildiSana

Misdienas socialo mediju un tiklu nozimigums tiirisma joma ir pieaudzis. Tiristi mekle un
registré celojumus, galamérkus un naktsmitnes interneta ar kl€pjdatoru un viedtalrunu palidzibu.
Vini ar1 dalas pieredz€ par piedzivoto un izbaudito tieSsaiste. Kad viesis rezervé naktsmitni
tieSsaist€, vini biezi vien izv€las majvietu, kurai ir vislabakas atsauksmes. Sliktas atsauksmes par
klientu apkalpoSanu var biit loti kaitigas biznesam.

Biznesi, kas izmanto socialos medijus savas kompanijas attistiba, biis veiksmigaki, jo izmanto
tie§saistes sazinasanos ar klientiem. Sadi uznémumi lasa tadas vietnes ka Tripadvisor, Facebook,
un citas, lai reag€tu un atbildétu uz klientu atsauksmém.

3. Laba iespaida radiSana klientu servisa

Ka mazu un vid&ju uznémumu vaditajam tlrisma nozare, jums jazina, kas ir tas, ko jusu klienti
velas. Vini sagaida, ka jis viniem piedavasiet kaut ko, par ko vini ir gatavi maksat. Ir loti svarigi
redzet savu produktu vai pakalpojumu no vinu skatupunkta, lai vienmeér var€tu apmierinat vinu
vajadzibas. Sis vajadzibas un vélmes laika gaita mainas un attistas. Miisdienas clients gaida ne
tikai produktu vai pakalpojumu, bet gan par neaizmirstamu un nozimigu pieredzi.

Pamatelementi Sai pieredzei ir tas ir personigas izjiitas, kas eksiste tikai klientu prata, un tas ir
vai tam vajag but neaizmirstamam. Ikviena pieredze bus atskiriga katrai personai, jo to noteiks
ikviena cilvéka prata stavoklis.

Meés varam definét © pieredzi’ 1suma:

* Pieredze = jaunas vertibas radiSanas avots

* Klientam vajag uztvert pieredzi ka vertibu

* Mijiedarbiba ar cilvékiem un vietam ir dala no pieredzes

* Pieredze ir jaapliko ka atseviSki piedavajumi (ne kombinacija ar pakalpojumiem)

* Pieredze veido diferenciaciju un konkurétspgjigu priekSrocibu maziem un vid€jiem
uznémumiem

* Vertiga pieredze var nodroSinat pievienoto vertibu visu veidu produktiem.

Ir Cetru veidu pieredzes:

* Izklaides: augsta absorbcija — pasiva lidzdaliba. Pieméram, deju izrades, koncerti, TV -
vienkarsota, jautra (nevis “dzila”; vairak virspusgja).

+ IzglitojoSa pieredze: augsta absorbcija — aktiva lidzdaliba. Pieméram, klasiska pilsetas
ekskursija par vesturi - notiek nepartraukta maciSanas visu veidu situacijas.

* Estetiska pieredze: augsta iegremd@Sanas — pasiva lidzdaliba. Pieméram, muzeji, arhitektiira,
Kino - estétika ir subjektiva un uz manam balstita, un biezi vien ir saistita ar makslu.

* No ikdienas izraujoSa pieredze: augsts iegremdeéSanas — aktiva lidzdaliba. Pieméram alpinisms,
mizikas atskanoSana - v€lme izrauties no ikdienas ir apzinata vai neapzinata b&gSana no
realitates.

Kompromiss notiek, kad aktivitate atbilst atbilst visiem veidiem - ta biis pieredze, kas bis
neaizmirstams piedzivojums. Jo vairak veidus ir iesp&jams apvienot viena pieredzg, jo spraigakas
biis izjutas. ST atzina var noderet planojot un veidojot piedzivojumu.
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3.1. Pakalpojumu un laba iespaida radiSanas nozime klientu servisa

Pieredzes dizains: Pine & Gilmors runa par ‘inscenétam’ pieredzém. Neaizmirstami mirkli ta
vienkarsi nenotiks, tie ir riipigi japlano, jaisteno, jauzlabo un javeido. So procesu sauc par
pieredzes dizainu.

Pieredzes dizains ir “prakse ka izstradat produktus, procesus un pakalpojumus, notikumus un
vides ar uzsvaru uz kvalitativu lietotaja pieredzi un kulturali nozimigiem risinajumiem, liekot
mazaku uzsvaru uz augoso un uzlabojoso dizaina funkcionalitati.”

Kad pieredze ir pienacigi saskanota, klientiem neatcerésies par servisu, vini vienkarsi atcerésies
So bridi, un ka tas licis viniem justies.

Pakalpojumu dizains: pieredzes dizaina un pakalpojumu dizaina koncepti ir loti lidzigi.
Pakalpojumu dizains ir “darbibu planosana un organiz&Sana, infrastruktira, komunikacijas un
materialo sastavdalu apkopojums pakalpojuma, lai uzlabotu tas kvalitati, mijiedarbibu starp
pakalpojumu sniedz&ju un klientu un vina pieredzi.”

Pakalpojumu dizains ir nepartraukts process, kura uznémumi giitu priekSstatu par savu klientu
velmém un vajadzibam, un izmantot Sos datus, lai noveértétu un uzlabotu pakalpojumus vai
izveidotu jaunus pakalpojumus.

Tas ir labi zinams daudznozaru koncepts, kas tiek izmantots dazados biznesa sektoros. Tas palidz
radit jaunus pakalpojumus un padarot tos noderigus, izmantojamus, vélamus klientiem, ka art
ertus un efektivus organizacijam.

Klientiem ir konkrétas ceribas perkot preci vai pakalpojumu, ko pardod Jisu mazais vai vid€jais
uznémums tirisma nozaré. Viniem ir konkrétas vajadzibas, kuras tiek izteiktas. Tacu visas
klienta v€lmes un vajadzibas nav iesp&jams tikai izteikt mutiski. Tas ir arT nepiecieSams, lai
ieverotu un pamanitu vardos neizsacitas ceribas, kas ir klientiem. Vairak pé€tijumi var dot mums
prieksstatu par sléptajam un neapzinatam vajadzibam, kas viniem var€tu bat, un iesp&jams, Ko
pasi pat neapzinas. Lai piedavatu neaizmirstamu un nozimigu pieredzi, mums ir jaiejutas klienta
loma un japaskatas uz piedavato pakalpojumu ar vinu acim. Tas neapSaubami uzlabos to, ko més
pardodam un padaris to vairak piemérotu, lai apmierinatu klientu vélmes un ceribas.
Pakalpojumu dizains process piedava pakalpojumu sniedz&am VisaptveroSu parskatu par visu
pakalpojuma snieg$anas procesu, un vizualais att€lojums var palidzet izzinat stipras un vajas
puses. Izmantot pakalpojumu dizaina rikus ir labs veids, ka stiprinat uz patérétaju orientétu
uznémejdarbibas domasanu.

Izmantojot pakalpojumu dizainu, rodas konkurences prieksrocibas: apmierinati klienti, kuri
sanem visu, kas viniem vajadzigs vai kas viniem nepiecieSams no servisa, bus uzticami klienti,
kuri izv€lesies Jusu pakalpojumu, nevis citu. Ar piedavajuma kvalitati vien nepietiek, tas ir tikai
paSsaprotams servisa Itmenis klientam. Galvenais, kas atSkir uznp€mumu citu no cita, ir spgja
piedavat labu servisu un radit neaizmirstamu pieredzi, un tad klienti izvél@sies tevi citu tiirisma
uznémumu vida.

Veidojot pakalpojumus un pieredzi, rezultats bas:
* Augstakas kvalitates pakalpojumu pieredze.

* Augsta klientu apmierinatiba.

* Lielaki ien@mumi.

» Spéciga un pastaviga zimola reputacija.

* Racionalas un optimizetas biznesa darbibas.
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» Augstaka efektivitate.

« Jauni Kklienti.

* Atskiriba no konkurentiem.
* Klientu lojalitate.

Kvalitativi pakalpojumi bus pieprasiti, patikami un lietderigi pakalpojumu sniedzgjiem,
patérétajiem un (ideala varianta) sabiedribai un videi.

3.2.Ka radit pozitivu pieredzi: klasiski laba iespaida radiSanas

principi

1) Veido tematisku pieredzi: veido pieredzi ap kadu konkrétu t€ému, padarot katru pieredzes dalu
ka dalu no vienotas sizeta linijas, kas ir skaidra, valdzinoSa un parliecinosa klientiem.

2) Saskano iespaidus ar pozitivam niansém: saskatiet §is nianses, pat vismazakas lietas var
apliecinat pieredzes lieliskumu un neatkartojamibu, tas art sekmeé pieredzes dizaina veidoSanu
sakara ar tému. Apvienojot visas mazas lietas, veidojas priekSstats par neaizmirstamu pieredzi
klientu pratos.

3) Apturét negativus signalus: noverst visu, kas varétu biit pretruna vai traucét dizaina veidoSanu.
Un neuzspiest pakalpojumu klientiem; viniem vajag brivibu izdzivot So pieredzi.

4) Pieminas lietas: it seviski pavadot brivdienas vai jebkura cita tiirisma pieredzg, klientiem patik
sanemt dazus suvenirus vai pieminas lietas, kas atgadinatu viniem par iegito pieredzi. Ja
pieredze ir ta vérta, cilvéki gribés maksat par kaut ko, ko var panemt lidzi uz majam, lai
atcergtos So pieredzi. Jums tas var biit arT papildu ienakumu avots.

5) Jaiesaista visas piecas manas: tlrisma pieredzei vajadzetu but uztveramai ar visam manam:
cilveéki grib redzet, sajust, sadzirdet, saost un izgarSot lietas. Jo vairak manas tiek lietotas, jo
aizraujosaku pieredzi jutis un neaizmirstamaka ta bas.

6) Dabiskums: pieredzei vajadz€tu radit dabisku un autentisku iespaidu. Visi elementiem
vajadzetu saderet kopa, un pakalpojuma sanémeéjam vajadzetu justies &rti $1s pieredzes iegliSanas
laika.

3.3.Ka radit pozitivas pieredzes galvenos elementus

Ir pieci galvenie elementi, kas janem véra, veidojot jégpilnu pieredzi. Tiem visiem vajadz&tu biit
ieklautiem pieredze.

1) Gatavots péc pasiitijuma: padari pieredzi personiski butisku. Tiristiem nepatik justies ka
vienam no daudziem. Izziniet savus klientus, jau ieprieks§ (pieméram, izmantojot pakalpojumu
dizaina rikus) un uzziniet, ko cilveki vélas un gaida. Vini mekl€ piedzivojumus, kas saistiti ar
turista dzivesveidu un vértibam. Izmantojiet vinu pasauli un vidi, no kuras to veidot.

2) Autentiska pieredze: uzdro$inies piedavat kaut ko atSkirigu. Turisti parasti mekIg Tstumu.
Paradi un piedava to, ko citi nevar. Neieplanojiet tikai visiem zinamas aktivitates, bet ari
uzdroSinieties doties, kur parasti neviens neaizvedis.

3) Starpkulturu saskarsme: savediet kopa cilvékus. Turistus biezi vada zinkare, un parasti vini
interes€jas par viet§jo kultliru un viet€jo dzivi. Tas viss liecina par starpkultiiru saskarsmi; tad,
kad §1s tikSanas ir inscenéta un tad€jadi nav autentiska, tai nebils tada pati iedarbiba ka Tstas un
patiesas, personigas starpkultiiras pieredzei. Tikai skatities uz viet§jiem - ar to nepietiek, reala
saskarsme ir: darbibas kopa un maciSanas vienam no otra. Laujiet klientiem piedalities vietgja
dzive interaktiva un jégpilna veida.
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4) MaciSanas no pieredzes: jaizmanto visas manas, neierobezota veida, ne tikai, lai klausitos un
verotu. Laujiet klientiem, just, saost, sataustit, un to Visu izmantot pieredzes uzlabosana. Radit
aktivu un interaktivu pieredzi. Laujiet klientiem darit lietas kopa, lai vini var apmainities ar
pieredzi. Jauks veids, ka macities, ir apvienot izglitosanos un izklaidi.

5) Dot uzdevumu: izaiciniet jusu klientus, bet cienpilna un patikama veida. Neaizmirstami mirk]i
palieck atmina, tas notiek, kad tiiristi iziet (nedaudz) arpus komforta zonas. Personiskas
problémas parvaréSana var izmainit tiiristu, un $1 pieredze var atstat spécigu iespaidu. Atrodiet
to, kas izraisa $adas izjiitas un padziliniet pieredzi.

1. Aktivitate

Darba laiks: 10 miniites

Padomajiet par kadu pakalpojumu, ko jis regulari piedavajat saviem
klientiem vai pedgjo reizi pieredzgjat lauku tiirisma. Aprakstiet pieredzi no
klientu apkalpoSanas viedokla — kadi bija plusi un minusi, un ko bitu
nepiecieSams uzlabot.
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ABSTRAKTS

Aptuvenais macibu modula garums ir 15 stundas, kas ietver arT praktisko apmacibu.

A

GALVENIE

—

PUNKTI

V

|:| |:| IECERETIE REZULTATI

N
-

P&c §1 modula izzinaSanas biitu jazina, ka
lietot dazadus klientu apkalpoSanas
teorijas un principus.
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PASNOVERTEJUMA TESTS

_____________________________________________________________________________________________________________________________

Liudzu atbildiet uz sekojosiem jautajumiem!

Darba laiks: 20 minites

1) Kadi ir galvenie ieguvumi no klientu apkalpoSanas apmacibas darba dev&jiem? Kadus
ieguvumus iegtst darbinieki?

2) Nosaki un apspried, kadi ir ieguvumi no klienta pieredzes dizaina?

3) Kada veida prasmes, zinasanas un attieksmi var lietot, stradajot tiirisma biznesa?
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