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Seminars — trenin§ KLIENTU APKALPOSANA. DARBS AR ,,GRUTIEM” KLIENTIEM

Merkis
e Izprast apkalpoSanas lomu un mérkus
e Pilnveidot uz klientu apkalpo$anu orientétas komunikacijas prasmes
e Izprast, kapéc klienti pie mums verSas neapmierinati, un apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka
e Apgiit iemanas darbam ar “griitiem” klientiem
e Apgit veidus ka klientam sniegt negativu informaciju
e Apgit konfliktsituaciju risinasanas un stresa parvarésanas metodes
e [eglt motivaciju, parliecibu par savam sp&jam, nostiprinat iegiitas zinaSanas patstaviga darba
Merkauditorija — servisa centru darbinieki (Ildz 10 dalibniekiem grupa)
Norises laiks — 1 vai 2 dienas (atkariba no uznémuma mérkiem un treninu daudzuma)
Metodika
e Pirms macibam:
Macibu dalibnieku anketéSana (ja iesp&jams, tad tikSanas) — “griito” situaciju un macibu
velmju apzinasana
Saruna ar tieSo vaditaju (vaditaja viedokla apzinasana)
Situaciju izveide treninu vajadzibam
e Macibas:
Trenin$ — seminars ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina,
praktiski vingrinajumi, individualie un grupu darbi
Lomu spéles — video trenins, situaciju modeléSana, izspéle, analize, atgriezeniska saite un
ieteikumi (katrs dalibnieks izsp€l€ servisa darbinieka un klienta lomas, ka ari izanaliz€ kadu
kolgégu sarunu)
Asertivitates (parliecinatas uzvedibas) trenins
Dalibnieku riciba paliek macibu materiali
Katrs dalibnicks macibu nosléguma rakstiski defin€ 3 — 5 mérkus saistiba ar klientu
apkalposanas prasmju uzlaboSanu, ko 1 ménesa laika apnemas sasniegt. PEc ménesa tieSais
vaditajs parruna sasniegto ar dalibniekiem
e P&c macibam:
Atgriezeniska saite par macibu norisi, grupu kopuma un personibam, tieSajam vaditajam
ieteikumi turpmakajam darbam — macibu laika apgito klientu apkalposanas prasmju
pielietoSanai ikdiena

Saturs
Merkis un motivacija
Klienta deklar&tie un sléptie (sagaidama attieksme) mérki un motivi, to izzinasana
Komunikacijas mérki un rezultats. Darbinieku mérki un motivacija
Attieksme darba ar klientiem. Attieksmes izpausmes veidi. Konfliktogéna attiecksme
Stereotipi un to ietekme klientu apkalposana
,Griitais klients”
Kur un kapéc tas rodas?
Psihologiska sagatavotiba. Psihologiskas barjeras, to likvidéSanas iespg&jas
Manipulacijas un to atpaziSana. Reakcija uz manipulacijam
Konflikti, to risinajuma iesp€jas
Racionalie un neracionalie konflikti
Konflikta signali, pirmc€loni. Konflikta eskalacijas pakapes
Konfliktu risinasanas stratégijas
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Ieskats stresa menedZmenta (stresa parvaldi$ana). IzdegSanas sindroma profilakse
Stresa celoni, izpausmes. Emocionala noturiba. Stereotipu atpazisana
IzladéSanas panémieni
Emocionalas manipulacijas, individuali efektivakie aizsardzibas veidi

Butiskakie soli sarunas ar klientiem
Sarunas sakums. Etiketes nozime, stradajot ar klientiem veikala
Kermena valodas un balss 1paSibu nozime pardoSanas darba ar klientiem
Klienta intereSu, vajadzibu izzinasana un izpraSana
Prasme klausities un argumentét
Darbs ar iebildumiem. Ka atbildét uz klienta iebildumiem?

Klienta virziSana uz lémumu pienemsanu sarunas laika

Video trenins
Situaciju izspéle. Kopiga analizéSana, ieteikumi, secinajumi
NepiecieSamibas gadijuma teor&tiskais pamatojums

Individuala efektivitate
Merktieciba. Pasapzina. Veiksme



