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Seminars — trenins Klientu apkalposana klatiene

Merkis
Pilnveidot uz klientu apkalposanu klatiené orientétas komunikacijas prasmes:
e Izprast emocionalas inteligences (EQ) nozimi sarunas ar klientiem
e Izprast kapéc klienti pirmaja sarunas bridi var biit neapmierinati un apzinaties, ko vini sagaida no
darbinieka. Iemacities atpazit savu ,,griito” klientu un uzlabot darbu ar to
Izprast, ka un kapec klienti manipul€ un apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka
Pilnveidot problémsituaciju risinaSanas prasmes, rast risinajumu situacijas ar ,,gritiem” klientiem
Izrauties no rutinas un iegiit jaunas idejas darbam ar klientiem
Apzinat savas prasmes, priekSrocibas un potencialas iesp€jas sarunas ar klientiem
o legiit motivaciju, parliecibu par savam sp&jam, nostiprinat ieglitas zinasanas patstaviga darba
Meérkauditorija - 11dz 12 dalibniekiem grupa
Norises laiks — 1 diena vai 8 akadémiskas stundas / grupai
Metodika
Pirms macibam
e Parrunas ar macibu dalibniekiem (~ 30 - 45 miniites) vai dalibnieku anketé$ana
“Gruto” situaciju apzinasana
Biezak izteikto Klientu iebildumu, pretenziju apzinasana
e TikSanas ar vadibu
Atgriezeniska saite par veiktajam parrunam ar darbiniekiem
Vaditaja redz&jums par gritibam darbinieku ikdienas darba
Situaciju izveide macibu treninu vajadzibam
e Sagatavot strukturétu anketu video treninu vajadzibam — efektivs riks treninu laika veikto sarunu
analizéSanai
Macibas
e Trenins — seminars ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina
e Grupu darbi, lomu spéles, darbs paros
e Video trenini — lomu spéles, situaciju modeléSana, izspéle, analiz€Sana, atgriezeniska saite un
ieteikumi
e Asertivitates (parliecinatas uzvedibas) trenins
e Dalibnieku riciba paliek macibu materiali
P&c macibam
e Atgriezeniska saite par macibu norisi, ieteikumi turpmakajam darbam

Sasniedzamie maci§anas rezultati
e Izpratne par mérkiem un motivaciju, klientus apkalpojot klatiené
e Izpratne par EQ un empatijas nozimi saskarsmé
e Apgiitas problémsituaciju risinaSanas metodes
e Apgiti butiskakie soli sarunas ar klientiem klatieng
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Saturs
Meérki un motivacija
e Komunikacijas mérki un rezultats (etikete, laiks, rezultativitate)
e Klienta deklaretie un sléptie merki (sagaidama attieksme) un motivi, to izzinasana
e Darbinieku mérki un motivacija. Kuru mainisim — klientu vai sevi?
o Atticksme darba ar klientiem. Attieksmes izpausmes veidi. Konfliktogéna attieksme
¢ Stereotipi, to ietekme uz komunikaciju
e  Gritais klients” — kur un kap&c tas rodas? Psihologiskas barjeras, to likvidé$anas iesp&jas
e Manipulacijas un to atpaziSana. Reakcija uz manipulacijam
Grupu darbs — Kapéc klienti “uzbritk” darbiniekiem? Ko vini vélas panakt? Darbinieku reakcija uz
“uzbrukumiem”
EQ Emocionalas inteligence (EQ )
e Savu emociju vadiba. Citu cilvéku emociju vadiba. Empatija
e Darbs ar cilvéka emocijam. Dazadu emociju veidoSanas
e Ka saglabat mieru saspringtos apstaklos? Ka neuztvert lietas personigi?
o Jeskats stresa menedzmenta
Grupu darbs — Dazadu emociju veidosanas un ietekme uz klientu un darbinieku
Darbs ar problémsituacijam
e Racionalas un neracionalas (Subjektivas un objektivas) problémsituacijas, to risinagjuma iespgjas
e Probleémsituaciju signali, pirmc€loni. Problémsituaciju eskalacijas pakapes
e Ka attistit racionalu uzvedibu problémsituacijas?
e Probl€msituaciju risinasana atkariba no problémjautajuma veida
Situdciju izspéle un analize par dazadiem klientu “uzbrukumiem”
Butiskakie soli sarunas ar klientiem klatiene
e Sarunas sakums. Etiketes nozime, stradajot ar klientiem
e Kermena valodas un balss 1pasibu nozime darba ar klientiem
Staja, roku Zesti, mimika
Atrums, skalums, akcenti, intonacija
Kermena valodas un balss 1paSibu mijiedarbiba parliecinatai ricibai
e Argument€Sanas prasmes un darbs ar klientu iebildumiem
e KANO vajadzibu modelis.
e Atsveicinasanas un sarunas noslégums
Darbs paros — ka atbildét uz klienta iebildumiem
Video trenini - Situaciju izspéle, Kopiga analizesana, secinajumi, atgriezeniska saite un ieteikumi
Treneris — Kaspars Savickis (MBA)



