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Seminars — trenins Klientu apkalpoS$ana pa talruni

Merkis
Pilnveidot uz klientu apkalpoSanu pa talruni orient€tas komunikacijas prasmes:
e Izprast emocionalas inteligences nozimi sarunas ar klientiem
e Izprast kapec klienti pirmaja sarunas bridi var biit neapmierinati un apzinaties, ko vini sagaida
no darbinieka. Iemacities atpazit savu ,,griito” klientu un uzlabot darbu ar to
e [zprast, ka un kapéc klienti manipul€ un apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka
Pilnveidot problémsituaciju risinaSanas prasmes, rast risinagjumu situacijas ar “gritiem”
klientiem
e [zrauties no rutinas un iegiit jaunas idejas darbam ar klientiem
e Apzinat savas prasmes, priekSrocibas un potencialas iesp€jas sarunas ar klientiem
e [egiit motivaciju, parliecibu par savam sp&jam, nostiprinat iegiitas zinasanas patstaviga darba
Meérkauditorija - I1dz 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 anketéSana
Dalibniekiem “griito” situaciju un macibu vélmju apzinasana
Biezak izteikto klientu iebildumu / pretenziju apzinaSana
e TikSanas ar vadibu
Atgriezeniska saite par veiktajam parrunam ar darbiniekiem (vai dalibnieku anketéSanu)
Vaditaju redz&jums par darbinieku griitibam ikdienas darba, macibu vélmeém
Situaciju izveide macibu treninu vajadzibam
e Sagatavot strukturétu anketu audio treninu vajadzibam — efektivs riks treninu laika veikto sarunu
analizéSanai
Macibas
e Trenin$ — seminars ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina
e Grupu darbi, lomu spéles, tests
e Audio materialu klausiSanas un kopiga analiz€Sana (pozitivi, negativi pieméri, manipulacijas)
e Audio trenini — lomu spéles, situaciju modelésana, izspéle, analiz€Sana, atgriezeniska saite un
ieteikumi
e Parliecinatas uzvedibas trenins
e Dalibnieku riciba paliek macibu materiali
P&c macibam
e Atgriezeniska saite par macibu norisi, ieteikumi turpmakajam darbam

Sasniedzamie maciSanas rezultati
e [zpratne par mérkiem un motivaciju, klientus apkalpojot pa talruni
e Izpratne par emocionalas inteligences nozimi klientu apkalpoS$ana
e Apgiitas problémsituaciju risinaSanas metodes pa talruni
e Apgiti klientu apkalpoSanas pa talruni pamatprincipi
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Saturs
Meérki un motivacija

Komunikacijas mérki un rezultats (etikete, laiks, rezultativitate)

Klienta deklargtie un sléptie merki (sagaidama attieksme) un motivi, to izzinasana

Darbinieku mérki un motivacija. Kuru mainisim — klientu vai sevi?

Attieksme darba ar klientiem. Attieksmes izpausmes veidi. Konfliktogéna attiecksme

Stereotipi, to ietekme uz komunikaciju

,,Grutais klients” — kur un kapéc tas rodas? Psihologiskas barjeras, to likvidésanas iespgjas
Manipulacijas un to atpaziSana. Reakcija uz manipulacijam

Grupu darbs — Kapéc klienti “uzbritk” darbiniekiem? Ko vini vélas pandkt? Darbinieku reakcija
uz “uzbrukumiem”

Emocionala inteligence — EQ

Savu emociju vadiba. Citu cilvéku emociju vadiba

Darbs ar cilvéka emocijam. Dazadu emociju veidoSanas

Ka saglabat mieru saspringtos apstaklos? Ka neuztvert lietas personigi?

Ieskats stresa menedzmenta

Grupu darbs — Dazadu emociju veidosanas un ietekme uz klientu un darbinieku

Darbs ar problémsituacijam

Racionalas un neracionalas (subjektivas un objektivas) problémsituacijas, to risindjuma iespgéjas
Problémsituaciju signali, pirmcéloni

Ka attistit racionalu uzvedibu problémsituacijas?

Problémsituaciju risina$ana atkariba no problémjautajuma veida

Problémsituaciju eskalacija, attistiba

Situdciju izspéle un analize par dazadiem klientu “uzbrukumiem”

Klientu apkalpoSanas pa talruni pamatprincipi

Balss 1pasibu (intonacija, skalums, atrums) nozime darba ar klientiem

Telefonsarunu priekSrocibas un trilkumi

Telefona sarunas etikete, pielaujamas atkapes no etiketes

Ko teikt un ko neteikt pa telefonu? Ieteikumi veiksmigai telefona sarunai

Biezak pielaujamas kliidas, runajot pa telefonu

Telefona sarunas struktiira

Tests par telefonsarunas etiketi

Audio trenins - lomu spéles, situdciju izspéle, kopiga analizéSana, secindjumi, atgriezeniska
saite un ieteikumi

Treneris — Kaspars Savickis (MBA)
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