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Trenin$ — seminars KLIENTU APKALPOSANA PA TALRUNI
Merkis
¢ Pilnveidot uz klientu apkalpoSanu pa talruni orientétas komunikacijas prasmes
Atkartot sarunas struktiiru, etiketi, buitiskakos sarunas elementus
Izprast, kap&c klienti atbild neapmierinati, un apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka
Izrauties no rutinas un iegit jaunas idejas darbam ar klientiem
Pilnveidot problémsituaciju risinasSanas un stresa parvaréSanas metodes
Apzinat savas prasmes, priekSrocibas un potencialas iesp€jas sarunas ar klientiem
e legiit motivaciju, parliecibu par savam spg&jam, nostiprinat ieglitas zinasanas patstaviga darba
Metodika
Pirms macibam:
e Uznémuma audioierakstu analizéSana ar merki atrast ,,vajas vietas” sarunas ar klientiem
e Dalibnieku anketéSana — gritibu un veélmju (no darbinieku ikdienas) apzinaSana treninu
vajadzibam, treninu situaciju izveide
e Parrunas ar 3 — 5 darbiniekiem par eso$ajam griittbam pardosanas darba ar klientiem (~ 30 — 40

miniites)
e TikSanas ar vadibu — treninu situaciju precizésana
Macibas:

e Trenin$ — seminars ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina

e Audio materialu par klientu apkalposanu pa telefonu klausiSanas un kopiga analize (Pozitivi,
negativi pieméri. lesp&jams art uznémuma ierakstu klausiSanas un analize)

e Lomu spéles paros

e Audio trenins — lomu spgles, (katrs dalibnieks izsp&lé darbinieka, klienta lomu, ka arT analize
vienu kolégu sarunu péc strukturétas anketas), situaciju modeléSana, izspéle, analiz&Sana,
atgriezeniska saite un ieteikumi

e Asertivitates (parliecinatas uzvedibas) trenins

e Dalibnieku riciba paliek macibu materiali

e Macibu nosléguma darbinieki definé mérkus — kadas prasmes vini uzlabos konkréta laika
posma (mérkus iesniedz tieSajam vaditajiem)

P&c macibam:

e Atgriezeniska saite par seminara norisi, grupu kopuma un spilgtakajam personibam. leteikumi

turpmakajam darbam

Norises laiks — 1 vai 2 dienas (atkariba no uznémuma mérkiem un treninu daudzuma)
Merkauditorija — Ildz 10 dalibniekiem grupa
Saturs
Macibu pamata ir trenini (darbs grupas, paros, individuali darbi, audio trenini) darbiniekiem ,,gritu”
situaciju modeléSana, izspéle, kopiga analiz€Sana, secinajumi, ieteikumi ricibai konkrétas situacijas,
atgriezeniska saite. NepiecieSamibas gadijuma — teor€tiskais pamatojums ieteikumiem ricibai
konkrétas situacijas.
Merki un motivacija

e Komunikacijas mérki un rezultats (etikete, laiks, rezultativitate)
Klienta deklaretie un sléptie (sagaidama attieksme) merki 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

e, Grutais klients” — kur un kapéc tas rodas? Psihologiskas barjeras, to likvidéSanas iespgjas.
Darbs ar telefonu

e Telefona sarunas etikete. Pielaujamas atkapes no etiketes
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e Balss. Ka izmantot savu balsi?
e Ko teikt un ko neteikt pa telefonu? leteikumi veiksmigai telefona sarunai
e Biezak pielaujamas kliidas, sakot sarunu pa telefonu
Sarunas ar klientu struktiira
e Kontakta veidoSana. Sarunas sakums. Pirmas informacijas uzklausiSana
o Klienta intereSu, vajadzibu izzinasana. Jautajumi. To ietekme uz klientu
e Aktiva klausiSanas
e Risindjuma piedavajums. lesp&jamas alternativas. Argumentacija un argumentu izvéle
e Darbs ar iebildumiem. Iebildumu rasanas iemesli. Iebildumu atspékosanas metodes
e Solijumi un to pildisana. VienosSanas ar klientu
e VirziSana uz [émumu. Sarunas noslégums
Konflikti, to risinajuma iespejas
e Racionalie un neracionalie konflikti
o Konflikta signali, pirmcéloni. Konflikta eskalacijas pakapes
e Konfliktu risinasanas stratégijas
Ieskats stresa menedZmenta (stresa parvaldiSana). IzdegSanas sindroma profilakse
e Stresa celoni, izpausmes. Emocionala noturiba. Stereotipu atpaziSana
e |zladéSanas panémieni
e Emocionalas manipulacijas, individuali efektivakie aizsardzibas veidi
Individuala efektivitate
e Merktieciba. Pasapzina. Veiksme

Audio trenin§ — uz klientu apkalpoSanu veérsta komunikacija vai darbs ar “gritajiem,
neapmierinatajiem” klientiem



