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C. KOM u N I K /:\_c IJ u SIA Komunikaciju darbnica

Trenin$ — seminars PARDOSANA PA TALRUNI
Merkis

e Uzlabot pardosanas pa talruni rezultatus
Pilnveidot uz pardoSanu un piepardosanu pa talruni orientétas komunikacijas prasmes
Apgit un izprast pardosanas sarunas struktiiru, etiketi - tas nozimi un pielietojumu
Izprast, kapéc klienti atbild neapmierinati un apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka
Iegiit idejas darbam ar ,,grutiem” klientiem
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 — Iidz 12 darbiniekiem
Norises laiks — 1 vai 2 dienas
Metodika
Pirms macibam:

v Macibu dalibnieku anketé$ana (ja iesp&ams, tad tikSanas) — griitibu un vajadzibu apzinaSana.
Situaciju izveide macibu vajadzibam

v’ Parrunas ar 3 — 5 darbiniekiem par eso$ajam grutibam apkalpojot klientus un pardodot (~ 1
stunda)

Macibas:

v' Trenin§ — seminars ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina, praktiski
vingrinajumi, individualie un grupu darbi

v Audio materialu par pardoSanu pa telefonu klausiSanas un kopiga analize (Pozitivi, negativi
pieméri. Iesp&jams arf uznémuma ierakstu klausiSanas un analize)

v Lomu spéles — audio trenini (katrs dalibnieks izsp€lé pardevéja un klienta lomu, analizé vienu
sarunu péc strukturétas anketas), situaciju model&Sana, izspéle, analiz€Sana, atgriezeniska saite
un ieteikumi

v’ Asertivitates (parliecinatas uzvedibas) trenin$

v" Dalibnieku riciba paliek seminara materiali

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

v/ Macibu laika darbinieki izveido pardoSanas rokasgramatu (sarunas sakums, atbildes uz klientu
iebildumiem)

P&c macibam:

v" Atgriezeniska saite par seminara norisi, grupu kopuma un personibam. leteikumi turpmakajam
darbam

v' PardoSanas rokasgramatas apkopojums

v" Darbinieku nosprausto mérku kontrole (tieSais vaditajs)

Saturs
Merki un motivacija

e Ko darbinieks var, ko nevar ietekmét, stradajot ar klientu. Kuru mainisim — klientu vai sevi?

e Komunikacijas mérki un rezultats (etikete, laiks, rezultativitate)

Klienta deklar€tie un sleéptie merki un motivi (sagaidama attieksme), to izzinasana
Attieksme darba ar klientiem. Attieksmes izpausmes veidi. Konfliktogéna attieksme
Stereotipi, to ietekme uz komunikaciju. ,,Gritais klients” — kur un kapec tas rodas?
UzdroS§inasanas un panakumi pardoSanas darba

Darbs ar telefonu

e Telefona sarunas etikete. Pielaujamas atkapes no etiketes. Balss. Ka izmantot savu balsi?

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

e Biezak pielaujamas kltidas, sakot sarunu pa telefonu

Pardosanas sarunas struktiira
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SagatavoSanas sarunam
Sarunas sakums
Ka uzsakt sarunu ar klientu? Iesp&jamie varianti
Sasveicinasanas, stadiSanas prieksa, informesana par sarunas méerki
e Klienta interesu, vajadzibu izzinaSana. Jautajumi. To ietekme uz klientu. Aktiva klausiSanas
Vajadzibu atklasana, izraisiSana un attistiSana
¢ Piedavajums. Argumentacija. Argumentu izvéle
e Darbs ar iebildumiem
Iebildumu rasanas iemesli. lebildumu atsp&koSanas metodes
e VirziSana uz [émumu
e Piepardosana
Ka uzsakt piepardosanas sarunu? Ko labak piepardot?
e Sarunas noslégums. Turpmaka darbiba
Audio trenins, situaciju modelésana, lomu spéles, atgriezeniska saite — uz mérktiecigu pardosanu
vérsta komunikacija



