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Trenin$ — seminars KLIENTU APKALPOSANA
Merkis

Pilnveidot uz klientu apkalpoSanu orientétas komunikacijas prasmes, lai sasniegtu uznémuma
izvirzitos mérkus

Uzlabot telefona sarunas ar klientiem. Apgiit sarunas etiketi un samazinat iesp&jamas klaidas
Izprast, kapéc klienti médz bt neapmierinati, apzinaties, ko vini sagaida no darbinieka

Apzinat savas prasmes, prieksSrocibas un potencialas iesp€jas sarunas ar klientiem

Iegiit motivaciju, parliecibu par savam sp&jam, nostiprinat iegiitas zinaSanas patstaviga darba

Merkauditorija — Iidz 12 dalibniekiem grupa
Norises laiks — 1 vai 2 dienas (atkariba no uznémuma mérkiem un treninu daudzuma)
Metodika

Saturs

Pirms macibam:

v Dalibnieku anketéSana — griitibu un vélmju (no darbinieku ikdienas) apzinaSana treninu
vajadzibam, treninu situaciju izveide

v’ Parrunas ar 3 — 5 darbiniekiem par esoSajam griittbam pardoSanas darba ar klientiem (~ 30 —
40 minttes)

Macibas:

v" Seminars — trenins ar aktivu dalibnieku iesaistiSanu, diskusijas un pieredzes apmaina, piemeri
un ieteicamie risinajumi

v" Praktiski vingrinajumi

v" Audio un video materialu par klientu apkalpo$anu un pardoSanu klausi$anas/skatiSanas,
kopiga analize (pozitivi un negativi pieméri)

v Lomu spéles — audio un video trenini: situaciju model&Sana, izspéle, analiz&Sana,

atgriezeniska saite un ieteikumi (katram dalibniekam planotas tris lomas — pardeveja un

klienta loma, ka arT janoverte un jaizanaliz€ viena pardoSanas situacija)

Lomu spéles paros

Audio un video trenini — lomu spéles, (katrs dalibnieks izspélé darbinieka, klienta lomu, ka

arT analizé vienu kolégu sarunu péc strukturtas anketas), situaciju modeléSana, izspéle,

analizéSana, atgriezeniska saite un ieteikumi

Asertivitates (parliecinatas uzvedibas) trenins

Dalibnieku riciba paliek macibu materiali

Macibu nosléguma darbinieki defin€ mérkus — kadas prasmes vini uzlabos konkréta laika

posma (mérkus iesniedz tieSajam vaditajiem)

P&c macibam:

v’ Atgriezeniska saite par seminara norisi, grupu kopuma un spilgtakajam personibam.
leteikumi turpmakajam darbam
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Merki un motivacija
Komunikacijas mérki un rezultats. Kas ir klientu apkalposSana un pardoSana?
Robeza starp apkalpoSanu un pardosanu. Kapéc cilvekiem ir griiti pardot?
Klienta deklarétie un sléptie (sagaidama attieksme) mérki un motivi, to izzinasana
Stereotipi un to ietekme uz klientu apkalposanu
Attieksme darba ar klientiem. Attieksmes izpausmes veidi
,Griitais klients”. Kur un kapéc tas rodas? Psihologiskas barjeras, to likvidéSanas iespéjas
Kano vajadzibu modelis
Klientu tipologijas — ka stradat ar daZzadu tipu klientiem?
Atkariba no attieksmes (ekonomiskie, emocionalie, pragmatiki, prestizie)
Atkariba no zinaSanam par produktu (pargudri vai nedrosi)
Darbs ar telefonu
Telefona sarunas etikete. Pielaujamas atkapes no etiketes
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Ieteikumi veiksmigai telefona sarunai
Ko teikt un ko neteikt pa telefonu. Biezak pielaujamas kliidas, sakot sarunu pa telefonu
Balss. Ka izmantot savu balsi? Psihologiska sagatavotiba. Vide. Materiali
e Audio trenin$, lomu speles — uz apkalpoSanu vérsta komunikacija. Situaciju izspéle,
analize, atgriezeniska saite un ieteikumi
e Saruna ar klientu klatiené
Sagatavosanas darbam. LietiSkais standarts. Arcjais izskats
Etikete, stradajot ar klientiem un tas nozime
Sarunas sakums, klienta sagaidiSana, kontakta veidosana. Pirmas informacijas uzklausisana
Ka uzsakt sarunas ar dazadu tipu klientiem — pazistami, svesi, drosi, nedrosi
Kermena valoda un tas nozime. Prasme pieskanoties klientam
Klienta intereSu, vajadzibu izzinaSana un izprasana
Objektivas un subjektivas vajadzibas
Jautajumi, to veidi. Jautajumu ietekme uz klientu.
Aktiva klausiSanas. Ka més varam aktivi klausities?
Risindjuma piedavajums. lespg€jamas alternativas
Argumentacija un argumentu izvéle.
VienoSanas ar klientu. Solfjumi un to pildiSana
Darbs ar iebildumiem. Kap&c rodas iebildumi? Iebildumu atspékoSanas metodes
Virzisana uz lémumu
Sarunas noslégums. atvadiSanas no klienta
e Video trenins, lomu spéles — uz apkalpoSanu vérsta komunikacija. Situaciju izspele,
analize, atgriezeniska saite un ieteikumi



