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Apmacibas | Trening

PARDOSANAS ZVANI
UN SARAKSTES

# AUKSTIE ZVANI JAUNIEM KLIENTIEM
# PROAKTIVIE ZVANI ESOSAJIEM KLIENTIEM
# E-PASTU UN RAKSTISKA KOMUNIKACIJA

Apmacibu un trenina vaditajs

DIDZIS GRAVITIS




PARDOSANAS ZVANI UN SARAKSTES

Komandad ir bailes no
proaktivas zvanisands

Nav stratégijas, ka pa
telefonu veidot sarunu

1. " Co .
klientiem vai ikdiena un argumentet klientu
ta netiek veikta iebildumus
Zvanisanu uztver ka Sis apmacibas E-pasti un WhatsApp

92 klientu traucésanu un praktiskais zinas ir bezpersoniskas
vai sevis nostadisanu trenins sniedz un ar klientiem
lGdzéju loma vertibu, kad... neveido saikni
Pardevéji stta Rakstiska

3. pieddvadjumus, bet komunikdcija ir ar

biezOGm struktdras un
valodas klidam

atkartota sazina ar
klientiem seko reti



APMACIBU PROGRAMMA

1. PARLIECINOSA
TELEFONA SARUNA

2. UZTVERES MAINA PAR
ZVANISANU JAUNIEM UN
ESOSIEM KLIENTIEM

3. PARDOSANAS ZVANA
MERKI UN PIEEJA

4.ZVANA VEIKSANA UN
DETALAS, KAS IETEKME TA
REZULTATU

5. JAUTAJUMI, KAS
SARUNU BLOKE UN
PIEEJAS, KAS TO VEIDO

Padomi, frdzes un piemeéri, ka radit patikamu un profesiondlu iespaidu
ikdienisku telefona sarunu sdkuma, nosléguma un brizos, kad nevaram
atbildét vai klientam atzvandm

Piemeri, kas palidz atpazit biezdkos aizspriedumus, pienémumus un bailes,
kas saistitas ar klientu reakciju uz negaiditu zvanu vai zinu

Objektivu mérku izvirziSanag, pievienotas vértibas radisana klientam un
izpratne, ka Tpasi pirma zvana merkis nav uzreiz ko pdrdot vai slégt darijjumu

Piemérota sarunas laika izvéle, sarunas scendriju modelésSana, sarunu
ierakstiSana un veikto zvanu analize

Pardeveéju biezi lietoti jautajumi, kas uzreiz klientu atgrudz, bloké pardeveéeja
iespéjas un biezi noslédz sarunu, vél pirms ta Tsti sakusies

Atveértie jautdjumi, frdzes un piemeéri, kas veido sarunu un mudina klientu
dalities ar savu viedokli, pieredzi un vajadzibdm



APMACIBU PROGRAMMA

— Desmitiem pieejas un praktiski pielietojamas frazes biezdko iebildumu
atspékosanai 4 dazadas situacijas:

6. IEBILDUMU 1. Klients ir neitrals vai nav parliecindts par vajadzibu
¢ ATSPEKOSANA 2. Apmierina esosad sadarbibag, un nav vélmes ko mainit
3. LUdz atsutit informaciju e-pasta vai pdrzvanit cita diend
4. lzteikti noraidoss, skeptisks, ar sliktu iepriekséjo pieredzi
- - — Pieejas un frazes, kas palidz vienoties par ndkamo sazinas soli un konkrétu
7. PARDOSANAS ZVANA tas laiku, vienlaikus veidojot pozitivu palieko$o iespaidu
o  NOSLEGUMS UN
VIENOSANAS PAR TALAKO — SMS un WhatsApp zinu pieméri péc sarunas profesionala paliekosa iespaida
radiSanai, neatkarigi no sarunas izndkuma
Papildus iespéja, vidéji 3-4 stundas (ierasti atseviska diena)
PADZILINATS — Pardosanas zvanu veikSsana jauniem vai esoSiem klientiem
® PRAKTISKAIS DARBS — Sarunas scendriju un iespéjamo iebildumu modelésana

PAROS VAIINDIVIDUALI — Katra veiktd zvana analize un pieejas pilnveidoSana ndkamajiem zvaniem



APMACIBU PROGRAMMA

8. PATIKAMS PIRMAIS — Praktiski principi un paraugi, ka ar uzrunas izvéli, pateicibu un kontekstam

® = atbilstosu sveicienu teksta radit patikamu pirmo iespaidu un individudli
IESPAIDS SARAKSTE klientam rakstitas zinas sajutu
— Vadlinijas un pieméri, ka ar teksta sadalijumu un simboliem veidot saraksti
viegli lasadma, izceltu svarigdko un veicindtu sanéméja velmi atbildét
S 9. SARAKSTES SATURS
UN PARSKATAMIBA — Pieméri ar biezam struktdras, valodas un noform&juma klidddm, kas rada
pavirsu un neprofesiondlu télu, metot énu art uz zinas sutitdja piedavato
produktu, preci vai pakalpojumu
— Atbildésanas termini, komunikdcija péc atteikuma no klienta un pieejas, ka
10. TURPMAKA SAZINA UN sarakstes nosleguma iezimét ndkamos sazinas solus
o — - ) =
ATVADISANAS SARAKSTE — Praktiski paraugi, ka izvairities no bezpersoniskajiem “Ar cienu”, “Ciend” un “Ar
sveicieniem”, izveéloties kontekstam pieldgotu atvadisands formu
Papildu iespéja, vidéji 2 stundas, atkaribd no dalibnieku skaita
PADZ""INATS Apmacibu dalibnieku ieprieks sutitu e-past WhatsA [ IT
° PRAKTISKAIS DARBS — Apmacibu dalibnieku ieprieks sutitu e-pastu un WhatsApp zinu analize,

- - uzlabosana un veiksmigdku pieeju praktizésana
PAROS VAIINDIVIDUALI



PARDOSANAS ZVANI UN
SARAKSTES

1diena/5h

1. Drosaka un atvértaka attieksme pret
zvanisanu klientiem

2. Prasme telefoniski veidot sarunu,
argumentet un pardot

3. Skaidraka struktdra un mazdk pavirsibu
rakstiskaja sazina

4. Vienots, profesiondls un uzticams téls visos
sazinas kanadlos



APMACIBU NORISE

ATMOSFERA PIEEJA
- Viegls humors un (0 Padomiun S
S iedvesmojosa vide 278  pieredzes stasti 10:00 Visbiezak izvelétais
. norises laiks, ieskaitot
. s - - — s ~ divas isdkas un vienu
ﬁ lpasi p|§mekletq E !Dc:llbnleku personigais 15:30 45 min. pusdienu pauz,
fona muazika @ izaugsmes pldns . finigs ar 30 min. rezervi
AKTIVITATES NORISE , :
leteicamais un
Prata spéles un T Optimals 6-14 maksimailais
K . . . 8 . | dalibnieki dalibnieku skaits
<ermena vingrindjumi 0 norises ilgums viend grupa
o_o  Praktiskie darbi s Komfortablas
Wll_d] paros un komandds pauzes

» Apmadcibu programma [ trenins tiek individudli pieléigots uznémumam
» Katrs dalibnieks veidos savu personigds izaugsmes planu — mérku lapu apgutd pielietoSanai ikdiend
» Péc apmacibu norises ar vadibu tiek pdrrunati trenera novérojumi un komandas atsauksmes

» Péc apmacibam tiek komunicéti ka dalibnieku, ta vadibas uzdevumi un ieteicamie izpildes termini



Klientu Servisa, PardosSanadas un
Probléemsitudciju treneris

DIDZIS GRAVITIS

10+ gadi apmadcot 12 nozaru uznémumus
20+ gadi apkalposangd, pdrdosand un viesmilibd
7000+ apmadcitu un iedvesmotu cilvéku

Centurion Hospitality vaditdjs un vadosais treneris

Apkalposana un komunikacija
Pardosana un piepadrdosana
Izcils klientu serviss un viesmiliba
Sadzibas, stridi un konflikti

Saliedesana un kolektivu motivesana

* % % % * »

Slepenais klients, énosana, mentorings



Mani raksturo ka spécigu iedvesmotaju, kurs uznémumu
iekseja un areja komunikacija spéj panakt redlus
uzlabojumus. lemesli nav talu jameklé - persondila
izaugsme un izcila klientu pieredze ir jautdjumi, ar kuriem
ikdiend celos un dodos gulét.

| Aktivais dzivesveids un kompetence dazadas nozarés ir
devusi arT ievérojamu prieksrocibu — es spéju klientu
servisq, pdrdosanas un sudzibu jautdjumus risinat no trim
skatpunktiem vienlaikus: klientu, darbinieku un vadibas.

| Biezi sanemu komplimentus, ka atri pielGgojos sakotnéji
svesai nozarei, uznémumam un cilvékiem, un ka stratégiski
domd@ju art par savu klientu biznesu.

| Lidz 2015. gadam straddju pieczvaigznu viesnicdas, kur
teicama sazina bija prasiba katrd soli. Tiesi celosana un
10 gadu darbs ar dazadaédm tautdm radija manu ST briza
misiju — prasmi komunicét ienest ikviend nozaré Latvija.

| Brivaja laikd esmu autosporta entuziasts, starp hobijiem
minu ari celosanu, ritenbrauksanu un restoranus.
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Viegli — tas ir pirmais vards, kurs ndk pratd, atceroties, ka tika
sagatavotas un istenotas apmdacibas. Ar ,viegli” es domaju mums
k@ mdacibu pasdatitdjam — ta bija atra komunikdacija, tiesi jautdjumi
un skaidri risin@jumi. ledzilin@sands musu vajadzibd — Skiet lidz
pirmajai macibu sesijai Didzis bija to izpétijis tik loti, ka zindja par
mums vairdk, nekd més pasi. Ar to vélos teikt, ka ar lieldm rdpém

par klientu tiek gan sagatavotas, gan istenotas pasas apmdacibas.

KARLIS KIRILKO
BTA, PGrdoSanas procesu un atbalsta
departamenta direktors



KLIENTU ATSAUKSMES

Fomforty (2NN

Didzis demonstréja augstu profesionalitati, radija pozitivu un atvértu
! atmosféru, iedzilingjas jautdjumos un reguldri lGdza mdsu
: atgriezenisko saiti, kas |Gva padarit apmacibas vél vértigdkas. Gan
musu pdardevéji, gan vairumtirdzniecibas menedzeri guva praktiskus
rikus ikdienas darbam un jaunu skatijumu uz pardosanas pieeju.
o Visas Cetras apmdacibu dienas bija saturigas, dinamiskas un

vienlaikus viegli uztveramas, kas palidzéja komandai atri apgdt un

leviest jaunds zinGsanas praksé. Kopuma Si sadarbiba pdrsniedza

(\ ) muasu gaidas, un més ar pdarliecibu rekomendéjam Didzi k& uzticamu,
atsaucigu un profesiondlu partneri klatienes un attalindto
pdardosanas prasmju attistibad.

IVARS JECMANIS
Komforts un EVA-SAT, Valdes loceklis un
tirdzniecibas vaditdjs




Sis bija lieliskas un energiskas apmacibas! DidZa vadibas stils
padarija macisanos par patikamu pieredzi. Tas, kas padarija to ipasuy,
bija spéja atgadindt par sikumiem, kas ir batiski darbd ar klientiem.
Didzis izradija lielisku tematikas pdarvaldibu, papildinot programmu ar
praktiskiem piemériem un inovativiem padomiem. Sis apmacibas bija
patikams atgadindjums par to, cik svariga ir empdtija cilvéku un
projektu vadibd, un tds mds gan iedvesmoja, gan iedeva noderigas

prasmes, lai veicindtu savu ikdienas darba kvalitati.

ANDREJS GAVARS
Wolt, Latvijas restordnu komandas vaditdjs



PAKALPOJUMI UN PADZILINATAS SADARBIBAS IESPEJAS

LA Treneris ka slepenais klients Gadi
GO irms apmacibam apmacibu
P P nozare
@ 5 Komandas saliedésana Apmacibu
I uniedvesmosana projekti

Enosana un kolektiva darba Nozaru
specifikas izzindSana klienti

Klientu servisag, pdrdosanas un
stdzibu risindSanas apmacibas
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» Laimigs Klients
Mentorings darba vidé . _
apgltd ieviesanai praksé ) Ve|ksm|gq Komanda

Komunikdcijas standartu ) Augo§s Uzr,\émums

un rokasgramatu izstrade
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,’ Vairdk nekd 40 atsauksmes: A

Atvért saiti

X CENTURION HOSPITALITY

PATIKAMS ZVANS UN PRASMIGS
E-PASTS PALIEK ATMINA!

+371 22015433
didzis@centurionhospitality.com
www.centurionhospitality.com/Iv

A nodoklu maksatdja reitings
CH Latvia SIA, Reg. Nr. 40103997795



mailto:didzis@centurionhospitality.com
http://www.centurionhospitality.com/lv
https://centurionhospitality.com/lv/atsauksmes/
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