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CENTURION HOSPITALITY

Apmacibas | Trenins

SUDZIBAS UN
PROBLEMSITUACIJAS

# AGRESORI, SAREZGITIE, GRUTIE KLIENTI
# STRIDU UN KONFLIKTU RISINASANA
# 70 1ZCILAS RISINASANAS FRAZES

Apmdcibu un trenina vaditdjs

DIDZIS GRAVITIS




SUDZIBAS UN PROBLEMSITUACIJAS

Sudzibas un sliktas
1. atsauksmes maksa
naudu, laiku un klientus

Kolektivs médz Sts apmadcibas
izvairities no un praktiskais
2. risinddanas, jo trakst trenindisniadz
parliecibas, ka vartibu. kad
rikoties '

Klientu agresija tiek
3. uztverta personigi,

ietekmé passajatu

un darba kvalitati

Problémsitudcijas
netiek risinatas
strukturétiunir ar
atskirigu iznakumu

Konflikti biezi saasinds
jau situdcijas sakuma
— gan ar klientiem,
gan kolektiva

Meklejat praktiskas
pieejas darba ar klientu
stdzibdm un emocijdm



APMACIBU PROGRAMMA

1. DARBIBAS, KAS st oiermary ar bies e e
= — Desmitiem pieméru ar biezi neapzinatdm darbibdm, kas pastiprina klientu

$ ;I:Iz:‘l,'lc')l?flEAF‘GARTEIiIJU UN negativas emocijas vai pat k|tst par galveno to céloni

¢ 2. VIDEO NO SERIALA — Humora balstits piemérs, kas teicami parada, ka viegldk uztvert un
“DIVARPUS VIRI” nomierindt teju jebkuru konfliktéjoso personu

¢ 3. KLAUSISANAS UN — Praktiski padomi un piemeéri, ka pareizi uzklaustt klientu un izvairities no
SPRIEDZES MAZINASANA eskaldcijas situdcijas pirmajos mirklos

! 4.PATEICIBA UN KLIENTA — Vairdk nekd 10 pieejas un praktiski pielietojamas frazes, kas klientam liks
NOVERTESANA justies sadzirdétam, nozZimigam un novértétam

o B  fsingjumam un Gplieeing ka ledtiinamies Kienta sucba v pretondi
VAI ATVAINOSANAS ’ '

izprotam tds nozimigumu



APMACIBU PROGRAMMA

6. PRECIZESANA UN
SITUACIJAS VADIBA

7. ROBEZAS
KOMUNIKACIJA AR
AGRESORIEM

8. RISINAJUMA
PIEDAVASANA

9. KOMUNIKACIJA
SITUACIJAS NOSLEGUMA

10. PADZILINATS
PRAKTISKAIS DARBS
PAROS VAI KOMANDAS

Vairdk nekad 20 pieejas un praktiski pielietojomas frazes, kas palidz precizét
klienta teikto, apstiprindt izpratni un lauj parnemt situdcijas vadibu

Vairdk nekd 10 pieejas un praktiski pielietojamas frazes, kas saglabd
profesiondlu attieksmi pret klientu, vienlaikus noradot skaidras robezas

Pieejas un frazes, ka stdzibas un problémsitudcijas nerisinat

Vairak neka 10 ievadfrdzes un padomi problémsitudciju risindsanai

Vairdk nekd 10 pieejas un praktiski pielietojamas frazes, kas palidz
profesiondli noslegt problemsitudciju un liek klientam notikuso atceréties ar
neitralakam emocijam

Biezdkds problemsitudacijas uznémuma — apguto pieeju praktizéSana un
risinGjumu modelésSana

Savstarpéjas diskusijas par piedavatajiem risindjumiem un vienosands par
atbilstosako pieeju turpmak ikdiend



. Izpratne par savu ricibu, kas var izraisit
klientu negativds reakcijas

SUDZIBAS UN 2. Spéja piezemét klientu emocijas un saglabat
PROBLEMSITUACIJAS profesionalu pieeju
i 3. Desmitiem frazu mutiskai un rakstiskai
2 dienas /10 h sazinai ar dazada tipa klientiem

4. Mazdka emociondld spriedze un zemaks
*bez praktiska darba - 1diena [ 5h izdegSanas risks ikdiend



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 ote: :
eteicamais un
Prata spéles un T Optimals 6-20 | maksimdlais
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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KLIENTU ATSAUKSMES

BagaZas glabstay,

i @D PR

aunkts
eeting

E At

Riga
Airport

RIX

Klientu servisa un problémsitudciju risinGsanas apmadacibas, kuras vadija

Didzis Gravitis, bija lieliska izvéle. Vina profesiondla pieeja, pozitiva energija
un spéja aizraut auditoriju, padarija macibu procesu gan vértigu, gan patiesi
iedvesmojosu. Didzis lieliski spéja pielagot saturu ikdienas darba specifikai
RIX Rigas lidostd, sniedzot praktiskus piemérus un noderigus risindjumus
klientu apkalposanas kvalitates uzlabo$anai. Ipasi novértéjam DidZa spéju
radit atvértu, ieklaujosu un drosu macibu vidi, kurd katrs dalibnieks tika
uzklausits un aktivi iesaistits. PEc Sim apmdacibdm esam ieguvusi ne tikai
jaunas zindsanas, bet ari svaigu skatijumu un motivaciju turpindt attistit
izcilas klientu apkalposanas kultdru. Paldies Didzim par profesiondlu un
iedvesmojosu pieredzi. Noteikti iesakdm vinu k@ augstas klases pasniedzéju

art citiem uznémumiem, kuri klientu servisa latinu vélas celt jauna limeni.

AVIVA GAVARE
RIX Rigas lidostaq, Lidostas procesu apmdcibu vaditdja
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Apmacibas pie DidZza nekad neliek vilties un vienmér patikami parsteidz ar
jauniem skatupunktiem un pieeju, tdpéc mumes bija liels prieks sadarboties
jau atkartoti. Abmdcibu cikls sastavéja no tris sesijGm, un katra no tdm bija
veltita atseviskai, svarigai témai, kas tiesi attiecas uz mdasu ikdienas darbu.
DidZzis izcili pielagoja katru sesiju mdsu konkrétajGm vajadzib&m, detalizéti
pievérsoties masu ikdienas izaicinGjumiem un sniedzot praktiskus
risindjumus, kas ir tiesi attiecindmi uz Accenture vidi. I[pasi novértéjam brivo
un atvérto atmosféru, kas |ava aktivi iesaistities, uzdot jautdjumus un dalities
ar pieredzi. Didzis arT atgddindja par lietdm, kuras it k& jau zindm, tacu lika uz
tdm paskatities no citas puses, palidzot tas pielietot efektivak un
mérktiecigdk. Katra sesija sniedza konkrétas, praktiskas atzinas, ko varésim
izmantot sava darbd, uzlabojot gan procesus, gan sadarbibu komanda. Liels

paldies Didzim par profesionalitati, personalizéto pieeju un vértigo pieredzi!

SINTIJA JUSKA
Accenture, Klientu atbalsta komandas vaditaja
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airBaltic

Més augstu vértéjam Didza profesiondlds zindsanas “Problémsitudciju
risindsand” un vina spéju pasniegt teoriju ar piemeklétiem un praktiskiem
piemériem. Nemot véra airBaltic esoso apmadacibu bazi klientu apkalposang,
apmacibu pieldgosana nebija vienkarss uzdevums, tacu Didzis ar lielu
ieinteresétibu un elastibu spéja pieldgot gan saturu, gan piemérus tieSi masu
vajadzib@m un avidcijas nozares specifikai. Vina pieeja ir orientéta uz
praktisku pielietojumu, vienlaikus saglabdjot augstu kvalitati. Dalibnieki ipasi
izcéla DidZa energiju, iesaisti un praktisko pieeju — piedavatie komunikdcijas
risin@jumi bija ne tikai teorétiski vértigi, bet ari uzreiz izmantojami ikdienas
darbd. Mdacibas bija koncentrétas, mérktiecigas un sniedza taustdmu
pievienoto vértibu. Paldies par produktivo un ilgtermina sadarbibu divu gadu

garuma — novértéjam Didza ieguldijumu airBaltic izaugsmé!

DZENETA UMALAS
airBaltic, Lidojumu servisa standartu vaditdja



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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’ Vairak nekd 40 atsauksmes: A

Atvért saiti

X CENTURION HOSPITALITY

KOMANDAS NERVI UN UZNEMUMA
REPUTACIJA - VERTIGI AKTIVI!

+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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