KIC

KOMUNIKACIJAS PAMATPRINCIPI

LABAI KLIENTU PIEREDZEI
SNl

Laika, kad nokopét produktu Tpasibas un tehnologijas bieZi prasa tikai dazus ménesus, klientu
serviss ir kluvis par vienu no galvenajam konkurétsp&jas priekSrocibam. Nemot véra to, ka
noturét esosu klientu uznémumam izmaksa daudz mazak ka piesaistit jaunu, klienta gita
pieredze, saskaroties ar uznémumu, var bt nozimiga uznémuma nakotnes veidoSana. Ir
izpétits, ka vienas negativas klienta pieredzes atsvérSanai ir nepiecieSami 12 pozitivi kontakti,
un komunikacijai ir izSkiroSa nozime kontaktu veidosana.

Saja kursa tiks paraditas dazadas parbauditas metodes, kas palidzés komunikacija ar klientiem
veidot péc iesp€jas labaku klientu pieredzi. Tiks apguti labas klientu pieredzes elementi un
praktiskas metodes tas nodrosinasanai. Analiz€jot praktiskus piemérus un klientu apkalpoSanas
situacijas, tiks rastas idejas klientu vajadzibu apmierinasanai. Tiks attistitas dalibnieku prasmes
gan komunikacijas formas, gan satura veidoSana un stradats ar ierobezojosam parliecibam, kas
traucé ikdienas komunikacija ar klientiem.

NORISE: y MERKAUDITORIJA:

24. un 26. maijs* . o _ S

9.00 — 12.30 Visi, kam tiesi Jakonta.kt.eja!s ar klientu:
e zvanu centra darbinieki;

Dalibas maksa: 250 EUR + PVN o klientu attiecibu specialisti;

Piesakieties lidz 24. aprilim un sanemiet 10% atlaidi! e pardeveji;

o Kl Y . NI
* Macibas notiks attalinati Zoom platforma. klientu apkalposanas/ servisa specialisti.

BIZNESA TRENERE BAIBA DREGERE-VAIVODE

Pieredze: Kops 2019. gada pavasara ir Rimi Baltic LEAN eksperte.
Guvusi ilggadéju pieredzi banku sektora, bijusi AS Bigbank Latvijas
filiales kvalitates un nepartrauktu uzlabojumu vaditaja. Pieredz€jusi
iekS€jo procesu trenere — apmacot darbiniekus ne tikai par LEAN, bet
ari uzlabojot darbinieku prasmes sniegt izcilu klientu servisu.

Bijusi Biznesa efektivitates asociacijas (BEA) valdes locekle. Vairakus
gadus Baibas parstavéetie uznémumi ir sanémusi BEA Biznesa
¢empiona balvu pakalpojumu sniegSanas joma.

Vadijusi macibas tadiem uznémumiem ka Sadales tikls, Latvijas
Finieris, VG Kvadra Pak, Compensa Latvia, Valsts Kanceleja, VK
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Tranzits. Ir viena no trenerem KIC ilgtermina vaditaju attistibas programma “Produktiva
pakalpojumu vadiSana”. KopS 2018. gada lektore RTU bakalaura studiju programma
Visaptverosa kvalitates vadiba, pasniedzot kursu “Kvalitates nodrosinasanas sistémas”.

Izglitiba: magistra grads visaptverosaja kvalitates vadiba (RTU), bakalaura grads
uznéméjdarbiba un vadiba (RTU). LEAN zinaSanas apgitas gan praktiski, gan ari dazados
seminaros Latvija un citas Eiropas valstis. Baiba ir ieguvusi LEAN SixSigma Black Belt sertifikatu.

PROGRAMMA

M Labas klientu pieredzes elementi:
o Ko sevi ietver klientu pieredze?
o 8 principi labas klientu pieredzes nodrosinasanai.
o Ierobezojosas parliecibas darba ar klientiem.

M Veiksmigas un patikamas komunikacijas veidosana:
o Strukturéta komunikacija.
o Verbala un neverbala komunikacija saskarsme ar klientu.
o Klausisanas limeni, aktivas klausiSanas principi.
o Atvérto un slégto jautajumu uzdoSana.
o Balss tonis sarunas ar klientiem.
o Pozitivas valodas lietosana.
o Empatijas un emocionalas inteligences nozime komunikacija.
o Biezakas kltidas komunikacijas procesa.

MACIBU PROCESS

Pasrefleksijas vingrindjumi, situaciju analize, izpratne un risinajumu mekl€Sana, simulacijas
uzdevumi, interaktiva prezentacija ar teoriju, kas balstita zinatné un pétijumos, ar piemériem un
jautajumiem.

DALIBNIEKU ATSAUKSMES NO CITAM MACIBAM:

M Loti labi sp&j noturét uzmanibu, labs balanss starp grupu darbu un teoriju.
M Trenere zinoSa, sagatavojusies. Min saprotamus piemérus un visu izskaidro.
M Loti noderiga un aizraujosa apmaciba.

Ml ZinoSa, pozitivi noskanota un smaidiga. Interesanti pasniedz informaciju, lai téma paliek
atmina (izmantojot pieméerus no ikdienas).

M1 Labi pieméri, patikami klausities.

M1 Kopuma kurss bija loti vertigs, jo témas, par kuram runajam, cieSi saistitas ar ikdienas
darbu.

M Izanalizéju savas sarunas ar klientiem un saskatiju kltidas, kuras varétu uzlabot.

M BieZzako sarunu kltdu identificESana, emociju parvaldiSana, ieteikumi labakai klientu sarunu
kvalitatei.

M Visiem saprotama valoda pasniedza informaciju. Sis tas bija jau zinams, bet kopuma loti
noderigi!
M Zinasanas, laipniba, maka pasniegt materialu.
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