KIC

KOMUNIKACIJAS PAMATI | KLIENTU
PIEREDZE. SASKARSME. EMOCIJAS.

Ar Baibu Dregeri-Vaivodi

Laika, kad nokopét produktu Tpasibas un tehnologijas biezi prasa tikai dazus ménesus, klientu
serviss ir kluvis par vienu no galvenajam konkurétspéjas priekSrocibam. Piesaistit jaunu klientu
izmaksa 6-7x dargak ka noturéet esosu. | Kolsky
Lai mazak naudas batu jatéré marketingam un ilgtermina attiecibu veidoSanai, klienta gutas
pieredzes un komunikacijas uzlaboSana ir arkartigi batiska. Ir izpétits, ka:

e Vienas negativas klienta pieredzes atsvérSanai ir nepiecieSami 12 pozitivi kontakti;

e 80% klientu apkalpoSanas kvalitate ir tikpat svariga vai svarigaka ka produkta kvalitate;

e 83% klientu atgrieztos, ja serviss butu bijis patikams.
Ne velti 40% augsto tehnologiju uznémumu pasaulé izveidojusi poziciju Customer Success
Manager, kas rapé&jas par servisa attistibu jauna [imenit, pozicionéjot uznémumu ka partneri
klienta panakumu gusana.
Saja kursa izcilas servisa vadibas ekspertes, Rimi Baltic LEAN ekspertes Baibas Drégeres -
Vaivodes vadiba sanemsiet parbauditas metodes un instrumentus, kas palidzés komunikacija ar
klientiem veidot péc iesp€jas labaku klientu pieredzi. Uzzinasiet, ka noturét nemainigi augsta
[Tmena servisu un ka komunikacija var palidzét novérst kladas un no defekta izveidot efektu. No
labas prakses elementiem Iidz klientu apkalpoSanas situacijam, komunikacijas veidoSanai un
ierobezojoSajam parliecibam — musdienigi un péc butibas!

Kursa norise: Mérkauditorija

15. novembri Visi, kam tieSi jakontakt€jas ar klientu:
9.00 — 17.00 (Kiatiené)  zvanu centra darbinieki;

Dalibas maksa: 275 EUR + PVN _ « klientu attiecibu specialisti;
Piesakieties I1dz 15.oktobrim un sanemiet 10%

e pardevéji;

-
atlaidi! o klientu apkalpoSanas/servisa specialisti.

IEGUVUMI DALIBNIEKIEM

e Izpratne par klientu pieredze, no komunikacijas lidz procesu atrumam.

e Zinasanas par 8 principiem labas klientu pieredzes nodroSinasanai, un ka tos ieviest ikdiena.
Informétiba par strukturétu komunikaciju, kas ir skaidra, uz rezultatu orientéta, meérktiecigi
vadita.

Izpratne par verbalo un neverbalo komunikaciju saskarsmée ar klientu.

Prasme izmantot klausiSanas limenus sarunas, lai sasniegtu vélamo rezultatu.

Klienta situacijas izzinaSana un nonaksana lidz kopigam risinajumam.

Pozitivas valodas lietosana.

Izpratne par empatijas un emocionalas inteligences nozimi.

Informétiba par biezako kliidu pielausanu komunikacijas procesa.
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BIZNESA TRENERE BAIBA DREGERE-VAIVODE

Rimi Baltic LEAN eksperte. Guvusi ilggad€ju 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 parstavetie 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
Tranzits. Ir viena no trenereém 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.

MACIBU METODES UN PROCESS

Macibas ir praktiskas, orientétas uz grupas dalibniekiem un balstitas uz pieauguso macisanas
principiem. Uzsvars tiek likts uz dalibnieku aktivu iesaistiSanu macibu procesa. Katrs dalibnieks
veic savu kompetencu noveértéSanu un sanem ieteikumus talakai kompetencu attistibai.

PROGRAMMA

Labas klientu pieredzes elementi:
e Ko sevi ietver klientu pieredze? No komunikacijas lidz procesu atrumam.
e 8 principi labas klientu pieredzes nodrosinasanai. Un ka tos ieviest ikdiena?
o IerobeZojoSas parliecibas darba ar klientiem. | No “visi klienti ir dusmigi” lidz “es
neesmu radits pardosanai”.
Veiksmigas un patikamas komunikacijas veidosana:
e Strukturéta komunikacija. Skaidra, uz rezultatu orientéta, mérktiecigi vadita.
e Verbala un neverbala komunikacija saskarsmé ar klientu. | K& mus uztver un ka to
varam mainit?
e KlausiSanas limeni, aktivas klausiSanas principi. | Ka tos izmantot sarunas, lai
sasniegtu vélamo rezultatu?
e Atvérto un slégto jautajumu uzdoSana. | Ka izzinat klienta situaciju un nonakt lidz
kopigam risinajumam?
e Balss tonis sarunas ar klientiem. | Praktiski uzdevumi savas balss treninam.
e Pozitivas valodas lietoSana. | Atslégas vardi patikamas saskarsmes radisanai.
e Empatijas un emocionalas inteligences nozime komunikacija. | Isi par masdienu
must-have — ka regulét savas un citu emocijas?
e Biezakas kludas komunikacijas procesa. | No domasanas klientu vieta lidz
komunikacijas triikumam, proaktivai gaidisanai u.c.
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DALIBNIEKU ATSAUKSMES:
e Atklaju priek$ sevis, ka labak veidot apmacibas, uz ko vairak likt akcentus, ka pasu
apmacibu procesu padarit efektivaku.

e Tiedam loti interesanti stasta. Patika, ka tika nemtas véra masu vélmes uzzinat to, kas
mums rup.

e SaprotoSi, ar piemériem visu izskaidroja. Saprotu, pie ka ir vairak japiestrada ikdiena ar
jauniem darbiniekiem.

e Pozitivi, nepiespiesti, organizéti.

KIC
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