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SUDZIBAS UN
PROBLEMSITUACIJAS

# AGRESORI, SAREZGITIE, GRUTIE KLIENTI
# STRIDU UN KONFLIKTU RISINASANA
# 70 IZCILAS PARAUGFRAZES

Apmacibu vaditdjs
DIDZIS GRAVITIS




#4 — SUDZIBAS UN PROBLEMSITUACIJAS

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

Kolektivs médz

2. izvairtties no
risindsanas, jo trakst
parlieciba, ka rikoties

Klientu agresija tiek

3. uztverta personigi un
ietekmé passajatu
un darba kvalitati

STapmdcibu
programma ir
vertiga, kad...

NepiecieSamas praktiskas
pieejas darba ar klientu
stdzibadm un emocijam

7.

Problémsitudcijas
netiek risinatas
strukturéetiunir ar
atskirigu iznakumu

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

Vaditgji biezi tiek
iesaistiti situdcijas,
kuras batu jarisina

pasai komandai



#4 - SUDZIBAS UN PROBLEMSITUACIJAS (sakums)

u Darbibas, kas provoce
agresiju un klientu
nepatiku

» Desmitiem piemeéru ar biezi neapzinGtdm darbibdm, kas klientos
pastiprina vai pat ir galvenais iemesls negativdm emocijam

Video fragments no

seridla “Divarpus viri” » Humorad balstits piemers, kas teicami parada, ka vieglak uztvert un

nomierindt teju jebkuru konflikt&éjoso personu

Situdcijas uzklausisSana

un pienemsana » Praktisku padomu un piemeru izklasts, ka klientu pareizi uzklausit

un izvairities no eskaldcijas situacijas pirmajos mirklos

Pateiciba

konflikt&josajai personai » Vairak neka 10 pieejas un frazes, kas klientam liks justies sadzirdétam,

nozimigam un novertetam

Izpratne, empdtija

vai atvainosanas » Vairak neka 10 pieejas un frazes, kas pardadis atvértibu risinGjumam un

to, ka iedzilindmies un izprotam sudzibas vai pretenzijas nozimigumu



#4 — SUDZIBAS UN PROBLEMSITUACIJAS (turpingjums)

B Iirecizééoa.nc_l i » Vairdk nekd 20 pieejas un frazes, kas palidz precizét klienta teikto,
virziba uz risindjumu apstiprinat savstarpéjo izpratni un lauj pdrnemt situdcijas vadibu
Robe.igs.}m » Vairak neka 10 pieejas un frazes, kas saglabd profesiondlu attieksmi pret
komunikdcija ar agresoru klientu, vienlaikus tiesi un konkréti noradot stingras robezas
BRisindjumo > Pico: e W ST blaMsitu G isinGit
piedavasana un ieejas un frazes ka stdzibas un problémsitudcijas nerisina

situdacijas parraudziba » Vairak neka 10 ievadfrazes un padomi problemsitudciju risinGsanai

a Komunikacija péc > Pieejas un frazes, kas klientam sniedz gandarijumu par situdcijas
situacijas atrisinajuma atrisindjumu un liek notikuso atceréties ar neitraldm emocijam

Papildus iespéja, vidéji 3-4 stundas (ierasti atseviska diena)

Padzilinats praktiskais . Biezakas problemsitudcijas uznemuma — apmacibods apgatd
darbs paros vai nelields praktizésana un risinGjumu modelésana

grupas » Savstarpéjas diskusijas par piedavatajiem risinGjumiem un vienosSanads

par atbilstosako pieeju turpmak ikdiena



KOMANDAS IEGUVUMI UN APMACIBU MERKI

1. Izpratne par savu ricibu, kas var izraisit
- adpmaciobu programmed klientu negativds reakcijas
2. Spéja piezemét klientu emocijas un saglabat

SUDZTBAS UN profesiondlu pieeju
PROBLEMSITUACIJAS 3. Desmitiem frazes mutiskai un rakstiskai

sazinai ar dazdada tipa klientiem

1diena/5h 4. Mazdka emociondld spriedze un zemaks

izdegSanas risks ikdiend



APMACIBU NORISE

ATMOSFERA

@’ Viegls humors un
iedvesmojosa vide

ﬁ Ipasi piemekléta
fona muzika

AKTIVITATES

Prata spéles un

kermena vingrin@jumi

ﬁTT»LI‘fP Praktiskie darbi
paros un komandas

» Apmdcibu programma tiek individuali pielagota uznémumam

PIEEJA

[:JOQ Padomi un

22 pieredzes stasti

@ Dalibnieku personigais
izaugsmes plans

NORISE

g Optimdls norises
0 jlgums
¢

@ Komfortablas
pauzes

10:00

15:30

6-20
dalibnieki

leteicamais norises
laiks, ieskaitot divas
1sakas un 45 min.
pusdienu pauzi; finiSa
laiks ar 30 min. rezervi

leteicamais un
maksimalais
dalibnieku
skaits grupa

» 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 darbinieku, ta vadibas uzdevumi un ieteicamie izpildes termini



Klientu servisa, komunikacijas
un pdrdosSanas 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 ievérojamu priekSrocibu — es spéju klientu servisa,
pdardosanas un sudzibu jautdjumus risinat k@ no klientu,
tad darbinieku un vadibas skatupunkta.

| 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.




PIEREDZE SADARBIBA AR

acceniu re @%AESTHETICA 25 agrobroker airBaltic

APDROSINASANA

=

=3 : ‘ ‘ :

|l - 4 avesco [HA

&bﬁ& Anti-Aging Institute CAT Dental At
K—ﬂMﬁfq

} @ HOKEJRA
fiziocentrs PRSAULE santehnikaapkure
CLIAA MADARA Mgt
organic skincare e
Moller Auto 2. RIX &5 SEB
.. QN S ©

= g——|




ATSAUKSMES
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Klientu servisa un problémsitudciju risinGsanas apmacibas, kuras vadija

Didzis Gravitis, bija lieliska izvéle. Vina profesiondla pieeja, pozitiva energija
un spéja aizraut auditoriju, padarija macibu procesu gan vértigu, gan patiesi
ledvesmojosu. Didzis lieliski spéja pielagot saturu ikdienas darba specifikai
RIX Rigas lidostd, sniedzot praktiskus piemérus un noderigus risindjumus
klientu apkalposanas kvalitates uzlabosanai. [pasi novértéjam Didza spéju
radit atvértu, ieklaujosu un drosu macibu vidi, kurd katrs dalibnieks tika
uzklausits un aktivi iesaistits. Péc Sim apmdacibadm 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

ari citiem uznémumiem, kuri klientu servisa latinu vélas celt jauna liment.

AVIVA GAVARE
Lidostas procesu apmacibu 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
Klientu atbalsta komandas vaditdja
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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
Lidojumu Servisa Standartu Vaditdja
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CENTURION HOSPITALITY

Musu fokuss un misija:

» laimigs klients
> veiksmiga komanda
> augoss bizness

Esam cilvéki, kuri profesiondlu
komunikdaciju pazist tuvplana.

Més palidzam izvairities no
situacijam, kuras klienti un
sadarbibas partneri nepiedod.




PAKALPOJUMI UN PADZILINATAS SADARBIBAS IESPEJAS

Gadi
apmacibu

nozare

LA Slepenais klients pirms
GO un péc sadarbibas

Apmacibu

5 Komandas saliedésana
@ ' projekti

un iedvesmosana

EnoSana un kolektiva darba
specifikas izzindSana

Nozaru
klienti

Klientu servisag, pdrdosanas un
stdzibu risindSanas apmacibas

ings darba vidé ep = = o
Zggé?g?g\f}eécgngi\graeksé C|IVeC|gq pleredze _
Komunikdcijas standartu JumS un JCISU kllent|em!

un rokasgramatu izstrade

OO
\\uuuuu

e

g © B
o f o f - J o



2.\

CENTURION HOSPITALITY

NERVIUN REPUTACIJA - JUSU
VERTIGAKAIS AKTIVS!

+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
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