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Spring Valley

Organizacijas attistibas centrs

Efektivs darbs ar negativiem
klientiem - ka nenonakt lidz
stresa situacijam.

Reinis Zarans
Organizacijas attistibas centra «Spring Valley» konsultants.
AS «Swedbank» pardoSanas vaditajs Konsultaciju centra.



Izcils klientu apkalposanas serviss
Sagaidamais < Sanemtais

Labs klientu apkalposanas serviss
Sagaidamais = Sanemtais

Slikts klientu apkalposanas serviss
Sagaidamais > Sanemtais
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Sagaidamais — klienta vajadzibas
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90% - 95% gadijumu meés pasi radam
neapmierinatus, negativus vai sarezgitus klientus.

Savukart, neapmierinatos, negativi noskanotus
vai sarezgitus klientus més pasi novedam lidz
sakapinatam emocijam. Shng valey I



Lielakas kludas darba ar
negativiem/sarezgitiem klientiem

Parsteidziga
risinajuma sniegsana.

Neklausi$anas/runasa -
na “pari” klientam

AizstaveésSanas/Attaisn
oSanas

Priekslaiciga
argumentésana.
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Faktori, kas ietekmeé klienta emocionalo
ricibu un stavokli.

Personiba

Konkrétas
situacijas

apstakli

Klienta Individuala
vajadzibas situacija




Ka samazinat klientu neapmierinatibu?

Pozitivs noskanojumes.
Nesteigties atrak beigt sarunu.
Nepartraukt klientu.

Uzklausit un saprast klientu.
Nezaudeét profesionalitati.
lzvairities no terminiem.
Sarunu nosléedziet pozitivi
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Paldies!
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