PRAKTINIY VADYBOS MOKYMY TEMOS

Jurgita Gazarian vadybos trenere dirba penkiolika mety, vedamy seminary
temos susijusios su efektyviu bendravimu, deryby vedimu, klienty
aptarnavimu, kokybés uZtikrinimu, komandy kdrimu, darbuotojy
potencialo aktualizavimu, treneriy parengimu, mokymy planavimu.

Pravedé Simtus treiningy verslo kompanijoms teikiancioms paslaugas, ]
uzsiimancioms prekyba, gamyba, jvairioms  vieSojo sektoriaus . T — .
organizacijoms Lietuvoje, Rusijoje, Ukrainoje.

Vadybos treiningas — tai priemoné aktualizuoti organizacijos potencialg ir &
sukurti prielaidas efektyvesniam darbuotojy darbui, profesionaliau i
sprendziant kasdienius uzdavinius. -

Treningas — tai procesas, kurio pasekoje keiciasi darbuotojy elgesys, nes jgyjamos naujos Zinios, lavinami
jgtdziai, keiciasi nuostatos. Sio rezultato pasiekimui uZsiémimy metu teoriné dalis papildoma realiais

......

KLIENTY APTARNAVIMAS

Klienty aptarnavimo kokybé. Stai keletas daZnai girdimy fraziy ,klientas visada teisus”, ,kokybé kainuoja
daug”, ,visiems nejtiksi“ ir pan. Ar taip yra is tikryjy ir kodél? Kaip formuojasi klienty lGkesciai ir i$ kur
atsiranda jy nusivylimas? Kg ir kokiu biddu galima realiai jtakoti, kad nepatenkinty klienty (tai toli grazu ne
tik tie, kurie skundZiasi...) skaiCius mazéty, o patenkinty augty.

DALYVIAI suZinos pagal kokius kriterijus klientai vertina paslaugos kokybe, kokie faktoriai formuoja klienty
IGkescius ir kaip juos valdyti. ISmoks analizuoti jmonés parduodamo produkto (paslaugos) klientui svarbias
charakteristikas, iesSkoti varianty ir priemoniy, leidZianciy pasalinti galimus neatitikimus, padidinti klienty
pasitenkinima.

TRUKME: 4-12 val.

TEMOS: organizacijos misija ir klientai, produkto (paslaugos) kokybé, klienty likesciai ir jy valdymas, klienty
patenkinimas, produkto charakteristiky vystymas, organizacinés prielaidos kokybiskam darbui.

Klienty lojalumas. Jei surinktumeéte j vieng vietg i$ jvairiy pardavéjy, paslaugy tiekéjy gautas taip vadinamas
,lojalaus kliento” korteles, suteikiancias galimybe gauti nuolaidg, rinkti taskus ir pan.., greiciausiai gautysi
visai padori Stsnis. Pazilirékite j jas ir atsakykite: ar galite save pavadinti Siy kompanijy lojaliu klientu? Ar
tarp Siy tiekéjy yra toks, kuriam esate tiek lojalus, kad paslaugas ar prekes jsigyjate tik pas jj, net tuo atveju,
jei Sis tiekéjas dél kokiy tai priezasc¢iy negali JUsy aptarnauti, vis tiek laukiate, kol bitent jis galés tai padaryti
ir nesikreipiate j kitus? Klienty lojalumas priklauso nuo eilés faktoriy, tarp kuriy svarbus, bet ne vienintelis,
yra aptarnavimo kokybé. Kadangi verslo kaing didele dalimi jtakoja klienty lojalumas, tai Sio faktoriaus
nepakankamas vertinimas gali brangiai kainuoti kompanijai.

DALYVIAI susipaZins su kliento lojalumo kompanijai ir jos produktams sukdrimo ir palaikymo priemonémis.
ISmoks praktiskai jvertinti klienty lojalumo palaikymo faktorius ir jy reikSme. Jvertins situacijg ir parengs
priemoniy plang savo jmoneés klienty lojalumo padidinimui.

TRUKME: 4-12 val.

TEMOS: lojalumo apibréZimas ir jo vertinimas, faktoriai jtakojantys klienty lojalumg, klienty patenkinimo
jvertinimas, priemonés ir budai sukuriantys ir palaikantys klienty lojaluma.



Santykiy su klientais vystymas. Vienu metu daznai buvo galima isgirsi, kad viena ar kita kompanija jdiegé
CRM (Client Relation Management) sistema, padedancia valdyti santykius su klientais. Siandien gana retai
kuri kompanija tuo pasigiria. Praéjo mada? Deja, daug kompanijy isleido pinigus technologijy jsigijimui,
taciau nepakeité savo pozilrio j santykius su klientais...ir gavosi, kad jsigijo prabangy kabrioletg obuoliams
iS sodo parsivezti...

DALYVIAI suvoks suformuoty su klientais santykiy galimg naudg kompanijos vystymui, susipaZins, su
bldingomis Siam procesui klaidomis ir jy prevencijos priemonémis, jsisavins ilgalaikiy abipusiai naudingy
santykiy su klientais sukdrimo principais ir metodikomis.

TRUKME: 4-8 val.

TEMOS: organizacija, orientuota j klientus, procesai ir procediros, korporatyviai standartai, bendravimo su
klientais strategijos parengimas, jvertinimas ir grjztamojo rysio uztikrinimas.

Profesionalus bendravimas su klientais. Profesionalu tampama, kai jvaldomos tam tikrai veiklai reikalingas
specifinés Zinios ir jgldziai. Organizacijos siekia, kad jy darbuotojai blty savo srities profesionalai. Pirmas
klausimas, j kurj turi bati aiskus atsakymas: kg turi zinoti ir mokéti darbuotojai tiesiogiai aptarnaujantys
klientus? Kitas, ne maziau aktualus klausimas, kaip uztikrinti, kad jgytos Zinios ir sugebéjimai kauptysi
organizacijoje, didindami jos potencialg?

DALYVIAI jsisavins Zinias ir jgudZius, reikalingus kasdieniniame darbe tiesiogiai bendraujant su klientais,
parengs asmeninio tobuléjimo planus ir pasitlymus bitiniems organizaciniams pakeitimams.

TRUKME: 4-20 val.

TEMOS: komunikaciniai jgldziai, jtaigus bendravimas, klausimy uzdavimas ir mokéjimas klausyti, elgesys su
nepatenkintais klientais, pokalbis telefonus, klienty aptarnavimo standartai.

PAPILDOMOS TEMOS MENEDZERIAMS: kvalifikacijos jvertinimas, mokymosi metodai, mokymy planavimas ir
vertinimas, organizacinio potencialo vystymas (Sios temos aktualios visiems vadovams, kurie atsakingi uz
savo pavaldiniy veikos rezultatus).

EFEKTYVUS BENDRAVIMAS

Informavimo kanalai ir supratimo barjerai. Bendraujant supratimo barjerai neiSvengiami, kas daznai
priveda prie abipusio nusivylimo. To iSvengti ir pasiekti norimg rezultatg komunikacijos procese padeda
informavimo proceso suvokimas ir sugebéjimas atpazinti, iSvengti supratimo barjery, kurie galimi kaip
perduodant pranesimg, taip ir pasnekovui jj interpretuojant.

DALYVIAI jsisavins pagrindus, leidZiancius suformuluoti ir pateikti pranesimg tokiu bidu, kad pasnekovas (net
tas, kuris néra tuo labai suinteresuotas) suvokty jj teisingai, t.y. taip kaip reikia kalbanciajam. SusipaZins su
pagrindiniais komunikacijos kanalais, gesty kalba, leidZiancia teisingai suprati pasnekovo emocine biseng ir
pasinaudoti gestais, kaip priemone efektyviam bendravimui.

TRUKME: 4-8 val.

TEMOS: informacijos perdavimo ir priémimo procesas, komunikacijos kanalai, supratimo barjerai,
neverbaliniai signalai ir jy interpretacija.

Jtikinanti kalba. Yra Zmonés, su kuriais pabendravus, prieini prie iSvados, jog reikéty kazkg padaryti ar
pakeisti savo elgesyje. Tai atrodo kaip asmeniné iniciatyva, nors tai — kito Zmogaus sgmoningy veiksmy
jtakos pasekmeé. Kai kurie Zmonés yra gamtos apdovanoti sugebéjimu pokalbio metu jtakoti kity Zmoniy
elgesj. Bet to galima ir iSmokti ar bent Zymiai iSlavinti gebéjimus. Kadangi naudojamos jtikinimo
technologijos pagrindas — tie patys gamtos désniai, juos jsisavinus, kiekvienas taps sékmingesnis
bendraudamas su klientais, verslo partneriais ar kolegomis.



DALYVIAI supras pagrindinius jtikincios kalbos loginio turinio paruosimo principus, jsisavins jtikinancios kalbos
metodikg ir padidins sékmingo jtikinimo tikimybe bendraujant su kitais.

TRUKME: 4-8 val. (su video treningu — 6-12 val., priklausomai nuo grupés dydzio)

TEMOS: sprendimo priémimo mechanizmai, jtikinimo loginis modelis, jtikinancio elgesio pagrindai. Video
treiningas: teksto paruosimas, pasisakymas, aptarimas.

Aktyvus klausymas. Kaip suprasti ir teisingai interpretuoti tai kg pasnekovas sako, ir tai kg nori pasakyti, ir
tai ko neissako. Kodél pasnekovas sako tai ir kodél jie sako bltent taip? — tie klausimai daznai iskyla
vadovams, pardavéjams ir kitiems darbuotojams, kurie bendrauja su klientais, tiekéjais ir partneriais.
Suprantant partnerio realias problemas ir tikrus norus, daug papras€iau pateikti tokj pasitilyma, kuris musa
tiesiai j taikinj. Nemokant suprasti pasnekovo, nelieka nieko kito, kaip ,,Saudyti aklomis“.

DALYVIAI supras skirtumg tarp aktyvaus ir pasyvaus klausymo, jsisavins aktyvaus klausymo technikas,
leidZiancias kaip paskatinti norg kalbéti, taip ir leidZiancias kontroliuoti pokalbio eigg ir svarbiausia, iSmoks
neuztesiant pakalbio ilgiau nei reikia, gauti visg biting informacija.

TRUKME: 2-6 val.

TEMOS: aktyvus ir pasyvus klausymas, klausimy tipai ir situacijos, kuriy metu tikslinga jais pasinaudoti,
aktyvaus klausymo technikos.

PASIRENGIMAS DERYBOMS IR JY VEDIMAS

Pasirengimas deryboms. Derybos daugumai menedzeriy — kasdiené praktika. Kaip nebity keista, daznai
nepakankamai jvertinamas Sio proceso pagrindinis etapas — pasirengimas joms, t.y. abipusiai naudingy
varianty atradimas ir deryby vedimo proceso strategijos, leidZiancios pasiekti labiausiai pageidaujama
susitarimo variantg, parengimas. MenedZeriai sugebantys paZvelgi j situacijg placiau, iSeiti uZ stereotipinio
elgesio zonos, kaip taisyklé, suranda erdves abipusiai naudingiems suderintiems veiksmams. Neturint
aiskaus supratimo, kg ir kaip galima pasiekti deryby metu, kokie galimi isloSimai ir kokios rizikos mums, kitai
pusei, daznai net neverta eiti j derybas, nes tuo atveju nepadeda mokéjimas profesionaliai ar , kietai” elgtis
deryby matu.

DALYVIAI jsisavins pasirengimo deryboms metodika, supras sprendimo priémimo mechanizmus, praktiskai
paruo$ pasirengimo deryboms plang. SuZinos, kokig informacijg svarbu susirinkti, kaip jvertinti galimus
deryby variantus, parengti susitarimo pasiekimo strategijg ir pasiruosti psichologiskai susitikimui.

TRUKME: 4-12 val.

TEMOS: sprendimo priémimo mechanizmai, deryby struktira, siekiamy rezultaty apibrézimas, pasirengimas
deryboms ir geriausio scenarijaus pasirinkimas, pasiruoSimas susitikimui.

Deryby vedimas. Geras pasiruoSimas suteikia realius Sansus iSlosti i§ bendradarbiavimo, taciau neturint
gery deryby vedimo jgudziy galima patirti pilng fiasko suzlugdant pacdius geriausius variantus. Deryby
procesas, kaip taisyklé, sudétingas, nes truksta informacijos, ne visada aiSkds partnerio lGkesciai ir
ketinimai, yra tikimybé, kad bus neteisingai traktuojama gaunama ir suteikiama informacija, netycia ar
sgmoningai jsiterps emocijos ir t.t.

DALYVIAI suZinos kas padeda sukurti bendradarbiavimo atmosferg, lavins jtikinancio bendravimo jgtdZzius,
jsisavins deryby vedimo, argumentavimo, reagavimo j provokacinius iSpuolius technikas, jvaldys pasiekto
susitarimo fiksavimo metodika.

TRUKME: 4-12 val.
TEMOS: pozityvaus nusiteikimo formavimas, neverbaliniai signalai ir jy traktavimas, pasisakymo strategijos,
padedancios pasiekti supratima ir susitarima, klausimy tipai ir jy naudojimo situacijos, argumentacija,

pasitlymy formulavimas ir atsakymas j juos, reakcija ir atsakas j provokacinius pasisakymus, pasiekto
susitarimo uZtvirtinimas, susitikimo pabaiga, deryby proceso ir pasiekto rezultato analizé.



DARBAS KOMANDOSE

Misy kompanijos darbuotojai — viena didelé komanda! Skamba iSdidziai, ar taip yra iS tiesy? Deja,
supratimas kas yra komanda daZnai apsiriboja gerais tarpusavio santykiais tarp darbuotojy. Ir pamirStama,
kad tai iS principo kitas darbo organizavimas, kai bendros veiklos rezultatas daug didesnis nei individy
veiklos suma. Geri santykiai gali bati ir tada, kai kiekvienas ,,uzsiima savo reikalu” ir kai visiems ,vienodai
Sviecia“ kas vyksta organizacijoje. Tam, kad atsirasty tikras darbas komandoje su visais jo privalumais, reikia
iSspresti daug klausimy, pradedant nuo organizaciniy sprendimy ir baigiant darbo kartu jgidziais.

Treiningas Sia tema gali bati dviejy tipy. Pirmas, kada kartu dirbantys kolegos uzsiémimuose mokosi dirbti
kaip komanda, antras, skirtas vadovams, kurie gilina Zinias, kaip sukurti batinas prielaidas ir vystyti dabg
komandose tarp savo pavaldiniy.

DALYVIAI jsisavins darbo komandoje principus, supras kaip asmeniniai psichologiniai ypatumai jtakoja dirbant
drauge, nuo ko prasideda komandos formavimas, kokie sunkumai gali iskilti ir kas padeda juos jveikti, lavins
darbo kartu jgudZzius.

TRUKME: 4-16 val.

TEMOS: organizacinés sglygos komandiniam darbui, psichologiniai Zmoniy skirtumai, komandy formavimas ir
vystymas, darbo drauge jgtdziai, auksto efektyvumo saviorganizuojancios darbinés komandos.

llgameté Sios veiklos patirtis jrode, kad jmoné gauna daug didesnj efektq, kai treiningas specialiai
suprojektuojamas jai aktualiy klausimy ar problemy sprendimui, nei tuo atveju, kai darbuotojai kelia
kvalifikacijg atviruose mokymuose analogine tema. MaZoms kompanijoms daZnai tikslinga kooperuotis,
pasidalijant vietas ir islaidas perpus ar j tris dalis. Normalus grupés dydis nuo 8 iki 16 asmeny.

Pagrindiné auditorija, kuriai skirti Sie vadybos treiningai — maZy jmoniy vadovai, didesniy kompanijy
viduriniosios grandies vadovai, darbuotojai, tiesiogiai aptarnaujantys klientus. [prastos temos: klienty
aptarnavimas, darbas komandoje, jtaigi komunikacija, derybos. Vienok, standartiniy programy néra —
kiekvienas treiningas planuojamas ir ruosiamas atsiZvelgiant j konkrecias jo pravedimo sglygas, dalyviy
sudetyj, siekiamus uZdavinius.
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