1. KA;EC NEPIECIESAMA PIELAGOSANAS
KLIENTAM?

No Kklientu apkalpotajiem biezi var dzirdet: “Kapgc apgritinat sevi ar saskanas
radiSanu un pielago3anos klientam? Kapéc man bitu jaatsakdas no sevis un
japielagojas citu cilveku saskarsmes stilam, uztveres tipam vai vértibam? Ko man
tas dos? Es $o cilveku varbiit nekad vairs nesatik§u. Kapec man piiléties? Vin$ man
vienkars$i nepatik!”

Atbilde ir pavisam vienkarSa — tas jadara tapéc, ka profesionals klientu apkalpotijs
vienmér zina, ko velas panakt apkalpoSanas procesa — labi apkalpot savus
klientus. Atcerieties, ka klients ir Jisu maizes dev&js! Arl zeme, kura sgjam
graudus, ir riipigi jaapstrada un jakopj, lai izaugtu laba raza. :

Sasniegt vElamo rezultatu ir daudz vieglak, ja saskarsme jeb klientu apkalpo3ana ir
abpusgji patikama — “gan klientam, gan klientu apkalpotdjam —, kura valda
savstarp€ja ciepa un simpatijas. Tapéc ir vérts mazliet papiiléties. To izdodas
panakt, respektgjot klienta vertibas, vajadzibas un emocijas, vienlaikus
neaizmirstot par savejam.

(e

Patiesiba ir tada, ka uzvediba rada uzvedibu.

Jo lielaka fiziologiska saskana jeb partneru saskana neverbala limeni, jo lidzigaki
kldst vinu Zesti un kustibas sarunas laika, ka arT noskanojums, vienalga, vai tas
biitu pacilats vai nomakts. Emocionala saskapa atvieglo savstarp&jo saskarsmi, art
situacijas, ja cilvéku noskanojums ir negativs.

Lai nodibinatu So saskanu jeb veidotu attiecibas ar klientu, nebiit nav nepiecieSams,
lai Jums pret So otru cilvéku (klientu) bilitu ipaSas simpatijas. Jums nav jabiit
draugos ar katru. Jisu savstarp€jas attiecibas var ilgt tikai vienas sarunas garuma,
bet §Ts sarunas laika Jiis, izmantojot savas pielagoSanas un atdarinasanas prasmes,
varat panzkt emocionilu saskanu un savstarp€ju uzticeSanos. ===

Ja cilveks ir parliecinats par sevi un ja vip§ ciena pats sevi un citus un saskarsmé ir
atklats un droSs, tas palidz konkrétaja saskarsmes situacija izveleties piemerotakos
vardus un ari izmantot situacijai atbilstosako balss toni, intonaciju, skalumu, sejas
izteiksmi, Zestus un pozu: Kopuma tas palidzes veidot saskanu ar klientu.

PielagoSanas var Jums noderét ar situdcijas, kad vajag palidzet bailigam klientam
klat parliecinosakam, samazinot vina pasivitdti vai agresivitati. Ja klientu
apkalpotajs sarunas sakuma prot veikli pielagoties klienta garastavoklim un sarunas
gaita panakt, ka klients pielagojas vina noskapojumam, tad vinu savstarpgja
saskarsme biis daudz rezultativaka.

2. RAPORTA BUTIBA UN TA NODIBINASANA

Raports ir stavoklis, kura cilveks (klients) ir visvairak atklats un gatavs
komunikacijai ar citiem cilvékiem. Visbiezak to pavada savstarpgja sapratne jeb
emocionald saskana un uzticg$anas. '

VisbieZak raporta veidoSana notiek neapzinati. Loti bieZi ari profesionali klientu
apkalpotaji nevar paskaidrot, ka tas notika un ko vini darfja, ka tik sa laika spridt
vini spgja nodibinat kontaktu un veidot pozitivas attiecibas ar klientu.




Raporta biitibu un ta nodibinasanas iespejas spilgti raksturo 3ads gadijums.

Vinnijs Puks atnak pie Siventing. N

Siventing séz tads Joti apmierinats. Smaids [idz ausim. Z )

Vinnijs Piiks prasa: “Syeiks, Siventin! Ko tu tik priecigs? ? Y.

“Skaties, Vinnij Piik, bites muan medy saripéjusas, pietiks ilgam laikam!” -

“Cik jauki! Tu, Siventin, Sodien lieliski izskaties un vienmer esi tads krietns un izpalidzigs
I draugs!” '

“Vir, cik jauki! Paldies Tev, Vinnij Pik, par labajiem vardiem! Es patieSam esmu labs

draugs.”

“Drikst, es pie Tevis padzivosu? "

. “Protams, Vinnij Pik!”

Un ta viltigais Vinnijs Piks un naivais Siventing kopa pavadija medusménest.

Atziméjiet, kas palidzéja Vinnijam Pikam veidot attiectbas un iegiit Siventina
uzticibu, lidz ar to izbaudot “medusménesi’?

a) sena draudziba;

b) Siventinam izteiktais kompliments — “Tu lieliski izskaties!”;

c) pielagoSanas Siventina vertibam — “Tu esi draugs!”;

d) tiess jautajums — “Drikst, es pie Tevis padzivosu? ”;

e) pieldgoSanas Siventina emocionalajam stavoklim.

Klientu apkalpotdjam ir japrot apzinati nodibinat raportu ar klientu, jo pozitiva
saikne “klients — klientu apkalpotajs” veicina sekmigu apkalposanu un pardoSanu.

Raporta nodibinasana sekmé:
o Kklienta pretestibas parveidoSanu;
o Kklienta sagatavoSanu informacijas uztverei.

Spécigu raportu var nodibinat mazak neka 3 miniités. Vislabakie raporta dibinataji
ir bérni.

Viena no raporta nodibinaanas pazimém ir kongruence, kura pamanama klienta
un klientu apkalpotdja uzvediba. Ta ir atbilstiba starp verbdliem izteicieniem un
neverbalam uzvedibas pazimem.

Viens no labakajiem pagémieniem, lai nodibinatu raportu un sasniegtu kongruenci
ar klientu, ir “pieldgoSanas” un “atdarinaSana”.
Raporta dibina$anai ar klientu nepiecieSams: '

o izvéleties, ko atdarinat — balss skalumu, tembru, intondciju, runas atrumu,
acu kustibas, elpoSanu, Zestus, kermena pozu, galvas poziciju, izmantotos
vardus u.c.;

o atdarinat vai pielagoties klientam noteiktu laiku;

e parbaudit raporta iedarbibu un pariet pie vadianas, vérojot vai klients Jums
ir pielagojies.

, . PRASME PIELAGOTIES KLIENTAM

PielagoSanas ir raporta nodibinaSanas veids, kad tiek atdarinata otra cilvéka

uzvediba — poza, Zesti, balss tonis, intonacija, runas atrums utt., elposana
h ]

izmantotie vardi — un tiek atzitas otra vértibas.

“Pielagoties” nozimé domat, rikoti adat informaciju tiesi 1
, Fkoties un apstradat informac Si ta a
to dara otrs cilveks. e St tapat,

- Pirmaja bridt $ada doma Skiet gan parak vienkar$a, gan bistama un rodas 3aubas,

vai sadsvpar}errilens. vispar var€tu iedarboties. Panémiens sava biitiba ir vienkarss,
jo to t_acu vafetu. 1zmantot_ jebkurs, un sava zipa ari bistams, jo klienti vargtu
pamantt, ka Jus vinus atdarinat. Tas var&tu vigus aizvainot vai kaitinat. Tomer, ja

| Jus rikosities pietiekami prasmigi, Jiisu pielagoSanos vai atdarina$anu nepamanis

neviens no klatesoSajiem, un ta var izradities Joti iedarbiga.




3. PIELAGOSANAS VE_IDI

Tas ir $adas:
o PielagoSanas runas saturam.
* PielagoSanas balss tonim un runas atrumam.
* PielagoSanas valodai.
* Emocionala pielagosanas.
o DPielago$anaspozai. - \
e Pieclago$anas Zestu valodai.
e Pielago8anas vertibam.
« Pielagosanas elposanai.
e Pielago$anas kultirvidei.

—q\

3.1. PIELAGOSANAS RUNAS SATURAM

Ko nozimé pielagoties runas saturam? Tas nozimé runat par to, par ko vélas un ir
gatavs runat klients.

Jiis $aja situacija varat meklét kopigas intereses. Ta var biit glezna pie biroja sienas,
bérna izgatavots apsveikums uz galda, tenisa rakete telpas stiiri. Izsakiet piezimi,
kas liecina par Jisu interesi, apbrinu vai sirsnibu. Variet arf uzdot klientam
ieinteresétus jautajumus: “ST ir skaista glezna. Kas ir tas autors?” vai ari “Kada
sirsniga davana! Vai to gatavojis Jisu b&rmns?”, vai “Teniss? Vai nav griti to
iemacities spelet?”.

Ka pamanijat, neviena no $im piezimém neizsaka neko ipasu, tadu ta pauZ lielu

personisko interesi par otru cilvéku un rada pozitivu gaisotni.

Patiesas intereses izradiiana par citiem ir viens no veidiem, kas palidz veidot
raportu. Jiis noteikti esat ievérojusi, ka cilvekiem patik, ja viniem tiek pievérsta
patiesa uzmaniba, jo ta liek justies vertigam un cel cilveka nozimigumu. '
Mes vélamies atrasties kopa ar tiem cilvekiem, kas izrada par mums patiesu
interesi. Més vélamies paturét vinus sava tuvuma. Mes cenSamies atbildét uz vinu
izradito interesi. Més ieklausamies vigu teiktaja, jo més vipiem uzticamies. Siem
cilvekiem esam gatavi atvélet savu laiku. Agperieties! Kopigajam interesém jabut
patiesam.

3.2. PIELAGOSANAS BALSS TONIM UN RUNAS ATRUMAM
Noteikti esat pamanTjusi, ka cilveki runa atskirigi.

Galvenie runas parametri:

e atrums;
¢ skalums;
e ritms;

e tonis (intonicija).

Klienta balss tonpa, tembra un runas atruma atdarina$ana ir viens no
vienkar§akajiem pielagoSanas pagémieniem lietiskaja saskarsmé, apkalpojot
klientus. Cilveki parasti nedzird, ja kads ir pielagojies vinu runas veidam. IpaSi
nozimigs §is pielagosanas veids ir klientu apkalposana pa talruni. Atcerieties!
Akcentu imitét ir aizliegts.

Svarigi ir koncentrgties nevis uz to, ko Jas sakat, bet uz to, ka Jiis sakat.




Palikojieties, cik atskirigi var bat runas veidi, un padomajiet, cik liela nesapratne
starp Siem runatajiem bis radusies, vél pirms vini bis sapratu3i viens otra teikto!

Piemers.

Valoda raisas atri. Vardi velas par lipam leni, ar piepiils.
Skala, agrestva balss. Klusa, kautriga balss.

Augsta, aizelsusies balss. Zema, suliga balss.

Skaidra, preciza vardu izvéle. Neskaidri izrunati vai aprauti vardi.
Atrs, ass runasveids. Léns, “samujlats” runasveids.
Entuziasma pilns tonis. Garlaikots un saguris balss tonis.

Ja Jasu klienta balss tonis un tembrs stipri atSkiras no Jiisgja, tad nem&giniet savu
runas stilu pilniba izmainit — pavirzieties tikai vienu soli tuvak. Ja Jus kadu bridi
biisiet centusies pielagoties vina runas atrumam, tonim un tembram, tad ar laiku
pamanisiet, ka arT klients cenSas pielagoties Jiisgjam.

3.3. PIELAGOSANAS VALODAI

Loti bieZi, runajot ar klientiem, profesionali aizmirst, ka klients tik labi neparzina
konkrgto jomu, lai parvalditu visus profesionalos jédzienus un brivi lietotu tos sava
valoda. Tapée, raksturojot savas vajadzibas, klients izmanto vienkarsus
sarunvalodas vardus, kuri reizém var klientu apkalpotajam izsaukt smaidu -vai
vélmi klientu izsmiet vai paraudzinat. Klientu apkalpotaja uzdevums, atbildot uz
klienta jautajumiem, ir runat tida valoda, lai klients saprastu, t.i., runat, izmantojot
klientam saprotamus un pazistamus vardus un jédzienus. '

Savstarpgja nesapratne, kas rada emocionalu nesaskanu saruna, bieZi gadas starp
datoradministratoriem un datorlietotajiem, starp auto mehanikiem un auto
vaditajiem, starp profesionaliem celtniekiem un maju vai dzivoklu TpaSniekiem utt.

Piemers.

Izlasiet pieméru, kur datoradministrators (klientu apkalpotdjs), kurs apkalpo uzpémuma
datortiklu, nebija gatavs pielagoties klientam un runat vina valoda!

Datorlietotajs (D) un administrators (A).

D: (zvana administratoram).

A: Hallo!

D: Vai es varétu runat ar administratoru W?

A: Klausos!

D: Seit datorlietotajs 7. Man nestrada programma XXXXX. Citiem kolegiem 5T programma
strada, bet manam datoram pazuda.

A: Kda Jis konektéjaties? Lokali vai caur tiklu?

D: Ka Jis to domajat? N

A: (klausulé klusums un péc maza briza mazliet nepamierinati) Nu; vai Jums visi diski ir
piemapojusies? Oraformas ir?

D: (Joti apjucis, nesaprotot, par ko runa administrators) Kur to var redzét?

A: Ja jau nezindt, kur skatities, taisiet Satdaunu. Vai tad pirmo dienu pie datora?

Atziméjiet dialoga tos vardus, kuri radija darbiniekam neizpramni!

Kadus vardus vajadzéja lietot datoradministratoram, lai veidotos savstarpéja
saprasands?

“Paklau, esmu dzirdgjis, ka Sie kr&sli ir izturigi un negikst!”; klients kinestatikis
teiks: “O! Cik 8is krésls ir erts! Un tik miksta atzveltne!”

Lai klients Jasu teikto uztvertu un Jisu sniegtaja informacija ieklausitos un
saprastu, Jums valoda ir jaiizmanto klienta runa$anas un doma$anas atslégvardi.
Tie ir vardi, kuri raksturo katru klienta uztveres tipu.




3.4. EMOCIONALA PIELAGOSANAS

Emocionila pielago$anas nozimé “satikt” klientu taja emocionalaja stavokli, kura
vin$ atrodas pirmaja saskarsmes bridi. Ja klients ir lietiski noskanots, diezin vai
vajadzetu uzsakt visparigu un nenopietnu sarunu par saulaino pavasari un
lakstigalu pogasanu cerinos.

Emocionali Jis varat pielagoties, atdarinot sejas izteiksmi. Par sevi parliecinats
cilveks lielakoties ir atbrivots, pretimnakoss un patikams. Protams, ir gadijumi, kad
Jasu seja japaradas konkrétdm emocijam: lidzjitibai, sapikumam, appémibai utt.,
tacu, veidojot attiecibas, reizém ir lietderigi panakt otram preti, atdarinot vina
iecientto stilu. Pieméram, cilvékam ar drimu, nekustigu seju Jiisu kustiga, dziva
mimika var likties traucgjosa, un otradi.

Ja Jums nepiecie$ams nodibinat kontaktu ar saniknotu cilveku, ne vienmér efektivi
biis iebilst vai vigam piekrist, darot to mieriga un klusa balsi. Nevélos Jums ieteikt
pielagoties otra cilvéka dusmam vai atdarinat vina niknuma pilno Zestikunlaciju,
tomér mazliet paaugstiniet balsi, piem@rojot tas toni, lai atSkiriba nebiitu tik liela.
Noteikti vajadzet apliecinat, ka esat pamanijis vina dusmas: “Es redzu, ka Jiis esat
patiesi saniknots.”; “Es saprotu, ka Jiis Sobrid jiitaties!”

3.5. PIELAGOSANAS POZAI UN ZESTU VALODALI

Par emocionalas saskanas .eb raporta dziluma Iimeni var spriest pec cilveku
kustibu vienotibas sarunas laika. Sis garigas tuvibas raditajs parasti paliek arpus
musu apzinas.

Nakamreiz, kad biisiet restorana vai kafejnica, pavérojiet pie galdigiem sédogos
cilvekus un pacentieties uzmingt, starp kuriem valda saskana un kuri $obrid nav
seviski labas attiecibas. Ieskatidamies verigak, pamanisit, ka tie, starp kuriem valda
saskana, s€Z vai stav lidzigas pozas, ka ari vigu Zesti un kermena kustibas ir
lidzigas.

Taja bridi, kad Jus saskanas veidoSanas nolikos cen3aties atdarinat sava sarunu
partnera staju un kustibas, Jums jabiit uzmanigam un taktiskam. Pielagoties vajag
“ar méru”. Ta, pieméram, ja klients sakrusto kajas, tad nedariet to uzreiz, bet
mirkliti pagaidiet vai arT sakrustojiet tikai kaju pedas. Ja klients iespiez galvu rokas,
tad Jis uzlieciet uz galda vienu elkoni un atbalstiet roka zodu. Tiklidz klients
izstiepjas taisns ka stiga, pavirzieties ari Jis mazliet uz priekSu. Ja vin$ sak bungot
ar pirkstiem pa galda virsmu, tad Jiis varat uzlikt savas rokas uz galda, bet nesaciet
precizi atdarinat bungoSanu! (Ja loti to vélaties — varat ar kaju atkartot ritmu.)

Nav nepiecieSams aizrauties ar Zestu valodas tulkoSana, bet uzmanibu vérsiet uz

pielagosanos, lai nodibinatu raportu.

3.6. PIELAGOSANAS VERTIBAM

Ja, ir iesp&jams pielagoties klienta vertibam, un tas nozimé — neiet tam uzbrukuma,
atzit tas. Lai to izdarTtu, ir uzmanigi jaklausas klienta teiktaja, uzmanibu
koncentrgjot uz tiem vardiem, kas atklaj klienta vértibas. Pieméram, ja Jus neesat
§lagermiizikas stila piekritgjs, bet Jisu klienta biroja skan radiostacija, kas atskano
§ada stila miiziku. Ko darit? Atklati paust savu atticksmi? Palugt klientam, lai vin§
izsledz radio, kamér esat Seit? Lagt parslégt citu radiostaciju? Sakt kritizét un
izteikt skali savu viedokli par ta cilvéka gaumi, kur§ izvelgjies §o radiostaciju?

- Varbiit 3o radiostaciju izvelgjies Jusu sarunu biedrs. Vipam ta patik. Iesp&jams, ka
- vina dels, bet varbiit vip§ pats -ir kadas grupas dalibnieks. Jis tadu varat piekrist
- tam, ka muzika ir nozimiga cilvéka dzivé un ir miizikas stili, kas mums ir tuvaki,
- un ir tadi, kuri mils mazak saista.

3.7. PIELAGOSANAS KULTURVIDEI

Nevienam netiek dota otra iespéja fadit pirmo iespaidu. Ar argjo izskatu vel pirms

iepaziSands, apmaipas ar vizitkartém tiek pateikts, kas meés esam un ar kg
gl = _ d o s .

nodarbojamies, kadai sabiedribas grupai piederam. Miisu apgérbs nes “pirmo zinu

sarunas partnerim. Noteikti Jis esat ieintereséti, lai ta bitu pozitiva un sekméetu

raporta veidoSanos. -




KOPSAVILKUMS &

Saja nodarbiba noskaidrojam, ka klientu apkalpotajam ir japrot pieldgoties
klientam, apzinati nodibinot raportu ar klientu, jo pozitiva saikne attiectbas
klients — klientu apkalpotajs un savstarp€ja uztic€Sanas gaisotne veicina sekmigu
apkalpoSanu un pardoSanu.

Raports ir stavoklis, kura cilveks (klients) ir visvairak atklats un gatavs
komunikacijai ar citiem cilvekiem. Visbiezak to pavada savstarpgja sapratne jeb
emocionala saskana un uzticg$anis.

Raporta bridi starp klientu un klientu apkalpotaju veidojas TpaSs attiecibu veids, kas
ir analogisks milestibai no pirma acu skata (kaut kas lidzigs energetiskajam
ladinam).

Visvairak cilveki uzticas pasi sev, un bezapzinas limeni vini uzticas tiem, kas kaut
kada veida ir Iidzigi vipiem.

Raporta nodibina$ana ir atkariga no Jusu sp&jam “pielagoties” jeb kliit lidzigam
otram cilvékam, Jisu saskarsmes partnerim. “Pielagoties” nozimé domat, rikoties
un apstradat informaciju tapat ka otrs cilveks.

PieldgoSanas ir raporta nodibinaSanas veids, kad tiek atdarinata otra cilveka
uzvediba — poza, Zesti, balss tonis, intonacija, runas atrums utt., elpoSana,
izmantotie vardi — un tiek atzitas otra verttbas.

Attistot sevi prasmi pielagoties un veidot raportu, meés nezaudejam savu personigo
“Es”, bet gan palielindm savas uzvedibas elastibu un 1idz ar to klustam efektivaki
sava darbiba.

Raporta dibinasanai nepiecieSams:

e izvéleties, kam pielagoties vai ko atdarinat (balss skalumu, tembru,
intonaciju, runas atrumu, acu kustibas, Zestus, kermenpa pozu, galvas
poziciju, izmantototos vardus);

e pielagoties noteiktu laiku;

e parbaudit raporta iedarbibu un pariet pie vadiSanas, vérojot, vai klients Jums
ir pielagojies.

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Atdarinasana — pielagoSanas otra cilvéka uzvedibai.

Kongruence (lat. Congruentia) — atbilstiba, savietojamiba, sakri$ana; atbilstiba
starp verbaliem izteicieniem un neverbalam uzvedibas pazimém.

Pielagosanas — raporta nodibina$anas veids, atdarinot val pielagojoties cita cilvéka
uzvedibai (pozai, balss tonim, intonicijai, runas atrumam, elpoSanai utt.),
izmantotajiem vardiem, veértibam.

Raports — stavoklis, kura cilvéks (klients) ir visvairak atklats un gatavs
komunikacijai ar citiem cilvékiem, jo ir savstarpgja sapratne un uzticiba.

Sinhronizacija (fr. synchronisation < gr.) — divu vai vairaku mainigu savstarpgju
paradibu vai uzvedibas saskanoS$ana, lai rastos preciza savstarpgja atbilstiba.
F
Stereotipisks prieksstats — neinformétibas un neizpratnes de] izveidojies
vienkarSots un sameéra noturigs priek3stats, piem&ram, par kadu cilvéku, socialo
"orupu vai paradibu.




