* 1. SARUNAS BUTIBA ( furpins, a/Ms) @
s

Sesi soli, ka veidot lietiSki draudzigu atmosféru sarunas pirmajas minutes:

1. solis — acu kontakts. Vizualajam kontaktam saskarsmé ir liela nozime. Katrs
zina, cik nepatikami ir runat ar cilveku, kur§ neskatas acis un visu laiku novers

skatienu. Jebkuru sarunu partneri katrs no mums pirmam kartam uztver vizuali un’

neapzinati vélas ieskatities acis, un jebkura saskarsme beidzas, lidz ko tiek
partraukts acu kontakts.

Psihologs M. Argails ir izpetijis, ka vidgji 30-— 60% no saskarsmes laika cilveki
skatds viens otram acis. Vid&jais skatiena ilgums 1 = 7 sekundes. AcTs skatities ir
svarigi, jo sejas augidala pauZ vairak informacijas neka sejas lejas dala.

Neredzot acu kustibas, cilvéks nevar pilniba uztvert sarunas biedra attieksmi un
domas. Izjitot sirsnibu, simpatijas un ieinteresgtibu, acu zilites paplaSinas. Bet
parak ilgs un cie§s skatiens var tikt uztverts ka agresija. Ja cilvéks jiitas ne@rti vai
ari nevélas biit atklats, vin§ novérsis savu skatienu, sléps savas acis, meklgjot kaut
ko uz gridas vai skatoties loga vai griestos.

2. solis — smaids. Sejas muskuli spgj radit apm&ram 1000 dazidas sejas izteiksmes,
kas pauz galvends emocijas un kuras visi cilveki, neatkarigi no nacionalitates,
atpazist un samera precizi uztver un interpreté. Smaids pauZ pozitivas emocijas,
prieku. Ja tas nak no sirds, visbieZak sarunu biedrd tas rada pretsmaidu. Tas
nozimé, ka klients pienem Jiis un esoSo situdciju un ir gatavs turpindat sarunu.
Jeprieks teikto Jums nevajadzeétu uztvert burtiski, jo diezin vai klients, kur§ ir
cilveks ar mazkustigiem vaibstiem, tas ir, “akmenainu” sejas izteiksmi, saks
smaidit lidz ausim. Saja gadfjuma smaida vietd var€siet pamanit tikai nelielas
izmainas mimika.

3. solis — rokasspiediens. Tas ir vienigais lietiskaja etiketé pielaujamais
pieskariena veids. Tam jabiit atklatam, parliecinofam, ne parak specigam.
Rokasspiediena iniciativa nak no ta, kur§ vairak ir ieintereséts attiecibas. Jisu
gadijumi tas noteikti esat Jiis — klientu apkalpotajs.

4. solis — kermena izpausmes ar entuziasmu. Pati atzitaka no visam emocijam
darfjuma attiecibas ir entuziasms. Entuziasts ir cilvéks, kas dedzigi nododas kadai
lietai, strada ar sajismu un pacilatibu. Jusu resursu stavoklis, iek3gjais speks un
energija paradas Jusu mimika, poza, Zestos, kustibas. Atvertaja poza cilvekam
kajas un rokas ir brivas, nesakrustotas, saules pinums neaizsegts, kermenis nedaudz
paliekts uz priekdu preti sarunas partnerim. Runu pavada atbilstoSi Zesti un
pozitivas galvas kustibas — piekrito3as, izprotoSas un uzmundrino$as —, pleci un
galva taisni.

Lai ar cik divaini tas neizklausitos, arT Jisu apg€rbs var izstarot energiju. Klientu
apkalpotajam nevajadzetu izskatities ki klienta priekSniekam, tapéc . bitu
nepieciesams “lietisku attiecibu apgerbs”, kur krasu gamma ir saskapota, nav
izteiktu kontrastu. Protams, Seit lieliski noder kopts Jtsu firmas apgérbs, Kkas
norada, ka Jiis neslépjat savu piederibu Sai organizacijai un lepojaties ar to.
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5. solis — runajiet parliecinosi. Balss tonis, intonacija, runas temps, pauzes un
balss modulacija ir ciesi saistita ar tiem smadzegu centriem, kas nosaka emocijas.
Lidz ar to liecina par runatdja noskanojumu, attieksmi pret sarunu partneri un
notieko3o. Spécigu emociju iespaida ir griiti kontrolet balss skaluma mainas.




Apméram 70% cilveku balss klist skalaka, kad vini izjit stresu, it Tpasi, ja vigi ir
dusmigi. Intonacija klist agresiva, nosodosa, apsiidzosa un uzbriikoSa. Ta var paust
informaciju par varas statusu, bet var bit ar izmisuma izpausme. Agresiva
intonacija var aizvainot sarunu biedru un izsaukt nevélamu pretreakciju.

Rundjot parliecino$i, balss tonis nav monotons, bet ir pozitivs, plistoss,
ieintereséts, ar daudzveidigam intonacijam, Isdm pauzém un nepiespiestiem
klusuma briziem.

Saja gadfjuma nozimigs ir arf runas atrums (optimalais — no 100 Iidz 130 vardiem
minitg). Protams, ka nozimigi ir arT Jasu izteiktie vardi. Tiem japauZz parlieciba un
jabiit saprotamiem un interesantiem sarunu biedram.

6. solis — sarunas sakums. Maza ievadsaruna jeb anglu valoda slavenais small talk
ir svarigs priekSnoteikums, lai saruna noritetu pozitiva gaisotné. Piem&ram,
“Labdien, Liepas kungs! Jauki, ka atvélgjat laiku 3ai sarunai. Ka Jums kldjas?”.
Reizém noder tadas ievadfrazes ka “Ka Jis mils atradat?” vai “Vai bija ilgi
Jagaida?”. Ne vienm@r ir nepiecie$ams uzreiz “kerties vérsim pie ragiem” — sakt
risinat galvenos jautajumus vai problémas. Tom&r nevajadzétu parspilet ar
mazajam ievadsarunam, Tpasi situdcijas, kad klientam ir jasteidzas.

2.3. OTRAIS POSMS — KLIENTA PROBLEMAS VAI
VAJADZIBAS APZINASANA

Saja sarunas posma sarunas partneri vienojas par tiem jautajumiem vai problemam,
par ko tiks runats turpmakaja saruna. Klientu apkalpotdjam svarigi ir izprast, kadas
ir klienta vajadzibas, vélmes, kuras vip3 vélas apmierinat apkalpo$anas procesa.
Tapéc klientu apkalpotajam ir nozimigas divas prasmes — prasme jautat un prasme
klausities klienta teiktaja. Veiksmiga saruna nekad nav monologs, ne ari divbalsigs
koris. Saruna ir jaievéro secigums: sarunas dalibnieki runa péc Kartas.

Piemers.

Pecis ieskrien saimniectbas precu veikald un sauc pardevéjai: “Man, lidzu, pelu slazdu,
bet labi atri, jo man vél japaspéj nokert autobuss!”
“dAtvainojiet, jaunais cilvek!” — saka pardevéja. “Tik lielu slazdu mums nav!”

Vai, Jusuprat, pardeveja uzmanigi ieklausijas un izprata Péca vajadzibu?

Laika, kad tiek apzinatas un konkretizetas klienta vajadzibas, joprojam ir jariipgjas
par labveligu sarunas vidi, tomér lielako dalu uzmanibas javelta informacijai, kuru
Jums sniedz klients. Pats labakais ir uzdot jautagjumus. Problémas izzina$ana varam
izmantot atvértos un slégtos jautajumus. Sikak par Siem jautdjumiem runasim
turpmakajas nodarbibas!

BieZi $aja posma kliidas pielauj tieSi pieredzgjuSie darbinieki, kuriem darbs ir
kluvis par rutmu. Lidzko uzsakta saruna ar klientu, vigi jau ir gatavi secinat,
neuzklausot klienta vélmes. Piemé&ram, ka Sis klients nav pietiekami turigs, lai
iegadatos Seit kadu produktu, vai arT ka Sai korpulentajai damai te piemérotu
apgerbu nav. Vini savas domas nespgj slépt, izsakot tas skali vai arl ar savu
skatienu, mimiku, iepemto pozu, tadejadi liekot klientam skaidri saprast, ko vini
S$aja bridi doma un kada ir vinu attieksme. Biezi vien vini klidas. Varbiit dama
velas iegadaties apgérbu savai meitai un virs: sportiska apgérba, braucot no
pastaigas pa meZzu, apmeklgja autosalonu tadel, lai noskatitu un vélak nopirktu
jaunu auto gimenes izbraukumiem?

Kopuma més vargtu teikt, ka tas nebija patikamakas sajatas, kuras sava dzivé esam
izbaudijusi. Tapéec, ka tika aizskarts miisu nozimigums (par kuru runajam pie teémas
par klientu). Vai vElésimies velreiz labpratigi iegriezties S$aja veikala vai
uznémuma? e C- ] -




Lai Jas, badami klientu apkalpotaji, nekliiditos, Jums ir Jjabalstas uz secinajumiem,
nevis piepémumiem. Lai Jis izprastu, kdda ir at3kiriba starp Siem diviem
jedzieniem, piedavaju to skaidrojumu.

Pienemums — mingjums; sakotn&ja doma; nosaciti atzits uzskats: spriedums.

Secindjums — atzinums vai jauns spriedums, kas iegits, analizgjot paradibas vai
apkopojot vairakus spriedumus.

Lzlasiet situaciju! Uzrakstiet, uz ko Saja saruna balstijas B — uz pienémumiem vai
secingjumiem?

A.: "Vakar noskatijos kinotedtri daudzus “Oskarus” ieguvuso filmu XXX un naket
nekadi nespéju aizmigt.”

B.: “Tevi noteikti ka jitigu cilvéku satrieca filma redzétais, tapec nevaréji naktt
aizmigt!”

A.: “Ne, filma bija tik garlaiciga, ka es labi izguléjos kinoteatri!”

Lai Jas klientu apkalpofanas procesa pamatotos uz secindjumiem, nevis
pienémumiem, Jums, jautjot un uzmanigi klausoties, no klienta ir jauzzina, kadas
ir viga velmes, jo tikai tad varam sakt piedavat problémas risinajuma variantus.

Kapec? Vienkarsi, lai nerastos situacijas, kad, pieméram, klientam ienakot veikala
un pasakot pirmo vardu, kas izsaka viga vajadzibu “Iime”, klientu apkalpotajs talak
vairs neklausas un norada uz plauktu, kur atrodas PVA Iime. Bet ir tadu ari cita
veida limes, ka, pieméram, tapesu lime, flizu lime, silikona lime utt.

2.4. TRESAIS POSMS - KOPIGA LEMUMA MEKLEJUMI

Tikai tad, kad Jis esat uzzindju$i, ko klients vélas, varat piedavat konkr&tus
variantus vajadzibu vai problému atrisinaanai. ArT §aja sarunas posma joprojam
svariga ir prasme klausities, jo, iesp&jams, ka sarunas gaitd atklasies vél citi
nozimigi fakti; kas-gan Jums, gan klientam palidzes izlemt.

Piedavajot klientam problémas risindgjuma variantus, ne vienmér vajag piedavat
10 dazadas iespéjas, no kuram klientam biis jaizvelas viena — atbilstosaka.
Neizlémigs klients var apjukt, redzot, cik liela ir izvéle, un neizvéléties pilnigi
neko. Ja Jus profesionali esat uzdevusi jautajumus, lai izzinatu un precizétu klienta
velmes, taja skaita ari cenu, ko klients ir gatavs maksat par produktu vai
pakalpojumu, tad vajadzibas vai problémas risinajumam varat piedavat divus vai
tr1s, reizém &etrus variantus.

2.5. CETURTAIS POSMS - LEMUMA PIENEMSANA

P&c sarunas nevienam no tas daltbniekiem nav japaliek zaudétajos. Tiesi otradi — ja
abi atklaj viens otram savus mérkus un, pamatojoties uz tiem, izstrada vienu kopigu
meérki, tad, beidzot sarunu, apmierinati un ieguvusi bis abi.

Sarunas var notikt divos limenos: -
e meérku vai lietu limenr;
o attiectbu vai emociju Iimeni.

Ja sarunas notiek attiecibu Iimeni, kad jebkur$ klienta vai klienta apkalpotdja
izteikums vai riciba tiek uztverta personigi, ir grutak atrisinat vai vienoties par
kadu svarigu jautajumu. Saja mirkli valda emocijas, nevis logika! Tas kave
sarunbiedru uztvert un sniegt precizu un konstruktivu informaciju.
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Ta ka pasciena ir viegli aizskarama, rodas situdcijas, kad sarunas partneris jutas
saniknots, dusmigs, depresivs, nobijies, vilies vai aizvainots. Vin$ raugas “uz
pasauli” no sava redzes viedokla un biezi vien Jjauc savus uzskatus ar realitati,
Tadgjadi klast neiespgjami racionali un konstruktivi apliikot varbiit€jos problémas
risindjumus. Tapat tas ir situicijas, kad klients Jums Skiet loti simpatisks un Jas
velaties vinam izpatikt, ar lielu entuziasmu un atdevi vinu uzklausat un piedavajat
klientam labakos un izdevigakos problémas risindjuma variantus. Domaju, ka
klientam tas patiks, bet tomér iesaku Jums neklit familiariem un lietiskas attiecibas
nejaukt ar pielabinaSanos un parlieku izpatikSanu klientam. Esiet lietigki laipns! =
/

2.6. PIEKTAIS POSMS - SASKARSMES IZBEIGSANA JEB
SARUNAS BEIGAS

Medz teikt: “Beigas labas, viss labs!” Ikviena saruna svarigs ir tas sikums un
beigas. Ari tad, ja saruna nav devusi gaidito rezultatu, tad biitiski ir saglabat
a‘Ftiechas un prasmigi beigt sarunu, radot klientam iesp&ju kadreiz tomar atgriezties
pie neatrisinata jautajuma.

Ir klientu apkalpotaji, kas ieskatas savi rokas pulkstent, piecelas no darfjumu ‘galda’
un saka: “Ta tas ir!”, [idz ar to liekot klientam sakaidri saprast, ka saruna beigusies.

SagatavoSanas sarunas beigam sakas desmit sekundes pirms tiek izteikts pedgjais
vards.

Ja klients jau ir piecglies no sarunu galda vai ir samaksajis par pirkumu un dodas
uz durvim un tikai tad més vipam sakam — “Paldies par pirkumu!”, “Prieks, ka
atnacat!” vai “Gaidisim atkal!” —, ir jau par velu. Tas jaizdara bridi, kad klients v&l
sazinas ar Jums. Biitu tomér vélams, beidzot sarunu, pateikt “Paldies!”. Jums ka
klientam tadu ir patikami dzirdet Sos vardus ka pateicibu, ka esat atradis laiku,
izradyjis interesi par S0 uznémumu, vina piedavatajiem produktiem un
pakalpojumiem, izdevis savu naudu, vai ne? )

Savas darbibas izverteSana péc sarunas. Péc katras nozimigas sarunasg ieplanojiet
laiku, lai izvertetu savu darbibu. Kadi paneémieni izradijas sekmigi, kadi ne? Ko Jus
biitu varéjis darit citadi? Centieties to visu pierakstit vai pat iekartot dienasgramatu,
kuru varat atkal un atkal parlasit. Ja kaut kas nebija izdevies Saja saruna, _§€1da
novértéiana palidzes nakamajas sarunas nepielaut vélreiz §1s klidas. Klients
noteikti novertgs Jiisu nopietno attieksmi!

KOPSAVILKUMS'

Saruna ir mutvardu sazind$anas starp divam vai vairakam personam; lietiSka un
mérktieciga domu apmaina par noteiktu tematu.

Darijuma sarunai piemit tirgoSanas vai vienoSanas elements — viena vertiga lieta
tiek mainita pret otru t3, lai péc tam apmierinatas butu abas puses.

Sarunas galvenais noliiks ir precizet otras puses nodomus un vienoties.

Labu sarunu dalibnieku raksturo:

e attapiba,
e pacietiba,
e stingriba.

Jebkurai sarunai varam izdalit $adus posmus: ' _ o
Nulltais posms — sagatavoSands posms: galvenais uzdevums ir skaidri un

detaliz&ti apzinaties savu ka klienta apkalpotaja mérki, saturu un darbibas planu
un stratégiju saruna. . .



Pirmais posms — saskarsmes veidoSana: @
e notiek parslégianas no sazinasanas paSam ar sevi uz sazinasanos ar klientu.
Klients Kliist par situacijas svarigako komponentu;
e sakas sarunas partnera iepazisana un noverteésana;

e apmeram 90 sekundés izveidojas pirmais priekSstats — piepemams
(patikams) vai nepienemams (nepatikams), kam neapzinati seko atbilstosa
uzvediba;

e parasti sastav no saskarsmes ritualiem: sasveicinaSands, uzaicingjuma
apsesties, ievadfrazém, vizitkarSu apmainas.

Otrais posms — klienta problémas vai vajadzibas apzinasana (vai orientacijas
posms):
e sarunas partneri vienojas par tiem jautajumiem vai problémam, par ko tiks
runats turpmakaja saruna;
e svarigi ir izprast, kadas ir klienta vajadzibas, kuras vip§ velas apmierinat
apkalpoSanas procesa;
e nozimigas divas prasmes — prasme jautat un klausities teiktaja.

TreSais posms — kopiga léemuma meklgjumi:
e tikai tad, kad ir zinamas konkréta klienta vélmes un vajadzibas, var piedavat
konkrétus variantus vajadzibu vai problému atrisinaSanai.

Ceturtais posms — Jémuma pienemsana:
e ja abi sarunu partneri atklaj viens otram savus mérkus un, pamatojoties uz
tiem, izstrada vienu kopigu mérki, tad sarunu beigas apmierinati un
ieguvusi biis abi.

Piektais posms — saskarsmes izbeigSana (sarunas beigas):
e “Paldies!” un “Uz redzeSanos!” sarunas beigas ir patikami dzirdét
ikvienam;
e ja abi sarunu partneri ir apmierinati ar sarunu un vieno$anos, tad velams
pateikt to verbali.

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Emocionalitate — psihisko reakciju kopums uz dzives norisém. Ta vada misu
ficibu un nosaka misu jiitas, garastavokli un kaislibas.

Energija — atraisits dabiskums, spgja viegli pielagoties apstakliem. Dabiska
energija lauj rikoties nekavéjoties, bez piespiesanas vai sasprindzinajuma.

Entuziasms [gr. Enthoussiastés] — liela sajusma, pacilatiba. Entuziasts ir cilveks,
kas dedzigi nododas kadai lietai, strada ar sajusmu un pacilatibu.

Kontakts — darbibu mijiedarbiba, saskapotiba, kas balstita uz savstarpgjo sapratni
un savstarpéjo pienemsanu; saisu un attiecibu uzturéSana.

Piepémums — mingjums; sakotngja doma; nosaciti atzits uzskats; spriedums.
Pievilciba — pozitiva attieksme, ko viens cilveks izjiit pret otru.

Saruna — mutvardu sazina$anas starp divam vai vairakam personam; lietiSka un
mérktieciga domu apmaipa par noteiktu tematu.

Secindjums — atzinums vai jauns spriedums, kas iegiits, analizgjot paradibas vai
apkopojot vairakus spriedumus.

Stereotips — neapzinati izveidojies, ierasts, stabils, vienkarSots darbibas, ricibas,
izturéSanas veids.




