4. AKTIVA KLAUSISANAS N

Sim procesam nepiecieSama koncentrgSanas un patiesa vélme izprast dzirdéto,
iesaistities saruna. Aktiva klausiSanas nozimé uzdot jautajumus Tstaja vietd un
pamudinat runatdju. Tam nepiecieSamas pardomatas, 1sas un kodoligas atbildes.

Aktivi klausoties un prasmigi uzdodot klientam jautajumus, klients kldst ne tikai
par informacijas avotu, bet ari radoSu [idzdomataju, informacijas pilnveidotaju un
konkretizetaju. =

Aktiva klausiSanas ir objektiva saikne ar runatiju. Tas nozime, ka saprastais
tiek verbalizets — izteikts vardos. Uztvertais un saprastais tiek paklauts kritikai un
labojumiem, tadejadi sasniedzot lielaku otra teiktd izpratnes precizitati.

Ko meés klientam vestam a) mani interesé Jisu persona,
ar akfivu (uzmanigu un b) es respekteju Jasu domas;
izprotosu) klausiSanos? c) es uzskatu, ka tas, ko Jus jutat, ir svarigi;

d) es vélos pilniba izprast, ko Jus man sakat;

e) es uzskatu, ka Juasos ir verts klausities;

) Jums jazina, ka es esmu cilvéks, ar kuru Jis
varat rundt, atklat savas vajadzibas.

Klausoties meés iepazistam klientu, iegiistam informaciju par mis intereséjoSiem
Jjautajumiem, radam iespaidu par sevi un uznémumu (organizacijas kultiiru).

aktiva klavsi§anis paredz aktivu iateresi par partnera teikro.
Akriva klausiSanis paredz, lai izraditu:

o cik loti interesants ir sarunas partneris

o cik svarigl ir vina uzskat

e cik Joti respektéjaras ir sarunas partnera domias

» cik Jori liela ir véime sap:ast reik:o

s lzz esat Istais cilvaks, ar kuru var funit

Aktivi klausitanis lerekraé artieribas starp cilvéiiem atllitibas
un uzzicsfanis zind.

Katrs vélas, lai tad, ked rund, serunas partneris vind klausitos. Lai
mis sadzirdatu:

o vispirms jalekliusds partne:t

o jilouj partrierira izrunaties

o nedrikst melot
sarand jameklé tas, kas parsnerus vienc

L]

Aktivaji klausitaad ir t=Is posmis

1. arspoguledara — izteikt virdos vo, ko, jisuprit, izjlc viesis
(ilients viesu uzngemsanas dienesta darbiniekam sagucis stésta

par nemierigo nakti, ko pavadijis viesnicas numurd, kam par

iemeclu bijus: Itksmiba keimina numura. Administrators saka:
“Cik tas ir nepatikami!”);

parfrazéiana — nemainit klienta teiktd jegu, atkirtor to, ke,

péc jisu domam, pateicis klients (klients rurpina stistfjumu,

ko vind mégindjis darit. Administrators bilst: “Tatad aelidzgja

redz jasu klzuvésane pie kaimina durvim, nedz administrate-

ra zvans uz kaimipa pumuru™);

3, apkepofana - atgartor teucts saturu un jAgu, apk.opc@olt, ] fl.’i.l.l - ‘
prit, klienta teikto un to, ¥ vins {zjit un izprot situaciu !‘
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4.1. INFORMACIJAS PRECIZESANA .

Ta ir vérSanas pie klienta pec precizakas informacijas. Ta padara zigojumu
saprotamaku un veicina ta pilnigaku uztveri un izpratni.

Piemers.

Klientu apkalpotajs var klientam sarunas laika pajautdt, pieméram:
“Vai Jis neatkartotu vélreiz?

“Vai Jiis paskaidrot, ko Jiis izpratné nozime ... ?”
“Es nesaprotu! Ko Jiis ar to domajat?”
“Vai Jiis varétu paris teikumos rezumét savu teikto?

éiejautﬁjumi liek klientam stastit plasak un detalizetak. Bet ir arT tadi jautajumi ka,
pieméram, “Vai tas ir viss, ko gribgjat pateikt?”, “Tatad $is risinajums Jums
patiktu?”, kas klientam liek izteikties 7si, pateikt tikai “Jal” vai “Na!”. '

4.2. INFORMACIJAS ATKARTOSANA

AtkartoSana ir klienta teikta precizs atkartojums, lai tadejadi parliecinatos par
dzirdétas vai pierakstitas informacijas pareizibu. Dzirdot pasitfjumu, vélmes vai
prasibas, ko atkarto otrs cilveks, klientam ir iespgja parbaudit to atbilstibu savam
velmeém un nepiecie§amibas gadijuma veikt korekcijas. Ka to veiksmigak izdarit?
Pavisam vienkarsi — ta arT klientam atklati pasakiet: “Laujiet, es atkartoSu Jisu
teikto, lai parliecinatos, ka esmu Jas pareizi sapratis/ pareizi pierakstijis
/meesmu neko palaidis garam ...”

Svarigi ir sagemt no klienta apstiprinajumu, ka Jiis teikto esat sapratis pareizi. Ja
visu teikto esat pareizi saklausijis, klients atbildgs pozitivi, ja kaut ko bisiet
parpratis, vin§ Jisu teikto labos.

Vajadzibas gadfjuma §ads atgadinajums par to, ka Jiis klientam bijat ladzis
apstiprinat viga vélmju pareizo izpratni, pasargas Jis situacija, kad klients vélesies
JUs apvainot informacijas sagrozisana.

4.3. INFORMACIJAS PARFRAZESANA

ParfrazeSana ir klienta paustas domas izteikiana citiem vardiem, saglabajot un
izcelot to, kas klausitajam licies svarigs. Tas mérkis ir parbaudit vai dzirdgtais ir
saprasts pareizi. Ja nepareizi vai neprecizi noteikta galvena doma stastijuma,
klientam rodas iespgja to labot.

ParfrazeSanu var sakt, pieméram, ar vardiem:
“Ka es sapratu, tad ...”
“Pec Jiisu teikta es saprotu ...”
“Pec Jisu domam, ...”
“Citiem vardiem sakot, ...”
“Tatad Jis velaties ...”
“Ja es Jiis pareizi sapratu, tad ...”

4.4. EMPATISKA KLAUSISANAS JEB JUTU ATSPOGULOSANA

Aktivi klausoties, klientu apkalpotajs saprot jitas un emocijas, kas saistitas ar

klienta sniegto informaciju, un arf pasu informaciju un turkldt vel klientam dara
zinamu $0 savu sapratni.

Klienta emociju, jiitu un pardzivojumu izteikSana vardos ir empatiska
klausiSanas.



(3]
Empatija, ka atceramies, ir Spgja saprast jiitas, ko pardzivo otrs cilveks, un spgja
iejusties vina situdcija, lidzdarboties. Tas nozimé Sp€ju novertet situaciju no klienta
viedokla. Izjiitot empatiju pret klientu, klientu apkalpotajs var palikt emocionali
neitrdls, kadu laiku it ka dzivot klienta pardzivojumu un jiitu pasaulg, bet
neformulgjot ne pozitivus, ne arf negativus spriedumus par klientu.

Tiesi sarunu uzsakot, biei vien biitiska loma ir emocionalajam kontaktam, ko bez
klienta apkalpotaja fiziskas pievilcibas, izturé$anas stila, maniersm un
kompetences nodroina ari empatiska klausiSanas.

Reizém empatiska klausisanas palidz paSam klientam pilnigak izprast savas
emocijas, lai tas saktu kontrolgt.
Empatiskas klausiSanas ievadfrazes ir, pieméram:

“Es redzu, ka esat satraukts ...”

“Es jutu, ka Jis nomic doma par ...”

“Man ir tada sajita, ka ...”

“Es dzirdu Juasu balsi bazas...”

“Es manu Jasu acis ...”

4.5. INFORMACIJAS INTERPRETACIJA

Ta ir klienta paustas domas un motivu izteikiana klausitaja vardos, un tai
raksturiga domas tilaka attistiSana.

Tas nozimé — klienta apkalpotdjs no dzirdsta secina par iesp&jamam klienta
vajadzibam, ve€lmém un motiviem, piedavajot problémas risindjuma variantus. Tas
pielaujams tikai situacijas, kad Jums ir pietieckami daudz informacijas, kuru
sniedzis klients. Citadi $ada klienta teikta interpretacija pariet klienta domu,
uzskatu, intereSu un vajadzibu sagrozisana un klienta ignorésana.

Ieteicamas frazes:
- “Atceroties Jiisu teikto, saprotu, ka ...”
“Jus velaties adu risinijumu tapec, ka ...”
“Jus drosi vien vélaties panakt ...”

Cilvéki ir atsaucigi pret tiem, kuri vinus uzklausa.

Galvenie $kérli, kas craucé kiausiSanos, ir $3ci: o
» uzmaribas pievérsana tikal informézcijas saturari, aimirstor par
sarunas kontekstu un partnera izjitim. Vizualads kontsktes vei-
I cira kiausifancs o
v uzmanibas pievériana sikal tara, ko paii vé[amie§ czircit
v atbildes sagatavodzna, pirras v&l serunzs biedrs ir pabeidzis sa-
vu sakimo . . . B
s neparidim ieinteresétibu saruni, izm oot f.-'erl-';valf ur .‘l{?“
verbalos signilus (piekrito$s galvas mijiers, vardi ~ “es szpro-
t”, “atvainojier, s nesapratu”)
» traucékli, pieméram, troksnis
o serunas partneru garleiciba un nogurums o
» nespéia ilgstodi koncentréties (ja Dez pauies runits vairds par
p:ecara mindrém).

3pé:a vienlaikus klausities ua aalizér deirdéro ir ax gstés ks a}n‘..ﬁ
kicijas pazime jeblurs profesijd. Sarunas laiks abi cilveki x'1le:,.n|1.-t
rusiét vieniatkus. Dodiet icspéu rundt klientara — pats rurijes ma-
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Uzklausot klientu, nepielaujiet $idas kladas:
» nelikojieties dra pa logu

¢« neklaudziniet ar zimuli pa galdu

e nevirpiniet pirkstos papira saspraudes

« nexlakskiniet pildspalvas uzgals

+ viealaikus nedariet vél kaut kidu darbu

Efekriva klausi¥anids ietver arj aktivu piedali¥ahios saruni pat tad,
1% P

ja tikai ar interesi klausies.

Mika efektivi klausities nozimé:
¢ koncentréianos

e iesaistiSancs

¢ jautdjumu uzdo$anu

e stastitija pamudini$anu

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Aizspriedums — maldigs uzskats vai piepémums, kas iegiits bez pieradijuma vai
sistematiskas pieredzes un traucg objektivi uztvert apkartgjo vidi, sapratigi spriest,
vertet, rikoties.

Empatija — spgja just [idzi cita emocijam, pardzivojumiem, iejusties otra cilvéka
un to izprast.

Interpretacija — izteiktas domas vai teiktd satura jégas atklasana, skaidroana
atbilstosi individa izpratnei.

Nerefleksiva klausiSanas — apzimé klienta apkalpotdja sp&ju uzmanigi
ieklausities, neiejaucoties klienta teiktaja ar savam piezimém un komentariem.

Paradums — noteikta riciba jeb darbiba, kas, sakotngji argju apstak]u noteikta,
bieZi atkartojoties, automatizgjusies un kluvusi par dzives nepiecieamibu.

ParfrazeSana — klienta paustas domas izteiksana citiem vardiem, saglabajot un
izcelot svarigo domu.

Refleksiva klausiSanas — aktiva lidzdaliba saruna, izmantojot iesp&jami vairak
atverto jautdjumu un verbali paradot savu interesi par klienta teikto.




KOPSAVILKUMS

Labs klausitajs ir nevis tas, kas tikai dzird, bet arT saklausa. Ieklausities teiktaja
nozimé veltit pilnigi visu uzmanibu rundtdjam un modri, verigi un rapigi
ieklausities vina vardos.

Prasme klausities ir vairak, neka tikai dzirdet otra teikto.
KlausiSanas ka viens no uztveres veidiem ir aktivs process.

KlausiSanas nenozimé pasivu klusé$anu, bet gan aktivu darbibu, kas prasa
koncentresanos un apzinatu klausitaja piepiili informacijas uztvere.

Uzmanigi klausities var traucét gan argjie apstakli, gan milsu atticksme pret
notieko$o, gan misu psihologiskais un fiziologiskais stavoklis, ka ari misu
prasmes klausities attTstibas Itmenis.

Klienta uzmanibas un intereses saglabaSanu sarunas laika, klientu apkalpotajam
aktivi nepiedaloties, sauc par pasivo klausiSanos.

Pasivas klausiS$anas metodi var izmantot:
o saskarsmé ar klientiem, kas mil daudz runat, bet mazak klaustties;
o kad sarunu biedrs ir emocionali uzladéts (dusmigs, priecigs, bédigs utt.);
« jakontaktpersonai ir augstaks statuss;
» kad klientam griiti izteikt savas vajadzibas un vélmes.

Aktiva klausiSanas ir objektiva saikne ar runataju. Tas nozimé, ka saprastais tiek
verbalizéts — izteikts vardos. Uztvertais un saprastais tiek paklauts kritikai un
labojumiem, tadgjadi sasniedzot lielaku otra teikta izpratnes precizitati.

Aktiva klausi$ands nozimé uzdot jautdjumus istaja vieta un pamudinat runataju
izteikties.

Aktivi klausoties, més iepazistam klientu, ieglistam informaciju par mums
interesgjodiem jautdgjumiem; radam iespaidu par sevi (uzvedibu, inteligenci un
taktu) un uzpémumu (organizacijas kulttiru).

Aktiva klausiSands bitiski ietekmé attiecibas ar klientiem tieSi atklatibas un
uzticZ3anas zipa. Cilveki vienmer ir atsaucigi pret tiem, kas vinus uzklausa.

Aktivas klausisanas metodes ir:

« precizeSana — vér$anas pie klienta p&c precizakas informacijas;

« atkartoSana — klienta teikta precizs atkartojums, lai tad€jadi parliecinatos par
dzirdétas vai pierakstitas informacijas pareizibu,

« parfrazeSana — klienta paustds domas izteikSana citiem vardiem, saglabajot
un izcelot svarigako;

« empatiska klausiSanas — klienta emociju, jiitu un pardzivojumu izteikSana
vardos;

. interpretacija — klienta paustas domas un motivu izteikSana klausitaja
vardos, tai raksturiga domas talaka attistiSana.




