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1. KLIENTU APKALPOSANAS PROCESA BUTIBA

Pirms pladak analizgjam klientu apkalpo3anas procesu un ta biitibu, vélos Jums
pastastit par kadu situaciju saistiba ar klientu apkalposanu.

Piemeérs.

Viens virs aizrakstfja vestuli kadam nelielas pilsétipas viesnicas Ipadnickam Vidgjos
Rictumos, jo bija ieplanojis tur apmesties atvalinajuma laika. Véstule skangja adi:

“Es oti velétos nemt lidzi savu suni. Vips ir Joti labi audzinats. Vai Jis atlausiet atstat vinu
kopa ar mani pa nakti istaba?”

Viesnicas Tpadnieks nekavgjoties atbildéja:

“Jau daudzus gadus es vadu 5o viesnicu. Pa visu o laiku neviens suns nav zadzis dvielus,
gultasvelu, sudraba galda piederumus vai gleznas no siendm. Man ne reizes nav bijis no
viesnicas jaizliek nakts vidi suns tade], ka vips ir piedzéries un troksno, un nekad neviens
suns nav aizbédzis, nesamaksajis rékinu. Ja, patiesam Jisu suns tiek gaidits miisirviesnica.
Un, ja Jiasu suns galvos par Jums, ari Jils tiekat laipni gaidits.”

Ka Jas raksturotu Sadu klientu apkalposanas veidu?

“Serviss ar smaidu”” — ta man gribétos nosaukt 3o klientu apkalposanas veidu.
Tiesi tads ir ar1 Karla Albrehta un Rona Zenkes stasta nosaukums gramata “Ka cila
zupa dveselei”, kura apkopoti dazadi dzives gadijumi, kas rosina lasitajos
pardomas. Vai $ada klientu apkalpoSana, ka aprakstits situacija ar viesnicas
IpaSnieku, ir profesionala? Vai Jis ka klients bitu apmierinats ar $adu
apkalpo$anu?

Ka Jis definetu jedzienu “klientu apkalposana”?

Klientu apkalpoSana ir pakalpojums vai pakalpojumu komplekss, ko klients
sanem tad, kad izteicis vai izradijis interesi par konkréta uznemuma preci vai
pakalpojumu.

Tatad klientu apkalpoSana ir pakalpojums vai pakalpojumu komplekss.

Latvijas uzgemumos vaditaji biezi klidaini prieksplana izvirza pardoSanu, kam
pakarto klientu apkalpoSanu. Patiesiba ir otradi — klientu apkalposana ir liels
process, kura viena nq sastavda}am ir pardo$ana. Klientu apkalpo3anai ir daudz
vairak mérku un uzdevumu neka vienkarsi pardo3anas kvalitites nodroginasana.

Par klientu apkalpofanu biitu jadoma klientu konsultantiem, pardevéjiem,
pardoSanas daju vadftajiem, tirdzniecibas parstavjiem, ki arT citiem specialistiem,
kas strada ar klientiem.



Pievérsties klientu apkalpoSanas kvalitatei Sobrid Tpasi svarigi tipéc, ka pieaugusi
konkurence noteiktas uzgpeéméjdarbibas nozarés un ne vienmer pats produkts vai
+ pakalpojums ir |oti konkuretsp&jigs. Tas varbiit zaudé salidzinajuma ar konkurentu
. produktu vai pakalpojumu cenas vai kvalitates raditaju del.

2. KLIENTU APKALPOSANAS KANALI NG,

Ka viens no galvenajiem klientu apkalpoSanas elementiem ir komunikacija, kas
palidz saskanot ne tikai viedoklus, bet ari, pareizi tos lietojot, panakt maksimalo
efektu.

[

Komunikacijas procesa partneri censas realizét savus mérkus, vajadzibas, intereses,
savstarpgji ietekméjot viens otru, tapec rezultats lield méra atkarigs no spgjam
orientéties konkrétaja situacija.

Ka uzzinajat saskarsmes psihologijas kursa, komunikacijas procesu veido &etri
elementi: nosiititajs, informacija, kanals, sanéméjs.

Nosititajs ir informacijas avots jeb persona, kas vélas sazinaties. Tas klientu
apkalpoanas situacija varetu bit klients, kur atnacis vai piezvanijis uz Jisu
uznémumu, vai arf klientu apkalpotajs, kurs tiesa vai netie$a veida inicigjis klientu
uz saskarsmi.

Informacija ir klientam vai klientu apkalpotajam izmantojamo datu, faktu, zigu
kopums.

Kanals ir informacijas nodosanas lidzeklis, pa kuru informacija tiek sutita
sanéméjam. Klientu apkalposana raksturigakie (biezak lietotie) kanali ir $adi: runa,
rakstveida zigojumi, elektroniskie sakaru kanali. Runu meés varam pieskaitit pie
tieSajiem komunikacijas kanaliem, bet rakstveida zinojumus un elektroniskos
sakarus — <pie netieSajiem kanaliem. kad informacijas parsiitiSand nav
komunikacijas partnera (klienta) klatesamibas.

Informacijas sapéméjs ir persona, kam paredz€ta informacija un kura to
interpreté. Tas klientu apkalpofana var bt klients, kuram més sniedzam
informaciju par uzpémuma produktiem vai pakalpojumiem, vai arl klient
apkalpotajs, kur§, pieméram, uzklausa klienta sidzibas (sk. 2.1. attelu).
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Z. KLIENTU APKALPOSANAS PROCESA &x )
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“Tas, kurs nesaskata mazo, cies sakavi lielgja. Ta ka gudrais objektivi redz beigas
sakuma, lielo mazaja, vinam ari sarezgitakais un gritakais klist viegls.”
(Laodzi)

Lai arT kads biitu klientu apkalpoSanas procesa skaidrojums, organizicijas tips vai
apkalpoSanas kanals, kd pamatmérki apkalpoSanas kvalitates uzlabo$anai varam
minét uznémuma nemitigo vélmi tiekties iegiit un noturét klientu, apmierinat vina
vajadzibas, apkalpojot ta, lai klientam nerastos vélme doties pie Jisu uznémuma
konkurentiem. Noteikti jaatceras, ka klients labprat pastasta par kvalitativo un
profesionalo apkalpo$anu saviem draugiem, pazinam un kolégiem. ) )
Kads no Jums varbit teiks: “Pie mums uzgpémuma viss ir kartiba. Misu klienti
nestidzas par klientu apkalpoSanas kvalitati.” Tiesi ta — Jums vini nestdzas, jo 96%
klientu nemedz stidzeties pasa uznémuma darbiniekiem.

Kur un ka tad klienti pauZ savu neapmierinatibu? Vini siidzas saviem radiem,
draugiem, pazinam un kolégiem, raksta véstules un atsauksmes presg, stasta savus
“bedu” stastus televizijas un radio parraidés. Galvenais iemesls klientu aizieSanai,
nepaskaidrojot par savu neapmierinatibu, ir tas, ka vigi netic uznémuma spgjai
mainities. Zaudgjot klientu, itin bieZi rodas velme teikt, ka ta ir pasa klienta vaina,
vins nebija ieinteres€ts sadarboties ar mums utt. Padoms, kura der ikvienam
ieklausities, skan ta — “Paskatieties uz sevi spoguli, pirms citus tiesajat!”

Vislabaka reklama ir apmierinats klients, lidz ar to neapmierinats klients
darbojas ka antireklama.

Ko dara neapmierinats klients?

» 91% no klientiem, kas Jiis ir pametusi, pie Jums nekad vairs neatnaks;

. 9§% no klientiem, kas Jds ir pametusi, Jums nepateiks, kapec vini ir
aizgajusi; ’

3 8.0% no klientiem ar Jums turpinas sadarboties tika tad, ja vini redzes
ieinteresétibu no Jisu puses un probleéma tiks atrisinita atri, un ja beigas
vins biis pilnigi apmierinats.

Iemesli, kapec klienti aiziet:

* 68% no klientiem ir neapmierinati ar apkalpojo§a personila uzvedibu un
attieksmi;
e 14% ir neapmierinati ar sniegto pakalpojumu vai precu kvalitati.

1. Apkalpojosa darbinieka atticksme pret klientu.

Nereti uzn@mumi [oti rlip&jas par klientu tikai vina pirma pirkuma (tikSanas) reize.
To var salidzinat ar “medusménesi”, kad jaunlaulatie uzsak kopdzivi. Ka zinams,
laikam ejot, mazinas interese vienam par otru, ziid azarts, emociju intensitate. Ta
notiek ar1 klientu apkalpoSana — ziid interese par klienta vajadzibam, pietrikst
laika, pazeminas apkalpo3anas kvalitite.

Esmu ievérojusi, ka daudzas organizicijas darbinieku atticksmi un klientu
apkalpoSanas kvalitati ietekmé laika posms pirms un péc darbalaika sikuma un
beigdm, laika apstakli, nedélas diena, algas vai prémijas tuvo3anas. Profesionala
klientu apkalpoSand tas nav pielaujams! Klientu apkalpotaja sliktais
garastavoklis vai darbinieka nogurums nedrikst ijetekmét klientu
apkalpoSanas procesa kvalitati. Klientam jasanem adekvata attieksme
Jjebkura diennakts stunda!

Tapat ir saprotams, ka cilvékam diena ir jaéd, bet itin bieZi tam nav ieplanots
noteikts laiks vai telpa, kur un kad to var izdarit, klientam neredzot.




2. Negaiditi izdevumi.
Piemers.

Atceros situaciju, kad planoju veikt majas rekonstrukciju un remontu. Lai apzindru
izmaksas, tika uzaicinatas vairakas kompanijas iepazities ar objektu un iesniegt remonta
tami. Kad kompanija bija izvéleta, priecdjos, ka remonta izmaksas ir loti tuvu reali
pienemamajai summai un nebiis janem kredits. Bet kads labs draugs, kurs Jjau bija veicis
remontu, teica: “Priecaties ir par agru, jo celtnieciba ir tads “nerakstits likums” — Datiesds
izmaksas vienmér ir par 30 % lielakas, neka tas ir atspogujots tamé!” Kapec ta?

Ja Jus prasat, lai klients apmaksa pasta izdevumus, papildkopiju izgatavoSanu,
dokumentu tulkoSanu, telefonsarunas utt., tad par to vajadzétu klientu bridinat
ieprieks, bet vislabak ieklaut Sos papildpakalpojumus kopigajas izmaksas. Citadi
Jusu riciba izskatisies péc skopuma vai — vél sliktak — péc alkatibas, kuru vardos
var izteikt ar frazi — “Vispirms nauda, tad klients!”.

3. Darbinieku neinformétiba par to, kas notick uzpemuma vai ar klienta
konkréto pastitijumu.

Sis apstaklis klienta rada Saubas, vai vin§ savam pasiitfjumam izvélgjies pareizo
izpilditaju. Saprotams, ka nevaram parzinat visa uznémuma struktiiru, darbinieku
pienakumus un atbildibu, bet vienmér mums ir iespéja klientam piedavat palidzibu,
atrodot cilvéku, kurs zina vairak. Ja Jiis esat tas cilveks, kur§ atbild par pasitijumu
piepem3anu un izsniegSanu, un klients interesgjas par sava pasiitijuma pasreizgjo
stavokli, tad Jisu pienakums ir shiegt vinam izsmelofu atbildi. Nedrikstatu teikt
“Es par to neatbildu!” vai “Ja jau més Jums nezvanijam, tatad laikam viss ir
kartiba!”.

Piemers.

Situacija izdevniectbas “X” noliktava starp klientu un izdevniecibas Soferi. Pulkstenis
Sobrid rada 9 un 20 miniites. Klientu apkalpotaja Lasma vél nav ieradusies darba vietd,

Klients (laipni): — Labrit! Vai Lasma, lidzu, bittu?

Soferis (nelaipni, zem deguna riicot): — Né, vinas nav.

Klients (ieintereséti): — Sakiet, liidzu, kad vipa biis? Vakar vina man telefonsarund teica, ka
darbalaiks ir no 9, bet Sobrid jau ir 20 miniites pari 9.

Soferis (joprojam neieintereséti, nelaipni): — Nav zinams, kad vina biis un vai vispar bis.
Ja vajag, gaidiet!

Ka, Jasuprat, uzpémuma Soferim vajadzéja rikoties Saja situdcija? Pasvitrojiet
pareizas atbildes!
a) atvainoties klientam (kG uznémuma parstavim);
b) nerunat ar klientu vispar;
¢) sazvanit Lasmu vai uznémuma darbinieku, kurs varétu klientam palidzet;
d) 1as, ko Soferis darija Saja situdcija, ir pareizi;
e) zvanit Lasmai vai uznemuma vaditajam.

4. Solijumu nepildi¥ana.

Vairakkart ir novérots, ka daudzi uzgeémumi vispar ignoré solfjumus. Cik bie¥i
firma ir solfjusi preci piegadat pulksten trijos, bet atved piecos, péc tam pat
neatvainojoties par kavéSanos, vai arT apsola izpildit pasiitijumu lidz 15. datumam,
bet “mierigi” to pilda lidz ménesa beigam! Apsola piezvanit, bet nepiezvana.
Daudzi cilvéki diemZ&l neprot atbildét par saviem vardiem.

Ja izgatavoSana vai piegade kadu iemeslu dél aizkavéjas, piezvaniet klientam un
pazipojiet par to, lai arf vip§ varétu mainit savus planus, un neaizmirstiet ari
atvainoties par sagadatajam ne&rtibam! Neslépiet no klienta %o zinu par kavé$anos
un neizmantojiet atrunas, jo vins jiit, ka nerunajat patiesibu. Tadsjadi sak zust
uzticiba Jums un uzpgmumam kopuma.




S. Organizacija Skiet neviziga un nevériga pret klientu. 6)

Ja kada savas darbibas joma biisiet neuzmanigs, klients siks domat, ka tads esat arT
citas jomas. Pieméram, Jis nositat klientam véstuli ar vairikam gramatiskam
klidam. Sapemot to, klients var aizdomaties, cik tad precizi spésiet izpildit
pasiitijumu, ja jau pat vienu véstuli nevarat uzrakstit bez kladam.

Piemeérs.

Kada kompanija uzvaréja konkursa savas piedavatas cenas dé|, bet, kad klients, kurs bija
izvélejies So kompaniju,.ieradas noslégt ligumu, cena bija pieaugusi divas reizes. Firmas
darbinieki taisnojas, ka “kliidipa pieavusies ! Bet ta jau ir apzinata klientu maldina$ana!

KOPSAVILKUMS

Klientu apkalpoSana ir pakalpojums vai pakalpojumu komplekss, ko klients
sapem tad, kad izteicis vai izradijis interesi par konkrétd uznémuma preci vai
pakalpojumu.

Klientu apkalposana ir komunikicijas process, kura partneri censSas realizét savus
meérkus, vajadzibas, intereses, savstarpgji ietekmg&jot viens otru. Komunikacijas
procesa pamata ir Setri elementi: nosititajs, informacija, kanals, saneméjs.

Raksturigakie kanili klientu apkalpo$ana ir ¥adi: runa, rakstveida zinojumi,
elektroniskie sakaru kandli. Runu m@s varam pieskaitit pie tieSajiem
komunikacijas kanaliem, bet rakstveida zinojumus un elektroniskos sakarus — pie
netieSajiem kanaliem, kad informacijas parsiiti¥ana nav komunikacijas partnera
(klienta) klatesamibas.

Uzpeémumi zaudé savus klientus galvenokart sliktas apkalpoSanas un neverigas
izturéSanas del, nevis neapmierinoSas predu un pakalpojumu kvalitates dal.
Galvenais iemesls klientu aizie$anai bez paskaidrojumiem par savu
neapmierinatibu ir tas, ka vini netic uzgémuma spgjai mainities. Vislabaka reklama
uzpémumam ir apmierinats klients. .

Klienta neapmierinatibu ar apkalpoSanas procesu var radit vairdki apstakli,
piemeram, darbinieka (uzpémuma) neviziga un neveriga attieksme pret klientu,
neinformétiba par to, kas notiek uzpémuma, kur§ par ko atbild utt., pekspi
neieplanoti izdevumi, solijumu nepildi¥ana u.c. Tade] ir svarigi to visu jau laicigi
pamantit un noveérst. Rezultats — par vél vienu apmierinatu klientu vairak.

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Informacija — klientam vai klientu apkalpotijam izmantojamo datu, faktu, zigu
kopums.

Informacijas sanéméjs — persona, kam paredzéta informacija un kura to
interpretg.

Kanals — informacijas nodosanas lidzeklis, pa kuru ta tiek siitita sanémgjam.

Klientu apkalpoSana — pakalpojums vai pakalpojumu komplekss, ko klients
sanem tad, kad izteicis vai izradijis interesi par konkr€ta uzpémuma preci vai
pakalpojumu.

Komunikacija — informacijas apmaina starp personam.

s

Nosutitajs — informacijas avots vai persona, kas vélas sazinaties.

Process — seciga, uz noteiktam likumibam balstita norise vai darbiba, darbibu
virkne; nepartraukta attistiba.




