1. SARUNAS BUTIBA

“Cik dazadi ir cilveki, tik at$kirigi ir vinu uzskati un velmes. Un tomér mes visi vairak vai
mazak protam mierigi sadzivot kopa. Ka tas iespejams? Pavisam vienkar§i — més spejam

sarundties!” "
(Barbara Sota)

Mes piedalamies sarunas jau no ta laika, kad bijam pietickami veci, lai varétu
oponét saviem vecakiem, kad vipi lika mums &st saknu sautgjumu vai mannas
biezputru, nevis saldgjumu. Ikdiena més visi sarundjamies ar kolégiem, klientiem,
dzivesbiedru, bérniem, kaiminiem, draugiem un pazinam. Vairuma gadijumu mes
to daram neapzinati, jo ta ir tik ierasta darbiba. Senos laikos augstmagu gimenes
bérniem macTja risinat sarunas. Bet ka tas ir tagad?

Ka Jiis definetu vardu “saruna”?

Ja més kadai cilveku grupai pajautatu, kuri vardi vigiem asocigjas ar jedzienu
“saruna”, tad daudzi noteikti atbildétu, ka ta ir sacensibas, pat briziem cina par
uzvaru. Patiesiba cinas elpa ir jitama diezgan spécigi, jo daudzas no sarunam, kas
nonak sabiedribas uzmanibas centra ar dazadu masu mediju (radio, televizijas,
laikrakstu utt.) palidzibu un starpniecibu, ir visnota] agresivas.

Tomé@r saruna ir ne tikai saruna$anas vai vaditaja darba instruments, bet ari
notikums, kura tiekas vismaz divi cilveki vai cilveku grupa un katrai no tam ir
savas problemas vai jautajumi, kas ir jaatrisina. Domaju, ka $is skaidrojums mums
ir vispienemamakais, ja runajam par sarunu “klientu apkalpoSanas procesa
konteksta. Sts divas puses ir klients un klientu apkalpotajs, kuri tickas “pie viena
sarunu galda” vai nu veikala, vai ari biroja, lai par kaut ko vienotos.

Saruna ir mutvardu sazini$anas starp divam vai vairakam personam; lieti¥ka
un mérktieciga domu apmaina par noteiktu tematu.

Darfjuma sarunai piemit tirgoSanas vai vienoSanas elements — viena vértiga licta
tiek nomainita pret otru ta, lai péc tam apmierinatas biitu abas puses.

To var salidzinat ar zirga pardoSanu, kad abas puses var pieprasit un piedavat it ka

neiespéjamo, bet, lai darijums tiktu noslégts, tiek atrasts zelta vidusce]$. Lidz ar to
tiek panakta vienoZanas par liguma noteikumiem un nosacifjumiem, produkta vai
pakalpojuma kvalitati, cenu, piegades termigu u. c.
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Saruna ir nepiecieSama ari tajas situacijas, kad uzpémums izvelas jaunus
piegadatajus, un ir lietderigas, dibinot ilgtermina savstarp&jas partnerattiecibas.

Sarunas galvenais noliks ir precizet otras puses nodomus un sasniegt kompromisu.

Noteikti ka vienu no nosacijumiem,-lai saruna noritétu veiksmigi, mingjat labu
sarunu partneri, kur§ prot izteikt savu viedokli, jautat un uzklaustt, ir iejutigs
(empatisks) un saprotoSs. Uzreiz rodas jautdgjums — kas tad ir labs sarunu
partneris? ) :
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Reiz kada gramata bija rakstits, ka “kinie8i ir labi sarunu meistari, jo vini ir
attapigi, pacietigi un neZeligi”.

Noteikti varam piekrist apgalvojumam, ka saruna vajadziga atjautiba un
pacietiba, bet ka ir ar neZelibu? Man skiet, ka veiksmigi sarunas dalibnieki nevar
bit neZ&ligi, jo biit neZ€ligam nozime savu «riteresu varda neieverot pretgjas puses
vajadzibas. Varda “neZzeliba” vieta labik biitu lietot tadus vardus ka, piemeéram,
uzstajiba, noteiktiba.vai stingriba. Tad mes ieglistam labu veiksmiga sarunas
dalibnieka aprakstu.

Lai kliitu par labu sarunas dalibnieku, Jums jabat attapigiem, pacietigiem un
stingriem.

Attapiba. Ikdiena, esot tie§a saskarsmé ar klientu, klientu apkalpot@jam ir jaspej
aptvert lielu daudzumu informacijas. Katram klientam ir savas vajadzibas, iespgjas
un ricibas motivi, kapéc vin$ atnacis vai piezvanijis uz konkréto uzgeémumu. Ne
visi klienti saruna atklaj savus mérkus. Tade] reizém ir jasamierinds ar to, ka nav
pilniba izprasti visi sarunds skatitie jautajumi vai 100% apzinatas klienta
vajadzibas. )

Saja gadijuma svariga ir klientu apkalpotdja spgja atri domat un strauji reaget, lai
uzdotu klientam precizus jautajumus, kas palidzetu pienémt pareizo lemumu.

| Pacietiba. Klientu apkalpotajam ka sarunas dalibniekam ir jabiit pacietigam, jo ne
vienmér ir iespéjams Tsd laikd sasniegt meérki vai vismaz to, lai saruna bitu
rezultativa. Atcerieties, ka klienti ir dazadi un arT vigu lemumu piepem3anas veids
un atrums ir atSkirigs.

Ja Jis centisities piespiest vai steidzinat klientn piepemt Jums izdevigo
lemumu, tad vins, iesp&jams, Klis vél stirgalvigaks un iecirtigaks. Savukart, ja
Jis pamazam vedinasiet klientu piegemt lémumu, tad Jums bils vajadzigs ilgaks
laiks un vairak Jisu pacietibas un uzstdjibas. Jums ir jabiit gatavam velreiz un
velreiz atkartot jan iepriek§ stastito, tadgjadi parliecinot klientu, ka piepemtais
lemums ir pareizs. Tomér $aja gadijumi pastav daudz lielakas izredzes sasniegt
labu sarunas iznakumu, saglabajot uztic&sanos no klienta puses un tadejadi veidojot
ilgtermina attiecibas ar klientu.

Stingriba. Sarunu dalibniekam ir jabiit stingram, noteiktam un parliecinatam par
sevi. lespgjams, ka Jums ka klientu apkalpotajam vai vienkar$i ki uzpémuma
darbiniekam ir bijis jasarundjas ar agresiviem un nepiekapigiem cilvekiem. Saja
situacija ir svarigi, lai Jums paSiem biitu skaidrs, kads ir sarunas merkis, kur un cik
liela mera esat gatavs piekapties, lai So mérki sasniegtu. Ir jajiit arT tas bridis, kad
sarunu partraukt, klientam skaidri liekot saprast, ka negrasaties pildit vipa izvirzitos
noteikumus.

Tadu ir kads noteikums, kur§ biitu jaievéro $ajas situacijas, kad vélaties klientam
teikt “Ne!”.

Psihologi, izpétot sarunas dalibnieku uzvedibu, ir noskaidrojusi, ka veiksmigs
sarunas dalibnieks atSkiras no vidusméra sarunas dalibnieka ar to, ka pirmais
vispirms min iemeslus, kap&c vip$ kaut kam nepiekrit, un tikai p&c tam pasaka
“Jﬁ'” Vai “Né'” L]

Piemers.

Vidusméra sarunas daltbnieka teiktais: : -
“Es nepiekritu. Es domdju, ka liguma parakstiSaftai par tehnikas piegadi janotiek jau
Sonede], lai péc iespéjas drizak més varétu stradat pie Jusu pasitijuma. " ’

Veiksmiga sarunas dalibnieka teiktais:

“Ta ka mes vélétos Jasu pasitljumu izpildit savlaicigi, tas ir; liguma noteiktaja laika, un
ari Jiis noteikti vélaties uzsakt darbi jaunaja ceha péc iespéjas atrak, tad es negribetu, ka
liguma parakstisana tiktu parcelta uz nakamo nedefu.”




_2. SARUNAS vSTRUKTURA KLIENTU
APKALPOSANAS PROCESA

7.1. attela paradita vienkarSota tikSanas shéma — iedomatas klientu apkalposanas
sarunas procesa skelets.
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4. POSMS LEMUMA PIENEMSANA — | A
3. POSMS KOPIGA LEMUMA MEKLEJUMI R
2. POSMS VAJADZIBAS APZINASANA |« U
1. POSMS SASKARSMES VEIDOSANA |« N
0. POSMS SAGATAVOSANAS POSMS | A

7.1. attels. Klientu apkalpoanas sarunas struktiira.

Lai saruna izveidotos psihologiska saskarsme ar klientu, veicamas noteiktas
darbibas katra no sarunas posmiem, jo saruna tikai tad ir saruna, ja ta noris péc
principa jautajums — atbilde, atgriezeniska saikne iesaista klientu saruna, lidz ar
to veidojas dialogs.

2.1. NULLES POSMS — SAGATAVOSANAS POSMS

Ja Jus stradajat klientu apkalpo$anas joma, Jiis labi saprotat, ka ikdiena ne visas
sarunas ar klientiem ir savlaicigi planotas un' ne vienmeér Jums ir laiks tam
sagatavoties. Protams, Jiis nevarat bat sagatavojies katram dzives gadfjumam.
Apzipa, ka “klients ir Jiisu maizes devéjs” un tapéc “klientam vienmar ir taisniba”,
laus Jums vieglak orienteties neparedzetas klientu apkalpoSanas situacijas, kuram
ieprieks neesat gatavojies.

Prasmigi sarunu vaditaji uzskata, ka sarunas sagatavo¥anai ir javelta vismaz
tikpat daudz laika ka paSai sarunai. Tad arf pati saruna norités efektivak. Ja
rungjam par sarunu klientu apkalpo3ana, tad klientu apkalpotajam sagatavo$anas
posma pirms (planotas) sarunas ar konkréto klientu galvenais uzdevams ir skaidri

un detalizéti apzinities savu ka klienta apkalpotaja mérki, saturu un planu
Saja saruna.

Uzrakstiet, kads, Jisuprdt, ir galvenais klientu apkalpotaja merkis!

Jsu izvirzitais sarunas mérkis var iz8kirosi ietekmét tas norisi un iznakumu. Ja Jis
mérki esat formulgjis: “Tikai viens no mums uzvar€s, un tas biisu es!”, tad sarunas
saturs un Jisu darbibas plans Jums biis jaizvélas tads, lai péc iespgjas atrak klients
saktu just spriedzi un satraukumu.

Atcerieties! Jiis sanemat algu no Jiisu klientu iegulditajiem lidzekliem, tadel
viniem vienm@r ir tiesibas sanemt profesionalu apkalposanu!




Ja 4 ir ieprieks planota saruna, tad pirms tas riipigi parbaudiet informaciju:
e par sarunas priekSmetu;
¢ par sarunas partneri;
..,» pariemesliem, kadél nepiecieSama 31 saruna.

SagatavoSands posma méginiet noskaidrot: kadas ir klienta intereses (iespgéjams,
ari sléptas); kas vinam ir svarigs; kadi ir vina resursi; kados jautijumos vins
ir piekapigaks un kados ne uit. Jo vairak zinasiet, jo lielakas iespgjas izvirzt
realiz&jamus sarunas merkus un izdibinat, kads no ta bis klienta ieguvums.

Saja zina labi informacijas avoti ir sarunu biedra klienti, darbinieki un sadarbibas
partneri, kd arT informativas bro§iiras un uznémuma parskati, publikacijas prese,
interneta majas lapa.

Ja klientu apkalpo$anas sarunu, tas norises vietu, laiku, ilgumu, klienta jautajumus
precizi nav iesp&ams paredzgt un visa darba diena ir viena “gara saruna”, kas
veidojas no daudzam mazam sarunam ar klientu, pieméram, ka klientu
apkalpoSanas sarunas sadzives tehnikas vai apgérbu veikala, tad klientu
apkalpotajam visparéjais sagatavoSanas posms sarunai veicams.jau pirms darba
dienas uzsak3anas un tikSanas ar pirmo klientu, t.i., “sperot soli pari darba vietas
ardurvju slieksnim”. Varam to saukt par iek$€jo noskanoSanos — “Esmu Seit, lai
klientam (Jums) palidzetu!”. s ) ‘ :

Atcerieties! Ta ka klientu apkalpotajs .ir sarunas vaditijs un tiei vip$ ir
atbildigs, lai veiksmigi noritétu saruna, apkalpojot klientu, tad arl vinam ir
japlano un javada saruna ar klientu ta, lai tiktu apmierinatas klienta vélmes.

2.2. PIRMAIS POSMS - SASKARSMES VEIDOSANA

Saja sarunas posma notiek parsleégdands no sazinasanas paSam ar sevi uz |

sazinaganos ar klientu. Vin$ klist par situicijas svarigako komponentu. Notiek
uzmanibas daliSana.

Sakas sarunas partnera iepaziana un novérteSana. Viss ieprieks daritais tiek
partraukts vai “aizbidits” otraja plana, lai pilmiba pieverstos klientam. Parasti
parslgsans aizpem paris sekundes simtdalas, tacu 81 posma nekvalitativa norise
var radit zaud&jumus nakamajos posmos.

Pricksstata veidoZanas par sarunas partneri liela méra ir atkariga no uztverosa
cilveka prickistatu sistémas par sevi (“Es” koncepcijas), dzives _pieredzes,
personibas ipatnibdm, motivacijas un noskanojuma. BieZi vien uzkratas zinaSanas
un intuicija cilvékam it ka saka priek3a, ko var no otra sagaidit. Ietekmi uz cilvéka
uztveri atstdj arT otra cilvéka “sevis pasniegSana”. Uztveres aktd vienmer tiek
izmantota uztvertd informacija gan domasanas, gan jiitu [imeni.

Socidlaja psihologija pazistams jédziens “pirma iespaida efekts”, kad cilveka
uzvedibu vérte atbilstosi raditajam pirmajam iespaidam.

Vispirms Jis klientu redzat (attgls) un tikai tad dzirdat (skapa). Jums izveidojas
pirmais priek3stats par $o klientu. Tas ir Joti Tss bridis — apméram 50 sekundes. Saja
laika Jums izveidojas pirmais priekSstats par So klientu — piegpemams (patikams)
vai nepienemams (nepatikams), kam neapzinati seko atbilstoSa Jasu uzvediba —
smaids vai neieintereséta seja izteiksme. Jiis, iespgjams, savas domds izsakat
piengmumus, kapgc klients pie Jums atnacis, ko vigs velesies iegadaties.- B
Neuztveriet iepriek§ minéto pieméru k@ aicindgjumu jeb tiesibas, kuras varat
izmantot, lai biitu aizmar$igs un pavirss, apkalpojot klientu! Tas tika mingts, lai
Jums paraditu, cik svariga ir pirma tikSanas, uzsdkot lietiSku sarunu. Socialaja
uztvere darbojas stereotipi, pieméram, ka labie ir argji pievilcigi, bet sliktie — argji
nepievilcigi. Ipasi tos attiecina uz sveSiem vai nepazistamiem cilveékiem, tie ir dzili
iesaknojusies cilvéku apzina, tadu tas ne vienmer nozimé, ka tie ir precizi.




Pirma iespaida veidoSand nozimiga loma ir klienta apkalpotaja:
a) ieyemtajam amatam,
b) apgerbam,;

c) apavuizmeram,

d) sejas izteiksmei;

e) gimenes stavoklim;
f) kermena pozai;

g) stajai;

h) Zestiem;

i) balss intondcijai;
j) izglitibas limenim;
k) algas lielumam;

[) pieredzei.

Visbiezak pirmajas sekundés cilveks pieverS uzmanibu Tpasi izteiktam uzvedibas
pazimém. lespaids, kas klientam veidojas pirmajas sekundés par klientu
apkalpotaju, var bitiski ietekm@t sarunas norisi un rezultatu e tikai §aja saruna, bet
arT turpmakajas, jo pirmo iespaidu ir griti mainit, reizém pat neiesp&jami. Tapec
Jums ka klientu apkalpotajam ir jaizprot pirma iespaida veidosanas biitiba.

Pirma iespaida veido3ana galvenais ir:
1) arejais izskats (apgérbs — cena, siluets, auduma krasa, brilles, mati,
rotaslietas, aksesuari);
2) neverbala uzvediba (uzvedibas maniere — ka s€z, Zestikulg, iet, runa);
3) pirmie izteiktie vardi — rituali (pozitivi vai negativi).

Tapec, paveérojiet, ka cilveki skatas uz tikko telpa ienakuSo cilvéku — it ka
fotografetu! :

Tedomdjieties, ka esat ieradies sadzives tehnikas veikald. Pie Jums pienak klientu
apkalpotajs Nr.1 (kopts, dzivespriecigs) un Nr.2 (igns, nevizigs). Kadu iespaidu
vini radis par sevi Jums ka klientam?

Ko cilveks vélas jeb censas uzzinat par saskarsmes partneri pirmajas 30 sekund@s?-

2,5 sek. bistams —nav bistams;

5 sek. gudrs — dumjs;

7,5 sek. seksuals — neseksuals;

10.sek. uzticgties — neuzticeties;

12,5 sek. turigs — nabadzigs;

15 sek. noderigs — nederigs;

17,5 sek. draudzigs — naidigs;

20 sek. atverts — noslégts;

22,5 sek. profesionalis — diletants;

25 sek. jauns — gados;

27,5 sek. piekapigs — nepiekapigs; A &
30 sek. pienemams (patikams) — nepatikams.

Parasti $ajos sarunas posmos ietilpst tadi saskarsmes ritudli ka sasveicinaSanas,
uzaicinajums apsésties, ievadfrazes, vizitkarSu apmaina. Svariga ir art atbilstoSa
uzvediba — skatiena pievérSana, galvas pagrieziens, atverta, ieintereséta sejas
izteiksme, smaids, distances samazinaSana utt.

Atbilstosa klientu apkalpotdja vai klienta izturéSanas sarunas sakuma un izmantotie
| vardi, piem&ram, “I .abdien! Ka Jums varu palidz&t?” vai “Cau! Ko gribi?”, vai “Ei,
Jis tur! Kads véjs Jas Seit atputa?”, vienlaikus sarunas partnerim zigo par izvéleto
situacijas tipu — lietiSka saruna, spéle, flirts u.c.




