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Jums ir acis, bet Jiis neredzat,
Jums ir ausis, bet Jiis nedzirday.
(Psalms 115, 5/6)

Ikviens cilveks savu dzivi zidaina vecuma sak ar klausidanos: vins dzird skanas, ka
vecaki runa, un pamazam sak sasaistit apkartejos priekimetus un darbibas ar
vardiem. Ta pamazam tiek apgtta valoda.

Ja rundjam par klientu apkalposanu, kur svariga nozime ir klienta vajadzibu un
velmju izzinaganai un apmierinasanai, tad varam konstatét, ka klienti bie¥i vien
pasi mums izstasta, kas viniem nepiecieSams un kada veida vini labprit to iegiitu.
Bet ir viens jautajums — kapéc klienta teiktais netiek sadzirdéts?

Ka Jis atbildetu uz so Jjauta@iumu?

Viena no atbildem — klientos uzmanigi jaklausas. Bet dzivé retais no mums ir
labs klausitajs. Labs klausitajs ir nevis tas, kas tikai dzird, bet ari saklausa.
Ieklausities teiktaja nozime veltit pilnigi visu uzmanibu runatajam un modri, VErigi
un ripigi ieklausities vina vardos. Tatad prasme klausities ir vairak neka tikaj
dzirdet otra teikto.

KlausiSanas ka viens no uztveres veidien ir aktvs process.
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Lai efektivi uztvertu, klausitajs saskarsmé nevar bit pasivs. Klausi§anas nenozime
pasivu kluséSanu, bet gan aktivu darbibu, kas prasa koncentrsfanos un apzinatu
klausitaja piepili informacijas uztvere.
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Jebkuri saskzrsms . pandkumu paraats ir perscndls spijas
vzklzust:,

Klausifanis ir infermasijas uztveres process. Tas nozing, ka klau-
sitdjam ir:

o dpiovérd uzmaribu tara, ko vigam suka
o dveic deirdétd aclase
o jasaprot teikid zemrekets

Klzuscries:

o izrdciet intevesi (labikais veids, ki wzkleusiy klienvu, ir izridit
raterssi par to, ko vird vélas rastistit)

* noturict uzmanibu (cilveki runii lielikories ar dtrumn 150 vird;
mindté, bet doma— ar 500 vardiera minits. Tas lauj cilveka
apzinai paklaigot. Piespiediet sevi klausities!

o uzdodiet jautijumus (nav dumju jawrdjumau, bet médz hiit
dumjas atbildes) o

* nepirtrauciet sarunu biedru un nelavjiet to pastivigi darit
citiem (neceliet celefona klausuli, nelaujiet pirtraukt sarunu kaut
uz mirkli) ¢

o rakstiet piezimes (péc neilga laika biis griiti sikumios atcers-
ties sarunu)




Pirmais un svarigikais nosacijums, lai kliitu par labu klausitaju, ir pasa klientu
apkalpotija veleSanas saklausit klientu. Nav gatavu recepSu, kas palidzetu
pilnveidot prasmi klausities; viss atkarigs no pasSa cilvéka apgpemSanas un
pasdisciplinas. 3
Psihologi Sulcs un Tuns izsaka apgalvojumu, ka cilvékam ir it ka &etras ausis jeb
Zetri aspekti, ka klausiSanas procesa tiek uztverts dzirdetais. Un tie ir™:

e 1. auss jeb klausisanas aspekts: Kas tiek pateikts? Klausoties tiek uztverta
lietiska informacija, kuru sniedz klients. Manuprat, Sis ir aspekts, kam
klausoties biitu japievers vislielaka uzmaniba.

« 2. auss jeb klausiSanas aspekts: Kas jr runitajs un kiada ir vina uzvediba
sarunas laika? Vai es sp&ju vinu pienemt? IzpauZas klausitaja uztvere pret
runatdju — patika vai nepatika. Biitiska loma ir pirmajam iespaidam, par kuru
vairak tika runats nodarbiba par sarunu struktiiru un pirma iespaida nozimi
saskarsme.

o 3. auss jeb klausiSanas aspekts: Ka vin$ ar mani runa? Ka vin$ mani
uztver (es vinam patiku vai nepatiku)? Runataja saruna paustas atticksmes
un pasveértéjuma izpausmes.

o 4. auss jeb klausi¥anas aspekts: Ko vin$ grib, lai es ka klausitajs domaju,
jitu, daru? Vai man tas ir svarigi? Kapec vin§ Sobrid saka So
informaciju un $ada veida? Runataja motivacijas analize.

BieZi vien saskarsmé ar klientu p&dgjas tris klienta apkalpotdja “ausis™ ir aktivakas,
t. i., klientu apkalpotajs neuztver vai uztver tikai dalgji klienta sniegto lietisko
informaciju, jo vin$ ir aiznemts ar savam domam par pargjiem klausiSanas
aspektiem. Nesaklausita lietiska informacija rada nesapra$anos talaka sarunas gaita-

2. SLIKTAS KLAUSISANAS IERADUMI

Atcerieties kadu situaciju, kad sarunas laika sapratat, ka sarunu biedrs Jisos
neklausas! Ka Jis to konstatéjat?

Kada bija Jiusu reakcija?

Nav Saubu, ka neklausiSanas ir viens no galvenajiem iemesliem, kas izraisa
nevajadzigus parpratumus un stridus klientu apkalpoSanas procesa. Katram
cilvékam ir bijis jadzird parmetumi “Tu tacu nedzirdi, ko es Tev saku!” vai “Tu
mani neklausies!”. Katrs kaut reizi sev ir parmetis, ka vajadzgja klausities labak.

Vai ari Jums ir bijusas situacijas, kad sev parmetat, ka neesat klausijusies klienta
Dpietiekami uzmanigi?

Kapéc ta notika? Kas Jums traucéja klausities?

Dazkart médz biit brizi, kad griti koncentréties sarunai un uzmanigi klausities.
Kap&c? Mums var traucét gan argjie apstakli, gan miisu attieksme pret notieko3o,
8an misu psihologiskais un fiziologiskais stavoklis, ka arl miisu prasmes klaustties
attistibas Iimenis.
.

lespgjams, ka klausiSanos kavé sarunu biedra runas atrums, dialekts, kuru mes
leparzinam, vai svess akcents, steiga vai apkartgjie trok3ni, bet, manuprat, viens no
le_mes!iem, kas apgriitina uzmanigu klausiSanos, ir tas, ka meés ikdiena esam
Pleradusi pavirSi klausities. Ki tas izpauzas?




Miisu ikdiena norit diezgan trok$naina vide. Aizvien lielaku popularitati gist lielas
un plagas biroju darba telpas, kur viena vieta strada daudz darbinieku, zvana talruni
utt. Biroja telpas atrodas pilsétas centralo ielu tuvuma, kur notiek dziva satiksme.

Veikalos skan fona miizika, majas més nemitigi turam ieslégtu radio vai televizoru.
2)

Lai sevi pasargatu, més iemdcamies ignorét dazadas skapas. Mes iemacamies
domat pasi savas domas, attistit idejas, kas mums paSiem Skiet svarigas, un argjas
jeb nevélamas skapas mils vairs tik loti neietekmé. Mes dzirdam apkartgjos
trok$nus un skapas, bet més neklausdmies tajos. Bet reizém ST spgja nedzirdét
paradds arf klientu apkalpo3anas sarunas, un tas nebit nav vélami. Pieméram,
uzklausot klientu, més jau sarunas gaita sakam domit par to, ko tilit teiksim vai
atbildésim klientam, vai arT sakam vértét klienta uzvedibu sarunas laika (ka klients
rund, sez, Zestikulg utt.). Nedrikst laut, lai nepatika pret runataju ietekmeé Jisu
viedokli par dzirdeto.

Veltiet klientam nedalitu uzmanibu! Ir zinams, ka cilveki, kuri censas darit divas
lietas vienlaicigi, neizdara labi nevienu. Miisu prats sp&j apstradat informaciju
atrak, neka cilvéks runa. Tadel domas daZreiz aizklist no sarunas temata,
pievérsdamas kaut kam citam. Reizém tas gadas situacijas, kad klients runa 1énam
un més jau sarunas sakuma, Skiet, esam sapratusi viga jautajuma batibu. Klausoties
to, kas mums 3kiet neinteresants, parasti sakam domat par-ko saistoSaku.
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Reizém §adas pavirSas klausiSanas iezimes paradas klientu apkalpotajiem, kuru
ikdienas darbs ar klientiem kluvis par rutinu. Vigi noklausas runas sakumu un tad
atsledzas. Kapéc? Klientu apkalpotajs ar to grib pateikt: “Es tatu jau zinu, ko vigs
grib sacit! Ne viens vien pirms vipa (31 klienta) to jau ir stastijis un vaicajis!”
Klientu apkalpotajs it ka dzird klienta teikto un uzdotos jautdgjumus, bet, teiktaja

neiedzilinoties; sniedz klientam standartatbildi. Vai, Jusuprat, klientu apmierina
bezpersoniska atbilde? Kada biis klienta feakcija un riciba?

Klausoties cilvekam arT klientu apkalpoSanas procesa ir tieksme savu pieredzi,
parliecibu un aizspriedumus izmantot, lai interpretétu dzirdeto. Ir saprotams, ka
gribas izradit savu kompetenci un ir griiti uzklausit. Bet, ja vélaties mainit kaitigos
klaustsands ieradumus, ripigi izlasiet minétos ieteikumus un nemiet tos vera,
uzklausot klientu: .
1) nepartrauciet klientu, laujiet vipam pabeigt domu lidz galam. Partraukt
pusvarda nozimé klientam pateikt: “Pietiek runat, tagad klausies mani!”;
2) sarundjoties ar klientu, neskatieties pulksteni. Ja tas nepiecieSams, izdariet to
nemanot, citadi klients $o Zestu interpretés ka intereses triikumu;
3) nepabeidziet teikumu klienta vieta. Pat, ja zinat atbildi, laujiet klientam
izteikt savas domas;
4) uzdevis jautagjumu, sagaidiet atbildi;
5) neplanojiet atbildi, pirms klients ir beidzis runat. Ta darot, Jis nedzirdésiet
visu sacito;
6) iepemiet piemérotu pozu. Neiegazieties krésla, tadgjadi klientam sakot: “Nu,
stasti, es klausos!”, bet s&diet taisni, mazliet paliecieties uz priekSu;
7) riipigi pierakstiet klienta teikto. Tas nelaus pazust noderigai informacijai;
8) sarunas laika bez vajadzibas nesaskatieties ar citiem cilvekiem, kuri ir biroja;
9) uzreiz nenoraidiet klienta viedokli, kas ir pret€js Jisu parliecibai vai at3kirigs
no Jusu priek3statiem. Neuzbriiciet klientam, aizstavot savu viedokli,
pajautajiet: “No kurienes Jums $adas zinas?”, “Kapec Jus ta uzskatat?” vai
“Ar ko izskaidrojama Jisu nostaja?” Sagemot atbildi uz jautajumu, varésiet
argument&tak pamatot savu viedokli.

\
Klients, kur§ atnacis uz Jisu uzgémumu vai Jums piezvanijis, ir Jusu viesis. Vins ir
pelnijis, ka Jiis vipam pievérSat nedalftu uzmanibu visu sarunas laiku.




Prasme klausities lau pieklit partnera bitibai, note lht, cik reiktais

ir svarigs. Klausifanis ir sareZgits me: ..Falv process, Kas pastiv jeb- (

kura saruna. -

Verbilaja saskarsmé izmanto divus klausifanis panémienus, tur-

klat katru no tiera piclieto savi laika:

1) speja ieklausities mon ologi, neiejaucoties ar piezimam un
p.][-l]dlfl jumiem. So panémienu labi izmantor, kad cilvékam
svarigi izrunities. Vin¥ dzird vkai sevi un var apvainoties par
monologa partrauksanig

3. PASIVA JEB NEREFLEKSIVA KLAUSISANAS

Klienta uzmanibas un intereses saglabasanu sarunas laika, klientu apkalpotzjam
aktivi nepiedaloties, sauc par pasivo klausiSanos.

Pasivas klausisanas metodi var izmantot: : -
a) saskarsmé ar cilvekiem, kas mil daudz runat, bet mazak kilausities;
b) ja sarunu biedrs ir nerunigs; -
¢) kad sarunu biedrs ir emocionali uzladéts (dusmigs, priecigs, bédigs);
d) tikai situdacijas, kad sarunu biedrs ir mierigs;

e) Jja kontaktpersonai ir augstaks statuss.

Pasivo klausiSanos varam izmantot situacijas, kad klients vélas paust savas domas,
uzskatus, arT konfliktsituacijas un priekslikumu izskatiSana.

Ja klients vElas apspriest vipam nozimigu problému vai dalities savas izjutas, tad
velams vispirms vinu pasivi noklausities, nevajadzétu iejaukties vipa stastitaja.
Tadgjadi tiek radita iesp&ja izladét emocijas.

Arl reizes, kad klientam ir griti izteikt savas vajadzibas un vElmes, ka ari

sasap€jusas problémas, vajag laut vipam mierigi un Iéni to pateikt. Nevajadzetu
Sadu klientu partraukt ar savu subjektivo viedokli vai steidzinat.

Pasiva klausiSanas nebiitu ieteicama situacija, ja klients ir nerunigs un vigam -ir
griiti paizteikties. Sada situacija runatajs ir jastimulg, izmantojot jautajumus, aktivi
klausoties un izradot ieinteresétibu. Pieméram, “Turpiniet, tas ir interesanti!”,
“Prieks dzirdet!”, “Pastastiet kaut ko sikak par $o gadijjumu!”. Tadgjadi klausitajs
apliecina, ka vin$ ne tikai klausas, bet grib lidzdarboties, paust savu viedokli, dot
padomus. :

Lai ari nosaukums “pasivd klausiSanas” neparedz aktivu klausitija Iidzdalibu
saruna, tomer klientam ir jasaredz, jasadzird un jasajit, ka Jus vipa klausaties. Ka
to panakt?

1) uzturiet vizuilo kontaktu. Pat, ja uzmanigi klausaties klientd, bet taja pasa
laika skataties citur, tikai ne uz vinu, klients var secinat tikai vienu — Jums
nav interesanti un Jiis vina neklausaties;

2) pagriezieties ar seju pret klientu. Sarunaties ar klientu, pavérSot pret vigu
sanu vai muguru, bet seju pret logu vai datoru, ir vienkarSi nepieklajigi.
Versiet arf savu kermeni pret klientu;

3) maijiet ar galvu. Nevajadzetu specidli mat ar galvu ik péc 30 sekundem.
Piekritot vai saprotot, par ko runa klients, més automatiski majam ar galvu;

4) verbala atgriezeniska saite. Misu verbilas reakcijas sarunas gaita,
pieméram, Ja!, aha, hm, ak vai, tieSi ta, o, klientam apstiprina to, ka més
vina uzmanigi klausamies. Ta iegiist ipa$i lielu nozimi saskarsmé ar klientu
pa talruni.




