1. ORGANIZACIJA (UZNEMUMS) KA PERSONIBA
~

Organizacijas kultiiru reizém télaini deve par organizacijas personibu.

L’ai Jums biitu vieglak saprast, kas ir personiba, un izprast §1 varda bitibu,
piedavaju dazus skaidrojumus.

Ikdiena par personibu uzskata cilveku, kur§ atSkiras no citiem ar kaut ko pasu —
parasti _produktTvEm rakstura ipasibam, aktivu, apzinigu attieksmi pret darbu un
apkartgjiem. Tatad personiba ir individualitates arsja izpausme.

Personiba ir cilveks, kas dzivo noteiktu sociilo attiecibu sistéma, apzinas §is
attiecibas, sevi $ajas attiecibas. Tas ir cilveks, kuram piemit noteiktas iezimes,
kas ir aktivs attieksme pret apkartgjo pasauli, spgj mainit sevi, apkartgjo
pasauli un atbildét par parveido$anas rezultatiem.”

Atslegvardi saja definicija ir cilveks, apzinatas attiectbas un attieksme, aktiva
riciba, attistiba un atbildiba.

iﬂ mums ir zinams, ka organizacija ir cilvéku grupa, kuras darbiba tiek koordingta
Opeja_meri,\'a sasniegsanai, tad varam skaidri redzst sakarbu starp cilveku ka
Personibu un organizaciju ka personibu. Tas pamata ir cilveks.
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: _Dl:gamzacuu ka personibu varam runat, ja tur esoSajai cilveku grupai ir
Tersy I I e o s _
Oteiktas Un apzinitas attiecibas, Ja ir aktiva un atbildiga riciba, kas sekmé
Pasas organizacijas un sabiedribas attistibu.

Sava zina ar ikviens uznemums (pieméram, individualais, valsts, paSvaldibas,
sabiedriskas un  religiskas organizacijas)  vai apvieniba  (piemé&ram,
IT‘guinsabledribas, statlitsabiedribas, akciju sabiedribas) ir organizacija, kuru veido
cilveku grupas.

Grupa ir noteikts cilvaku kopums, kurus vieno kopiga darbiba un vienots
meérkis, kur katram dalibniekam ir sava sociala loma.

Qrigai?lzacuas personfba_s veselumu veido sarezgits un bie¥i vien pretrunigs dazadu
lezimju kopums, kas ir savstarp€ji ciesi saistits. Katraj organizacijai ir sava
ﬁ_[ozoﬁja,_ lIEl_Svlga,_ mérki, p_rodukts, principi, l8mumu pienem8$anas ‘metodes,
pieredze, iek$gja vide, tradicijas.

Uznémums ka personiba ir cilveku grupa, kas dzivo noteiktu socialo attiecibu
sistéma, apzinas $is attiecibas un savu vietu tajas. Sai cilveku grupai piemit
noteiktas iezimes, ta ir aktiva attieksmé pret apkartgjo pasauli, sp&j mainit
sevi, apkartejo pasauli un atbildat par parveidoSanas rezultatiem.

Uzpemums ka personibas veido3anas process ir pretimndkoss jaundm iespgjam un
izmainam. -fkviens darbinieks, it ipaSi. uzpémuma vaditajs, ir atbildigs par
uzpémuma notikuSo (pagatni) un Sobrid notiekofo (tagadni), lai spetu saglabat
labo, noderigo un radit jaunas lietas, kas palidzetu uzp@mumam veiksmigi
attistities, nevis degradéties, respektivi, bankrotet. Tas ir grits un ilgs process, jo
prasa objektivitati, prasmi apzinaties savus trikumus un pietieckami lielu
gribasspeku, lai kaut ko mainitu ierastajas darbibas." ' ‘




CILVEKU LOMAS
ORGANIZACIJA

Iniciators Lémuma Lémuma Lietotajs Pircéjs
pienéméjs ietekmétajs
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Tagad izskatisim visas lomas. Atgadina$u, ka tam nav neka ko-
piga ar iepemamajiem amatiem. Cilvéka vizitkarté var bat rakstits
jebkas, jacensas noteikt, kada ir vina loma uznémuma.

Iniciators

Tas ir organizacijas parstavis, kur§ kolektiva “taisa vilnus” par
dazadam vajadzibam: vecos datorus nomainit pret misdienigiem;
apmacit personalu; izvéléties citu aprikojuma piegadataju; ietaupit
uz izejmaterialiem utt.

Vini potenciala pasiititaja uznémuma ir sava veida pardevéja
“agenti’, kas atvieglo vina darbu. Tadiem cilvékiem, iespéjams, nav
varas pienemt lémumu par pirkumu, bet vi$ ir dedzigs piedavato
parmainu riekritéjs uznémuma.

loma un vips palidzéja mums “tikt” lidz cilvékiem, kas pienem gala
lémumus. Sads cilvéks nepienem gala lémumu, bet palidz tadam
pietuvoties.

Neviens cilveks, lai kada bitu vina loma, jums nepalidzes,
ja vins taja nesaredzes ari kadu labumu sev.

Es nerunaju par kukuliem. Katrs cilvéks uznémuma sasniedz
noteiktus mérkus, un, ja paradisim, ka misu produkta pielieto$ana
palidzés vina mérku sasniegsana (labi nodalas darba raditaji,
lidzeklu ekonomija, darba procesu paatrinagana, drosibas limena
paaugstinasana utt.), vip$ klis par miisu sabiedroto.

Lemuma pienéméjs

Uznémuma parstavis, kam ir vara pienemt gala lémumu un
tiesibas sniegt gala atbildi.

Iespéjams, vins apsprieZas ne ar vienu vien cilvéku, tadu gala
lémumu pienem pats.

Konsultaciju biznesa manu klientu uznémumos tie parasti bija
prezidenti, direktori, komercdirektori un generalmenedzeri.

Lémuma ietekmétajs

Cilveks, ar kuru apspriezas vai kura viedokli nem véra gala
lemumu pienéméjs. So cilvéku nedrikst nenovértét, jo lemuma pie-
némejs ne vienmer iedzilinas visos piedavajuma sikumos, un diez-
gan bieZi tiei §is darbs gulstas uz lémuma ietekmétaja pleciem.

Satikties ar potenciala piegadataja parstavi, izskatit iespéjamos
piedavajumus, veikt cenu aptauju, parbaudit esogo klientu atsauks-
mes — par to visu visbiezak ir atbildigs $is cilveks.




Pircéjs -

Saja gadijuma tas ir cilveks — naudas devéjs, kur§ izsniedz
naudas lidzeklus jasu produkta iegadei. Ir pilnigi normali, ka uzne-
muma naudas plismas, lidzeklu térinus un apgrozijumu kontrolé
atsevisks cilvéks. Pilnigi reala situacija, kad cilvéks, kurs pienem
lémumu, konsultéjas vai pat paklaujas pircéjam, pienemot lemumu
par pirk$anu.

Lietotajs

Tas ir cilveks vai cilveku grupa, kuri $aja uznémuma lietos jiisu
piedavato produktu.

Sie cilveki ir spéjigi pietiekosi stipri jetekmét 1émuma piené-
méju un vina ietekmeétaju, jo ka jasu produkta lietotaji vini ir vistie-
Sakie ieguveji.

Cilvéks — lémuma pienéméjs bie#i vien nevar tik labi novertét
ieguvumu no piedavata produkta, cik labi to var izdarit lietotajs, jo
tiedi lietotajs ikdiena o produktu izmantos.
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Jo lielaks uznémums, jo lielaka ticamiba, ka minétas lomas
izpilda dazadi cilveki. Jo maziks uznémums, jo lielaka ticamiba,
ka vienam no cilvekiem vienlaikus ir vairakas lomas.

Nedomajiet, ka katru lomu jaspélé citam cilvékam, mazos uz-
némumos viens cilvéks var bit vairakis lomas vienlaikus, Uzne-
méjs, kur§ savu biznesu uzsak vienatné, visticamak, uznemsies visas
lomas.

Lielu uzpémumu specifika ir tada, ka viena loma var bit vai-
raki cilveki — komiteja vai komisija — un lémumu pienemsana var
ievilkties vairaku ménesu garuma, ja ne pat gadu. Pardosana darbam
ar lielu cilvéku skaitu, kas iesaistiti pirkuma lémuma pienemsana, ir
izveidota Lielo Klientu attiecibu vaditaju ( key account managers) po-
zicija. Pardot organizacijai ar vairakiem tikstosiem darbinieku ir
sarezgitak un aiznem krietni daudz vairak laika, neka pardot gime-
nes — “vira un sievas” — uznémumam.

Lai kads ari butu jissu potenciala klienta organizacijas lielums,
centieties noteikt, kada loma ir cilvékam, ar kuru jis veicat parru-
nas. Ieklausieties taja, ko vins saka, un pavérojiet, ka uzvedas, biezi
vien tiesi izturéSanis nodod vina lomu, Uzmanigam pardevéjam
loti daudz ko var pateikt prieksa klienta parstavja izteicieni.

1. “Es uzskatu/esmu parliecinats/es izlemsu..” — nozimé vienu
lomu.

2. “Vadiba sagaida/vélas/pieprasa..” — nozimé otru lomu.
3. “Meés vélamies/uzskatam/lemsim..” — nozimeé tre$o lomu.



2. KLIENTU APKALPOSANAS KULTURA KA
ORGANIZACIJAS TELA VEIDOTAJA

Kultara ir kadas sabiedribas vai cilvéku grupas dzivesveids, kas aptver ne
vien telotajmakslu, miziku un literatiirn, bet arl domaSanas ipatnibas,
uzskatus, uzvedibu, paraZas, tradicijas, rituilus, apgérbu un valodu.

Kultiira un cilveks ir nedalami jedzieni, jo cilveks nevar pastavet be.z kulttiras un
kultiira nevar pastavét bez cilveka. Ik dienas mums ar to nakas sqslfartles —gan eJ.ot
pa ielu un satiekoties ar cilvékiem, gan atrodoties darba vidé un apkalpojot
klientus.

Ka zinams, kultiira neveidojas pati no sevis, lidz ar to ari organizacijas kulttiras
veidojoSais speks ir pats cilvéks, kas strada organizacija.

Organizicijas kultiiras normu veidotaji galvenokirt ir vaditiji un neformalie
Ideri, kuri izvirza organizacijas mérkus un uzdevumus, nosaka vértibu
sistéemu. Vaditdji un neformalie Iideri ir tie, kuri organizé sanaksmes, izdod
pavéles un rikojumus, ietekmé cilvéku domas un konkréto socialo uzvedibu, pasi
demonstré" vélamas uzvedibas paraugus, motivé cilvékus mainit vigu attieksmi,
viedoklus, izturg3anos atbilsto$i organizacijas interesém. ' v

Kadas ir jebkuras organizacijas intereses?

a) bt veiksmigam, perspektivam, pelpu nesosam uznémumam;
b) bankrotet tuvako tris méneiu laika:
c) neattistities, vienkarsi eksistéet. :
Jas noteikti izvelgjaties atbildi ..., bet man Jums ir nakamais Jautajums! Kapéc
daudzi Latvijas uzpémumu vaditaji nemaina savas un darbinieku domas un
uzvedibu, nemotivé vinus mainit attieksmi un izturéSanos pret klientu, kuram
uzneémums pardod savu preci vai pakalpojumu? Klients tadu ir ta persona vai
iestade, kas darbojas organizacijas interesgs, respektivi, iemes uzpémumam
naudu.

Sobrid esam nonakudi lidz §s témas svarigakajam jautdjumam — vai un ka
apkalpoSanas procesd organizacijas iekSgja kultiira ietekme organizicijas
darbinieku saskarsmi ar apkartgjo vidi un klientu?

funkcionala organizicijas kultara ir tada, kas veicina
darbinieku gandarfjumu par paveikto, ki arl rosina darbiniekus vairak
atbalstit organizacijas meérkus, planus, laujot sajust, ka vinus novérté un
viniem uzticas.

Klientam, tiekoties ar $adiem darbiniekiem, veidojas pozitiva atticksme pret
konkréto organizaciju. Seit var runat par uzpémuma telu jeb imidzu.

Jédziena “uznémuma téls” ietilpst arT organizicijas darbiniekn savstarpgjo
attiecibu kultira, klientu apkalpoSanas kultiira, kas nosaka organizacijas
uzvedibu un biznesa é&tiku (lietiSko ?tlku}, .kuras pamata ir godigums, atbildiba,
uzticésanas teiktajam un sp&ja efektivi funkcionét,

Bet ir arT uzpémumi (k& piemé&rd minéta namu parvalde), kuros ir neskaidra
organizacijas kultira. Tados gadijumos darbiniekiem griiti izprast organizacijas
mérkus, politiku, vErtibas un normas.

Darbinieki biezi vien par organizicijas nakotnes planiem netiek informati.
Orgal? izaciju veidojosas grupas cinas sava starpa par varu un ietekmi. Darbinieki ir
maz informéti un ir aizdomigi viens pret otru, loti kritiski noskanoti pret savu
organizaciju un vadibu, visu laiku atrodas stresa stavoklIi un vairak ir aiznemti ar
savu personisko problému risindSanu neka profesionalo pienakumu veikSanu un
organizacijas mérku realizé$anu, Ka Jutisies klients, ienakot §3da uzneémuma? Vai
vins vElgsies velreiz $eit atgriezties? Protams, ka ne! To deréty atcergties!



3. UZNEMUMA DARBINIEKI (PERSONALS) KA
UZNEMUMA TELA VEIDOTAJI

! .
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Ta ka uznémums nedzivo noslégta telpa, bet tam ir raksturiga komunikacija ar
apkartgjo vidi, tad viena no iespéjam, ka klientam veidojas viedoklis par
uzpémumu, ir saskarsme ar uznémuma darbiniekiem — personalu.

Kadi iemesli varétu biit par pamatu apgalvojumam, ka “personila loma saskarsme
ar klientu ir vissvarigaka uznémuma téla veidogana”? Mingsu da¥us no tiem:
* Klienti biezak kontaktgjas ar personalu, nevis organizacijas vaditaju;
» darbinieki rada ne tikai pirmo iespaidu par sevi, bet arl par visu
organizaciju,
o darbiniekiem ir lieliska iespgja saskarsmé ar klientu paradit pozitivu, uz
klientu orient€tu attieksmi;
e personals ir galvenais informacijas avots par produktu vai pakalpojumu,
klienta paligs un padomdevgjs,
» darbinieki var panakt ka klients ierodas atkartoti ne tikai patikamu telpu un
interjera, bet art personala izraditas uzmanibas d&].

Tiesi darbinieki, ar kuriem klients tiekas, nosaka, vai klients biis apmierinats vai
ne, vai vips ieradisies vélreiz vai ne, kadu informaciju vin$ izplatis par firmu,
iestadi vai organizaciju.

Statistika rada, ka uzpémumi zaudé savus klientus galvenokart sliktas

apkalpoSanas un neveérigas izturéSanas, nevis neapmierinoSas prefu wun
pakalpojuma kvalitates dél.

Labveliga attieksme palidz saglabat klientus un palielinat to skaitu, jo apmierinati
klienti izplata pozitivu informaciju. Ja sp&jam paust savu pozitivo attieksmi, iegist
visi:

o klients — iesp€ju vélreiz ierasties uznémuma, kas vipam patik;

 persondls — apmierindjumu par iesp&ju stradat patikama atmosfera;

e uzpémums — labas slavas un pelnas pieaugumu.

Apkalpojosa personala nevériba un augstpratiba atticksmé pret klientu rada
uznémumam zaud&jumus, jo gandriz katrs neapmlermatals klients izplata negativu
informaciju par $o uzpémumu.

Nevéribas celoni:
e darbinickam nav izpratnes par uznémuma bitibu;
e darbinieka nepietiekama izpratne par savu lomu saskarsmé ar klientiem;
o darbiniekam nav parliecibas par savam sp&jam, veicot konkr&to darbu;
e darbiniekam nav labas savstarpgjas attiecibas personala vidu;
o darbiniekam nav interese par daramo darbu.

Biezi klientu attieksme un uzvediba pret Jusu uzp€mumu un_ta darbiniekiem. ir
atbildes reakcija uz Jusu uzvedibu vai attieksmi, ko esat paudusi iepriek3gjas
reizgs, tiekoties ar 3o konkréto klientu vai ari vina draugiem, pazipam un kolégiem.
Organizacijas téls, kadu esam izveidojusi, pirmo reizi tiekoties ar saviem lflie.ntiem,
ir iz8kiroSais turpmakaja sadarbiba. Ir uzskats, ka pirmais iespaids veidojas 90
sekunzu laika. Protams, laika gaita tas var mainities, bet otram iespaidam tad ir
jabit septinas reizes sp&cigakam. Kapéc téret savu darbinieku energiju, liekot tiem
mainit iepriek§ negativi atstato iespaidu uz klientu, ja varam to 1feguldit, re'ldot
pozitivu iespaidu par darbinieku un uzgeémumu kopuma jau pirmaja tikSanas reize?
Loti logiski, vai ne?

”

“Nekas nemaksa tik leti un netiek tik augstu vertets ka laipniba.
: (Misels de Montéens)




TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Grupa ir noteikts cilvéku kopums, kurus vieno kopiga darbiba un vienots merkis,
katram dalibniekam ir sava sociala loma.

Jeradums — automatizeta iemanu saite, kas raksturo ikdieniSku uzvedibas secibu
(algoritmu) un stilu, individualas vélmes un gaumi.

ImidZs [ang. image] — personas, objekta vai paradibas veidols, téls sabiedribas
acis.

Organizacija — cilveku grupa, kuru darbiba tiek koordinéta kop&ja mérka
sasniegSanai.

Organiziciju kultira — organizacija valdoSo parliecibu, vertibu un socialo normu
relativi noturigs kopums, kur§ ir izveidojies, nostiprinot organizacijas iek3gjo
integraciju un pielagojoties apkart€jai videi.

Personals [fr. personell < lat. personalis ‘personisks’] — ir darbinieku kopums kada
iestade vai uznpémuma.

Personiba — 1) persona, ko raksturo neatkartojamu ipasibu kopums, kas nosaka tas
iztur&€Sanos, attieksmi un izpauZas aktiva, apzinata darbiba; 2) individualitdte, kas
no citiem atSkiras un apkartgja vidé izcelas ar spécigam, produktivam rakstura
Tpasibam, aktivu, apzinigu attieksmi pret darbu un cilvekiem.

Tieksmes — neapzindtas vai dal&i apzinatas fiziologiskas un psihologiskas
vajadzibas izpausmes forma, cenSanas ko sasniegt, iegiit, piepildit. Izzodot
vajadzibai, tieksme var pazust vai parversties apzinata vélme, nodoma.

Uznémums — organizatoriski saimnieciska vieniba, kuru komersants izmanto
komercdarbibas veikSanai.

Vajadziba — objektivi nosacita cilveka vai socialas grupas ieksgja prasiba péc
materialam, socialam, intelektudlam, kultiiras u.c. vertibam, kas nepiecieSamas
cilvéka dzivé un darbiba.

Vertiba — pozitivo ipaSibu kopums, kas nosaka lietas, paradibas, darbibas
noderigumu, nozimigumu, izmanto$anas iespgjas un iedarbigumu.



