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SARUNU UN SITUACIJU VADISANA
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LATVIAS e KA DEFINET SAREZGITU KLIENTU?

To ietekmé daudzi subjektivi faktori -
atkarigs no jusu personibas tipa,
iepriekSéjas saskarsmes pieredzes.
Vislabakais veids, ka izprast sarezgitu
klientu uzvedibu, ir atceréties, ka jlus pats
esat klients.

Varam runat par klientu nevelamu
uzvedibu, vai uzvedibu, kas liek

uzmanities — augstpratiga, neiecietiga,
stirgalviga, sevi noniecinoSa, uzbrikosSa,
neizlémiga.

Uzvedibas problemas var konstatét -
noveérojot un nosakot, ka tas ietekmé jus
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NEVELAMA UZVEDIBA
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Uzvediba Ka pazit? Ka rikoties?

Augstpratiga PaSparliecinati, uzsver, ka ir Paslavéjiet, izsakiet atzinibu,
vislabakie, kritiz€ un nosoda péc tam komfrontgjiet vai
citus, neatzist savu vainu informejiet

Stdrgalviga Pretojas parmainam, |zskaidrojiet parmainas, dodiet

neuzklausa citu viedokli,
neatbild uz jautajumiem,
izvairas pienemt [Emumus

laiku pieméroties, nepavéliet,
[Gdziet ITdzdalibu

Sevi noniecinosa

Vaino sevi visa, velta sev
parmetumus, aizsargajas un
taisnojas, neuznemas atbildibu

Dodiet laiku pieméroties,
neizdariet spiedienu, uzslavéjiet
par konkrétam lietam

Nikna Saspringti un neapmierinati, Centieties bt iejatigs, centieties
viegli «aizsvilstas», médz kliegt i mazinat dusmas,saglabajiet
savaldibu, saglabajot mieru,
atspogulojiet jutas
Neizlémiga Pasi nezina, ko vélas, vélas Esiet atbalstosi, atgadiniet, ka

apspriest |Emumus ar citiem,
vilcinas ar ricibu

vini spéj darbu paveikt labi,
ierobezojiet alternativu skaitu
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Sarezgttie klientsi
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Klientu tips Ka pazit? Ka rikoties?
Agresivs Uzvedas aizskarosi, uzbruk Neizradiet bailes, neuzbruciet,

tiesi, cenSas iebiedét, mégina
draudét

saglabajiet mierigu toni,
neuztveriet personigi

Neapmierinats

Neapmierinati ar visu, rada
visparéju negativisma
atmosféru, neveiksmés var
vainot citus, t€lo upura lomu

Uzklausiet, neiesaistieties cina,
uzdodiet jautajumus, méginiet
saprast, kada ir probléma

Nosléegts Neizsaka savu viedokli, neiebilst | Uzdodiet atvértus jautajumus,
citu viedoklim, rada bied€joSu sagaidiet atbildi, neaizpildiet
noskanu, reizém kluséSana — klusuma brizus ar savu runu; ja
agresivitates izpausme sak runat, nepartrauciet

Pargudrs Vienmér vinam taisniba, leintereséti klausieties, izsakiet
uzpatigi un vizdegunigi, citiem atzinibu, neuzbazigi piedavajiet
var likt justies mulkigi, reizém alternativu skatijumu, iesaistiet
parlieku iedzilinds stkumos léEmuma pienemsana

Nedross Parak jatigi un trausli, kautrigi, Palidziet domat par konkrétam

viegli aizvainojami,
neparliecinati, patik bat cietuso
loma, ar zemu pascienu

lietam, esiet atbalstosSs,
apzinieties savas robezas,
resursus



< IETEIKUMI KOMUNIKACIJA AR
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o  Esiet profesionalis — saglab3ajiet mieru, nelaujieties emocijam, komunicgjiet
informacijas [Tmenl. |zvairieties no pavelem, biedéSanas, kritizéSanas

o lzvertgjiet situaciju, méginiet saprast cilvéka uzvedibas iemeslus (ir uztraukts,
manipulé, «izladé» savas emocijas)

o Esiet iejutigs ar cilvékiem, kuri ir stresa, uzsveriet, ka esat gatavs atbildét

o levérojiet verbalas un neverbalas valodas pamatprincipus — temps, intonacija,
tembrs, pauzes; uzklausiet cilvéku, runajiet klienta valoda, runajiet par cilvéka
darbibu, sniedziet savu viedokli, lGdziet izpildit konkrétu prasibu

o  Neiesaistieties cina/strida ar dusmigu cilvéku
o  Neuztveriet cilveka dusmas personigi

o leveérojiet robezas ar manipuléjoSiem cilvekiem (iebiedéSana, draudi,
ieZélinasana) mierigi un parliecinosi atkartojiet noteiktu frazi. Atcerieties — Jus esat
situacijas noteicgjs, profesionalis, pildat savus pienakumus

o  Reagejiet pareizi uz cilvéka kritiskiem izteicieniem — vispar nereagét; konkretizét
— Kas tiesi jus neapmierina?; izsakiet sapratni
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KOMUNIKATIVIE PANEMIENI LIETISKAS
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Prasme pateikt «Ne»

Pieprasit minét piemérus, izskaidrot savu poziciju

Analizet sarunas partnera viedokli (atklajot pretrunas)

Lagt precizét un definét lietotos visparigos jédzienus
Noradit uz savas atbildibas un kompetences robezam
Noraidit parak emocionalus iebildumus

|zteikt ierobezotu piekriSanu

Apkopot rezultatus (lietot plusu, minusu metodi)

Nepieverst uzmanibu neatbilstoSiem jautajumiem un tematiem
Apstridét uzbrikosSus un kritiskus izteikumus

Ignoret manipulativos panémienus, neizpaust savas emocijas
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LaTvAs KA TIKT GALA AR SEVI?
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o Jo vairak baidaties kltdities, jo lielaka iespg&ja kludities

o Ja gribat, lai mainas apstakli, mainiet savas domas un attieksmi pret tiem

o Ar klientiem — ievérojiet pauzes, uzdodiet jautajumus, veiciet pierakstus, iedomajieties
klientu, kuri transforméjas

o Kadas negativas emocijas (bailes, dusmas, vaina, skumjas) jums rodas darba, un kas
to izraisa (kritika, klientu bezkauniba)?




