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Bibliot ēka no klienta skatu punkta izskat ās 
pavisam cit ādāk!



Ko dara uz klientu orient ēta bibliot ēka?

...tā domā!

…par klientu apmierinātību un orientējas uz 
darbiniekiem un zina, ka  tikai abi šie faktori kopā ved 

uz panākumiem!
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uz panākumiem!

…un optimiz ē organiz ācijas strukt ūru, lai pozit īvi 
ietekm ētu organiz ācijas klimata iespaidu un 

darbinieku apmierin ātību ar darbu !

Darbinieks vienm ēr atrodas starp 
organiz āciju/kol ēğiem un klientiem ! 



Mērķi

1. Darbinieki ir motiv ēti un aizraut īgi, ieinteres ēti!
2. Darbinieki identific ē sevi ar bibliot ēku un t ās mērķiem
3. Darbinieku m ērķi ir tieši saist īti ar bibliot ēkas strat ēğiju
4. Vadības kult ūra ir viscaur izprotama
5. Vadošo darbinieku att īst ība norisin ās sistem ātiski
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5. Vadošo darbinieku att īst ība norisin ās sistem ātiski
6. Bibliot ēkas vadmot īvi ir saprotami un viegli izplat āmi
7. Person āla att īst ība notiek saska ņā ar strat ēğiju
8. Person āla politika ir saist īta ar strat ēğiskajiem m ērķiem
9. Iekšējā komunik ācija struktur ē veiksmes faktorus



Atbilde uz  KĀ ir viens stratēğiskā 
menedžmenta sastāvdaļas uzbūves 
elements :

Iekšējais m ārketings
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…līdzās CMR (Customer Relationship 

Management – Klientu attiecību vadība) un 
interaktīvajam mārketingam* veido 
trešo pīlāru orientācijā uz klientu

*Dialogs komunikācijas vietā!



=
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=
klientu v ēlmju realiz ācijas

izvirz īšana

katra darba centr ā!
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Piedz īvojumi izraisa saj ūsmu –
bet tikai tad, ja ar ī darbinieki to v ēlas!



„Blakus“ pamata pakalpojumiem 
mēs saviem klientiem pied āvājam ar ī

citu servisu:

•anonimit āti
• netrauc ētu izv ēles iesp ēju
•Paplašin ātu pied āvājumu

•Kop ēšanas centru
•Dzērienu autom ātu

Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 8

•Dzērienu autom ātu
•Ziņojumu d ēli darba sludin ājumiem

•pasākumus
•vēstkopu

•Iesakām medijus
•Mediju tirgu 

•Izklaid ējoši izgl ītojošus 
interakt īvus pas ākumus
!!Atmosf ēra bibliot ēkā!!

un
draudz īgus un kompetentus darbiniekus



Tēze:

Success sells

– laipni darbinieki
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Success sells

Vai 
laipnajam
bibliotēkā vieglāk!



Klientu piesaistīšana % 2003 - 2007
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Mērķis
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Mērķis

1. Notur ēt klientus * = klientu piesaist īšana
2. Iegūt jaunus klientus

un sākas ar darbiniekiem



Pamatprincips
klients ir 

visu pārdomu un
darbību viduspunktā
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Rezultāts, efekts
= 

Mērķa sasniegšanas pakāpe
piem., klientu apmierinātība

Iedarbīgums, efektivitāte
=

Input/Output-
attiecība

Cilvēcisk ās barjeras p ārvar ēšana



Orient ācija uz klientu:

–Cilv ēcisko barjeru p ārvar ēšana
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mārketing ā
kvalit ātes menedžment ā

Lean Management
sertific ēšanā

ražīguma krit ērijos
izmaksu apr ēķinos

visaptverošaj ā kvalit ātes vad ībā 
(TQM – total quality management)



Kvalit ātes menedžmenta elementi k ā
nepieciešamais pamats orient ācijai uz klientu

Komanda
Uz partnerības 
principiem balstīta

sadarbība

Klients ir karalis
Uz klientu orientēta 
atmosfēra

Uz servisu orientēta 
organizācija

Ņēmt verā gaidas

Darbinieki sevi identificē 
ar uzņēmuma mērķiem

Mērķi:
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Mācīšanās
gatavība mācīties

Kvalitātes apziņa,

darbinieku veicināšana

(biežs kontakts ar 
klientiem)

Novērtēt klientu 
apmierinātību

Win - Win
Radīt uztic ības pilnu 
gaisotni / uztur ēt to

Darbinieki - partneri

Darbinieki - klienti

Darbinieki - priekšnieki

Darbinieki - darbinieki



Iekšējā mārketinga pamatprincipi

• organiz ācija ir tik laba, cik labi ir t ās darbinieki!

• pakalpojums s ākas pie darbinieka
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• uz klientu orient ēti bibliotek āri visos bibliot ēkas 
līmeņos

• mērķis – integr ēt orient āciju uz klientu un 
orient āciju uz darbinieku



Iekšējais m ārketings = organiz ācijas iekš ējās dz īves mārketings

„Iekš ējais m ārketings noz īmē iespējami lab āko 
darbinieku motiv ēšanu uz orient ēšanos uz servisu un 
klientiem, izmantojot akt īvas, m ārketingam l īdzīgas 
metodes, intern ā darba procesiem pielietojot ārējā 
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metodes, intern ā darba procesiem pielietojot ārējā 
mārketinga metodes."

Die Marketingexperten Prof. William George und Prof . Christian Grönroos. 
GEORGE, W. R.; GRÖNROOS, C. (1999), S. 48



• Mārketinga -
piram īda:

… ārējā mārketinga instrumenti tiek izmanoti ar ī 
organiz ācijas iekšien ē
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No strat ēğijas 
līdz darb ībai
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Iekšējais m ārketings (IM) 

ir vad ības filozofija … 
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Veiksmes atsl ēga –
iekšējā komunik ācija!



Iekšējais m ārketings (IM) 

ir vad ības filozofija bibliot ēkā,
kas vēlas mārketingu k ā iekš ēju nost āju nostiprin āt vis ā bibliot ēkā.

Pie tam IM viduspunkt ā vienm ēr atrodas klients,
kura apmierin ātība ar pakalpojumu ir augst ākais bauslis.
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kura apmierin ātība ar pakalpojumu ir augst ākais bauslis.

IM visp ārēja pamatiez īme
ir ārējā mārketinga dom āšanas veidu un metožu izmantošana
organiz ācijas iekš ējos darba procesos.



Iekšējais m ārketings (IM) 

Tāda att īst ības virziena izpausme attiec ībā uz darbienieku ir spēcīgi 
akcent ētā komunik ācija , kas ir iekš ējā mārketinga galvenais 
vadmot īvs

Komunik ācija starp atseviš ķiem darbiniekiem un noda ļām ar mērķi 
optimiz ēt pakalpojumu izpildi.
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optimiz ēt pakalpojumu izpildi.

Top-menedžmenta iekš ējā un ārējā komunik ācija par uz ņēmuma 
mērķiem un strat ēğijām.



• Vadošo darbinieku uzdevums !

• Pasūtītāji, klienti un nodarbin ātie n o 
bibliot ēkas vadošajiem darbiniekiem 

„Success sells“
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bibliot ēkas vadošajiem darbiniekiem 
sagaida strat ēğiskas menedžmenta 
kompetences, kas l īdz šim no 
sabiedriskaj ā sektor ā str ādājošajiem 
netika piepras īts un nebija iek ļauts 
bibliotek āru izgl ītības programm ās.



Iekšējais m ārketings (IM) 

Brēmenes pils ētas bibliot ēkas komunik ācijas strukt ūra pēc 
Gordona mode ļa

Darbinieki ���� Darbinieki
Darbinieki ���� komanda

Darbinieki ���� komandu vad ītāji

Bibliotēkas vadītājs
 ��

nodaļu vadītāji
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Darbinieki ���� komandu vad ītāji
nodaļu vadītāji

��

komandu vadītāji

komandu vadītāji
��

darbinieki



Iekšējais m ārketings (IM) 

Koncentr ēšanās uz iekš ējo komunik āciju! 
Dialogs komunik ācijas viet ā!

Bibliot ēkas mērķus iesp ējams veiksm īgi realiz ēt tikai tad, ja 
efekt īvi funkcion ē iekš ējās attiec ības starp organiz āciju un 
darbiniekiem.
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darbiniekiem.

Optimiz ācijas spektrs sniedzas no individu ālajām attiec ībām 
darbinieku starp ā līdz klientu - pieg ādātāju attiec ībām (TQM).

Uzman ības centr ā ir t ādas t ēmas k ā iekš ējā orient ācija uz klientu 
un iekš ējo pakalpojumu kvalit ātes nodrošin āšana.



Veiksmes faktori

• Atl īdzinājums vis ās noda ļās un visos l īmeņos 
cieši saist īts ar darba rezult ātiem
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• konstrukt īvas izv ērtējuma sarunas (feed back) 
mērķu realiz ēšanas vad īšanai

• liel āka motiv ācija ar rezult ātiem un veiksmi



Iešējais m ārketnigs (IM):  piem ērs  ideju birža
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6 fili āļu vad ītājas un bibliobusa vad ītājs



Idejas biržas dibin āšana:

Sagatavošan ās =
3 nedēļu ilgi t ālākizgl ītības kursi vadošajam person ālam,

visiem fili āļu vad ītājiem un to vietniekiem
centr ālajā bibliot ēkā

Mērķis =
Kolēğijas dibin āšana uzņēmu iekš ējai pašp ārvaldei.
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Kolēğijas dibin āšana uzņēmu iekš ējai pašp ārvaldei.
Pamatojoties uz iekš ējo controlling tiek p ārveidota operat īvo 

darba procesu norise

Līdzdal ība = 
Ar klientiem str ādājošie speci ālisti savus nov ērojumus 

ikdienas darb ā nodod vad ībai

Strat ēğisko inform āciju nodošana fili ālēm



Iekšējais m ārketings 
kā menedžmenta process

Iekšējā  mārketinga plānošanas procesi notiek paralēli 
tradicionālajai ārējās mārketinga programmas realizācijai. 
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tradicionālajai ārējās mārketinga programmas realizācijai. 

Būtisk ākais: ārējā mārketinga metožu p ārnešana uz 
iekš ējiem darba procesiem !



Iekšējās un ārējās situ ācijas anal īze

Tiek apkopoti iekšējie un ārējie dati. 

Tā tiek apkopoti ar ī darbinieki priekšlikumi procesu 
uzlabošan ā un pilnveidošan ā!

Pieredzes apmai ņa par best practise utt..
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vai
klientu aptauja par servisa pakalpojumiem.

Pilda ar ī iekš ējās komunik ācija funkcijas, ja darbinieki 
jūtas uzklaus īti un uztverti nopietni.



Iekšējā  mārketinga strat ēğisk ā plānošana

Galvenās tēmas iekšējā mārketinga 
stratēğiskās plānošanas  ietvaros

Iespējamās galvenās tēmas:
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1. Bibliot ēkas iekš ējās inform ācijas apmai ņas procesu 
optimiz ācija, piem., darba tikšan ās

2. paralēla klientu un darbinieku apmierin ātības 
veicin āšana – person āla att īst ības noda ļas izveide

3. Mārketinga koncepciju ieviešana



Turpm āk strat ēğisk ās pl ānošanas procesa 
ietvaros notiek detaliz ēta mērķu noteikšana. 

Orient ācijas uz klientu visp ārējo m ērķi atbalsta 
daži no subm ērķiem, k ā, piem., zin āšanas par 
ārējo m ārketinga strat ēğiju vai klientu gaid ām. 
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ārējo m ārketinga strat ēğiju vai klientu gaid ām. 

Citi iekš ējā mārketinga m ērķi tiek sasniegti 
netieši, k ā, piem., darbinieku apmierin ātība vai 
uztic ēšanās, respekt īvi, darbinieku saist ības



Galvenok ārt j ānodot 2 b ūtisk ākie v ēst ījumi

Jaunās maksas k ārt ības 
transparence, respekt īvi, 
vienk āršs cenu pak āpju 
iedal ījums p ēc vecuma  vai 

Vēst ījums:
rekl āmas sauklis
vai vizu āls 
elements
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iedal ījums p ēc vecuma  vai 
citiem krit ērijiem

Brēmenes pils ētas bibliot ēkas 
fili āļu pakalpojumu kvalit āte 
un pieejam ība

elements

Vēst ījums:
ar teksta pal īdzību



Pasākums Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug
Preses relīze

Informācija interneta mājas lapā

Paziņojumi klientiem sludinājumu formā

Flaieru izplatīšana eksterni

Laika pl āns 
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Flaieru izplatīšana eksterni

Informācija uz plazmas ekrāniem, monitoru ekrāniem

Sludinājumi izdevumā MIX

Sludinājumi interneta lapā senioriem sedilis 

Sludinājumi izdevumā  Bremer Heimstiftung

Klašu ekskursijas

Norādes pasākumu laikā

Informējoša vēstule skolām, bērnu dārziem

E-pasta vēstules firmām



Kā strat ēğisk ās pl ānošanas 3. etaps

ir
darbinieku iedal ījums p ēc piem ērot ības 

atseviš ķu programmas punktu realiz ācijai !
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atseviš ķu programmas punktu realiz ācijai !

Probl ēma: vienl īdzības princips



Iekšējā mārketinga operat īvā plānošana

Operat īvā iekš ējā mārketinga pl ānošanas 
3. etapā runa ir par piem ērotu 
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3. etapā runa ir par piem ērotu 
mārketinga instrumentu izvēli,

kā arī par person āla menedžmentu, 
kura m ērķis ir 

iekšējā klientu apmierin ātība



Darbinieku apmierin ātība
Piemērs: sieviešu l īdzties ības veicin āšanas pl āns Br ēmenes pils ētas 

bibliot ēkā

• Darba dz īves un ğimenes savienojam ība
• Darbs puslodz ē vai maz ākās slodz ēs
• Elast īgi darba laiki
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• Kontaktu uztur ēšana b ērna kopšanas atva ļinājuma laik ā/atgriešan ās darb ā 
pēc tā

• Ğimenei draudz īga vide
• Valoda
• Izgl ītība un t ālākizgl ītība sieviešu un v īriešu vienl īdzīgu iesp ēju veicin āšanai
• Speci ālas vienošan ās par pak āpenisku atgriešanos darb ā pēc bērna 

kopšanas atva ļinājuma
• Piedāvājumi nodarbin ātajiem, kuri atrodas b ērna kopšanas atva ļinājumā
• Mērķtiec īgs atbalsts sieviet ēm kā jaunajiem vadošajiem speci ālistiem



Mārketinga menedžmenta instrumenti

Iekšējā mārketinga m ērķu sasniegšanai ļoti b ūtiska ir 
komunik ācijas politika, 
kā iekš ējā, tā arī ārējā. 

Iekšējās komunik ācijas politikas augst ākais bauslis ir 
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Iekšējās komunik ācijas politikas augst ākais bauslis ir 
ticam ība – vārdi sakr īt ar darbiem .

Tā kā ārējā komunik ācija iespaido ar ī iekš ējo, iekš ējā 
mārketinga m ērķu sasniegšanu iesp ējams atbalst īt ar uz 

ārpusi v ērstajiem v ēst ījumiem.



Person āla menedžmenta instrumenti

Efekt īvu rezult ātu iesp ējams sasniegt tikai tad, ja starp 
blbiot ēku un darbiniekiem past āv vienpr ātība! 

Šajā ziņā person āla menedžments darbojas jau darba 
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Šajā ziņā person āla menedžments darbojas jau darba 
interviju laik ā un darbinieku atlases proces ā

Person āla att īst ības ietvaros ar iekš ējās izgl ītības un 
karjeras pl ānošanas pal īdzību tas atbalsta iekš ējā  

mārketinga m ērķus.



Iekšējā  mārketinga ieviešana

1. Fāze: 
Menedžmenta saist ības

Tādēļ, ka bez menedžmenta iesaist īšanas iekš ējā 
mārketinga ieviešana b ūtu lemta neveiksmei, svar īgas ir 
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mārketinga ieviešana b ūtu lemta neveiksmei, svar īgas ir 
augst ākā līmeņa vadoš ā person āla pārliecin āšanas sp ējas.

Vadošā person āla saist ība/uzticam ība ir būtisks sign āls 
darbiniekiem .

Brēmenes pils ētas bibliot ēkas vad ības pamatprincipi



Vadības pamatprincipi

• Mēs izstrādājam stratēğiskos mērķus, pārrunājam tos ar 
darbiniekiem un uzņēmuma vadība aizstāv tos pasūtītāja priekšā.

• Bibliotēkas ir mūsu būtiskākās produkcijas vietas. Klientu 
apmierinātība ir pakalpojumu mēraukla.

• Mēs vadām, vienojoties ar darbiniekiem par sasniedzamajiem 
mērķiem, un konsultējam savus darbiniekus ceļā uz mērķu 
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mērķiem, un konsultējam savus darbiniekus ceļā uz mērķu 
sasniegšanu.

• Mēs organizējam priekšnoteikumus, lai varētu veikt procesus, kas 
nepieciešami orientācijai uz klientu, darbinieku un 
ārpakalpojumiem.

• Mēs strādājam kā komanda. Mēs uzticamies viens otram un 
ievērojam viens otra rīcības brīvībai nepieciešamo telpu.



Iekšējā  mārketinga ieviešana

2. Fāze: 
Komunik ācija ar darbiniekiem

Otrajā fāzē jānodrošina darbinieku izpratne un akceptance.
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Otrajā fāzē jānodrošina darbinieku izpratne un akceptance.

Šeit pirmo vietu ie ņem tiešais kontakts starp priekšnieku 
un darbiniekiem , 

atklātā dialog ā pārrun ājot iekš ējā mārketinga m ērķus, k ā 
arī trūkumus un priekšroc ības.



Iekšējā  mārketinga ieviešana

3. Fāze: 
Darbiniekiem tiek sniegtas zin āšanas, kas nepieciešamas 

attiec īgā iekš ējā mārketinga programmas punkta realiz ācijai.
Kā?

Ar informat īvo pas ākumu un semin āru pal īdzību utt.
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Ar informat īvo pas ākumu un semin āru pal īdzību utt.
Par tādām tēmām kā:

• Vadmot īvi un m ārketinga strat ēğija,
inovat īvas vad ības metodes (piem. sarunas ar darbiniekiem)
• Kvalit ātes strat ēğijas (TQM (total quality management -visaptveroš ā kvalit ātes 

vad ība), KVP (kontinuierlicher Verbesserungsprozess – patst āvīgs uzlabošanas process, 

nepārtraukta uzlabošana) )
• tehnikas darbam ar klientiem (piem. r īcības pl āns sūdzību 

gad ījumos).



Iekšējā  mārketinga ieviešana

4. Fāze: 
Darbinieku saist ības
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Ieviešana nosl ēgusies -
darbinieki ir p ārņēmuši iekš ējā mārketinga 

vērt ības
.

�



Iekšējā mārketinga ieviešana - instrumenti :

Iekšējās apmācības
Specializ ētas ar bibliot ēku saist ītās apmācības+psiholo ğiskais treni ņš
Apmācību mērķis – uz klientu orient ēta uzved ība un t ās nostiprin āšana

Iekšējā komunik ācija
Pamats – sarunas ar darbiniekiem

Regulāra vad ības pieejam ība
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Regulāra vad ības pieejam ība
„atv ērto durvju” menedžments

„Walking around“ menedžments

Person ālpolitika un person āla menedžments
Motiv ēšana, darba vietas izveide u.c., 

rad īt uztic ību rosinošu atmosf ēru.
Darbinieku pilnvarošana darb ā ar klientiem



Iekšējā mārketinga ieviešana
Mācību stundas ekvivalenti pilnai slodzei

Vidēji 19,14 h uz 1 pilnas slodzes ekvivalenci

h
1 Brēmenes pils.b. 19,93
2 Dortmundes pils. un fed.zemes b. nav datu
3 Drēzdenes pils. b. 26,99
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3 Drēzdenes pils. b. 26,99
4 Diseldorfas pils.b. nav datu
5 Duisburgas pils. b. 37,05
6 Essenes pils. b. 11,28
7 Frankfurtes pie Mainas pils.b. 8,81
8 Hanoveras pils. b. 21,69
9 Ķēlnes pils.b. 13,42
10 Leipcigas pils. b. 11,97
11 Minhenes pils. b. 18,48
12 Nirnbergas pils. b. 24,85
13          Štutgartes pils. b. 16,11



Turēšanās pie jau izmēğinātā
- Iebildumi pret visu jauno

“Mēs tā nekad neesam dar ījuši”
“Mēs esam vienm ēr tā dar ījuši ”

Problēmas definīcijas 
apšaubīšana

“Es dom āju, ka probl ēma ir nevis xy, 
bet gan yx”

Argumenti pret pārmaiņām
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Realizācijas 
apšaubīšana

“Tas nedarbosies, jo…!
“J ūs neesat apsv ēruši, ka … ”

Risinājuma
apšaubīšana

“Mēs esam to jau reiz izm ēğinājuši...”
“Esmu par, bet citi...”
“To m ēs nekad nerealiz ēsim ”
“J ūs aizmirstat priekšnoteikumus...”



Galvenais m ērķis ir soci āli kompetenta uzved ība!

Vismaz āk
Komunik āciju 
nosaka 
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nosaka 
Lietiš ķais l īmenis!
Soft Skills!!!!



Ekskurss:

Mācīšanās kā person āla 
att īst ības uzdevums Total Quality 
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att īst ības uzdevums Total Quality 
Management (visaptvero šā kvalit ātes 

vad ība) koncepcijas ietvaros 
Brēmenes pils ētas bibliot ēkā



Total Quality Management

(visaptvero šā kvalit ātes vad ība)

ir visaptveroša vadības filozofija,
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ir visaptveroša vadības filozofija,

kas balstās orientācijā uz darbinieku un 

viduspunktā izvirza kvalitāti, kā arī 

nodrošina uzņēmuma panākumus ar klietnu 

apmierinātības palīdzību.



The image cannot be displayed. Your computer may not have enough memory to open the image, or the image may have been corrupted. Restart your computer, and then open the file again. If the red x still appears, you may have to delete the image and then insert it again.

Vadības filozofija
menedžmenta komanda

by Thomas Gordon

BV
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Nod. 

K
O
M
A
N
D
A

= darbinieki



Person āla att īst ība:
svar īgākie elementi un instrumenti

1. Person āla atlase
2. Izglītība
3. Tālākizgl ītība
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3. Tālākizgl ītība
3.1. profesionālā kompetence
3.2. soci ālā kompetence
3.3. vadošo darbinieku izgl ītošana

4. Sarunas darbinieku un priekšnieku starpā, ieskaitot ievadu 
programmā

5. Izvērtēšanas sistēma
6. Coaching / uzraudz ība
7. Mentoring



Vadības un komunik ācijas strukt ūru

pārveidošana

ir viens no pan ākumu faktoriem

Trīs modu ļi vadoš ā person āla izgl ītošanai
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Iekšējā mārketinga implement ēšanas ietvaros

Drīkst ēt! – Varēt? - Grib ēt??

Dialogs komunik ācijas viet ā!



• Uzņēmums mērķtiecīgi veicina nodarbināto darba spējas, 
orientējot viņus uz pieprasītām kompetencēm un 
specializācijām. 

• Savukār nodarbinātie, atkarībā no savām darba spējām, var 
izglītoties tālāk un attiecīgi iesaistīties uzņēmuma darbā, 
tādējādi sniedzot lielu devumu panākumu gūšanā un gūstot 
attiecīgu apmierinātību ar savu darbu
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attiecīgu apmierinātību ar savu darbu

Personāla attīstības mērķis ir personāla jomā ilgstoši realizēt 
uzņēmuma stratēğiskos mērķus paralēli ekonomiskajai un 
saturiskajai dimensijai 



• Kā lasāms attiecīgajā ekonomikas jomas 
literatūrā, arī bibliotēkās jārēķinās ar to, 
ka personāla attīstības konecpciju 
realizēšanas gaitā tieši vidējā līmeņa 
vadošie darbinieki ir visjūtīgākais punkts. 
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realizēšanas gaitā tieši vidējā līmeņa 
vadošie darbinieki ir visjūtīgākais punkts. 
Tātad vidējā līmeņa vadošie darbinieki ir 
jāsagatavo jauno uzdevumu veikšanai.



Konkrēti stratēğiskā pesonāla attīstība nozīmē 
to, ka ar vidējā līmeņa vadošajiem darbiniekiem ir 
jāattīsta koncepcija ar priekšnoteikumu, ka 
personāla attīstība ir šo vadošo darbinieku 
atbildībā. Viņi ir personāla attīstītāji uz vietas!
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atbildībā. Viņi ir personāla attīstītāji uz vietas!
Šo vadošo darbinieku uzdevums ir izzināt, kas ir 
nepieciešams viņu pakļautībā nodarbināto tālākai 
attīstībai, plānot mācību procesus un pirms un 
pēc attiecīgā izglītojošā pasākuma vadīt pārrunas 
ar darbiniekiem.



Personāla attīstības instrumenti Externs Bibl.  Vēlams 

1. Personāla atlase X X  

2. Izglītība X X  

3. Programma ievadam darbā X X  

4. Tālākizglītība X X  

5. Vadība un sadarbība X   

6. Sarunas starp darbinieku un 

priekšnieku 

X  X 

7. Veselība darba vietā X X X 
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7. Veselība darba vietā X X X 

8. Atkarību profilakse un 

konsultācijas 

X X  

9. Jaunas vadības formas X X  

10. Darba veids X  X 

11. Darba laika plānošana X   

12. Darbs ar projektiem / īpašie 

uzdevumi 

X X  

13. Izvērtēšanas sistēmas 

(Darba rezultātu izvērtēšana) 

X X  

 



Trīs modu ļi vado šā person āla izgl ītošanai

Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 57



I modulis:

Pamati – uz ņemt ar komandu pareizo kursu un vad īt

Trīs modu ļi vado šā person āla izgl ītošanai
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• Jūs aktīvi pievēršaties jautājumam par savu  vad ītāju 
atbild ību . Jūs iepazīstieties ar iespējām atpazīt vad ības 
probl ēmas un izstrādājat metodes savu vad ības uzdevumu
iedarbīgai, motivējošai un mērķorientētai izpildei.

• Jūsu personiskais vad ības stils un komandas locekļu 
iespējamās reakcijas kļūs par būtiskiem jautājumiem, tāpat kā 
veiksmīgas komandas vadības svarīgākie priekšnoteikumi
un instrumenti.



II modulis:

Komunik ācija – sarun āties vienam ar otru

Komunik ācijas veidi komand ā

Trīs modu ļi vado šā person āla izgl ītošanai

Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 59

Komunik ācijas veidi komand ā

• Suverēna sarunu vadīšana nodrošina motivāciju un darbinieku 
kooperāciju .

• Jūs apgūstat praktiskas metodes un tehnikas sarunu vadīšanai starp 
divām personām (piem., kritika, novērtējums ikgadējās sarunas ar 
darbinieku), kā arī komandā. Papildus viena no galvenajām tēmām  ir 
konflikta menedžmenta tehnikas un nostāja (attieksmes).



III Modulis:

Koleğiālas konsult ācijas – vad īt citus un sevi

• Arī un tieši vadošajiem darbiniekiem bieži vien ir jāsastopas 
ar priekšnoteikumu izmaiņām. 

Trīs modu ļi vado šā person āla izgl ītošanai
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ar priekšnoteikumu izmaiņām. 
• Stresa, laika plānošanas menedžmenta, sevis un citu 

uztveres metodes, kā arī koleğiālo konsultāciju un coaching
instrumenti piedāvā noderīgas tehnikas. Tās sniedz iespēju 
grupā reflektēt savu pieredzi un rast risinājumus konkrētām 
situācijām. 



Mācību literat ūras bibliot ēkas darbiniekiem –

sign āls  iekš ējai mācīšanās kult ūrai!
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Tālākizgl ītības pas ākumu m ērķu defin īcijas
„Konflikta situ ācij ās – strat ēğijas personisk ās nost ājas stiprin āšanai“
•••• Ar centr ālās bibliot ēkas komand ām 8.9.2008
•••• Referenti: Karina Hinriha, Kristina Šteina

No piedāvājuma “Sevis prezentēšanas māksla“

Uzlabot komunik āciju iekdien ā = 
Vadīt grūtas sarunas, ar (“gr ūtiem” un agres īviem) klientiem komunic ēt 

skaidri un viennoz īmīgi; konfliktsitu ācij ās saglab āt suverinit āti
Stiprin āt stipr ās puses , vājināt vājās puses =
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Stiprin āt stipr ās puses , vājināt vājās puses =
Iepazīt metodes, kas darbiniekus stiprina un aizsarg ā
Negat īvo izteikt pozit īvi = 
negat īvo izpaust pozit īvi
Atpaz īt ķermeņa valodu un žestus =
Stiprin āt pašapzi ņu / ieņemt pašp ārliecin ātu nost āju; uzved ība 

nedroš ību radoš ās situ ācij ās; noteikt robežas / pan ākt savu; 
„m ācēt pateikt skaidru “n ē”“; stipra un pan ākumus nesoša st āja

Emocijas komunik ācij ā =
Atpaz īt “briesmas” un justies t ām gataviem; iem ācīties sevi norobežot

„dz īvot“ orient ācij ā uz klientu



„dz īvot“ orient ācij ā uz klientu

Atseviš ķi tālākizgl ītības pied āvājumi
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2002 
Pakalpojumu kvalit āte un orient ācija uz klientu
Organizators: AFZ
Mērķgrupa: CRM

Mērķis/saturs: Kāds kvalitātes menedžments 
piemērots mums? Atvasinājums no mērķiem un 
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piemērots mums? Atvasinājums no mērķiem un 
esošajiem modernizācijas projektiem.
- Kas ir kvalitāte?
- Kas nosaka publisko pakalpojumu kvalitāti?
- TQM (total quality management – visaptverošā kvalitātes 

vadība) priekšnoteikumi



2002
Iedejas un s ūdzību menedžments
(Komunik ācija ar klientiem )
Organizators: AFZ
Mērķgrupa: darbinieki, kuri darb ā tieši saist īti ar klientu

Mērķis/saturs:
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Mērķis/saturs:
Pieņemt kā negatīvu, tā arī pozitīvu kritiku!
•Mērķis: pakalpojumus konsekventi izstrādāt atbilstoši pilsoņu gaidām
Procesu veidot tā, lai tiktu iesniegtas ne tikai sūdzības, bet arī idejas, ierosinājumi 
un pozitīva kritika
• Sūdzības un pozitīvie ierosinājumi tiek apkopoti kvalitātes uzlabošanai, izvērtēti 
un nodoti darbinieku rīcībā.



2003
Sarunu un p ārrunu vad īšana (ar klientiem)
Oragnizators
Mērķgrupa: darbinieki, kuri darb ā tieši saist īti ar klientu

Mērķis/saturs:
Laikmetīgai un uz darbinieku oritentēta vadībai, kā arī klientiem draudzīgai 
pārvaldei nepieciešamas sarunas un pārrunas kā direktīvas un “suverēns” 
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pārvaldei nepieciešamas sarunas un pārrunas kā direktīvas un “suverēns” 
lēmums. 

- kooperatīvas sarunas vadīšanas pamatnoteikumi
- aktīvā klausīšanās
- jautāšanas un argumentēšanas tehnikas
- mērķtiecīga sarunu un pārrunu iznākumu realizācija un nodrošināšana



2003
Uz klientu orient ēta run āšana pa telefonu

Mērķis/saturs:

- Koncetrēta telefonsaruas situācijas noskaidrošana
- Ko vēlas klients? Iemācīties klausīties
- Iepazīt telefona sarunu metodes un pie tam apvienot savus mērķus ar klientu    
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prasību
- Izmēğināt panākumus nesošas sarunu vadīšanas metodes

Galvenās tēmas:
- Veiksmīgu telefona sarunu pamatprincipi (piem., virzīties uz priekšu ar 
jautājumiem, reklamāciju un optimāla sūdzību apstrāde)
- Sarunas vadīt uz procesu orientēti un mērķtiecīgi (piem., sarunu uzsākšana, 
argumentācijas tehnika, rezultāta nodrošināšana)



Citas t ēmas:

• CRM (customer relationship management klientu attiecību vadība) –
reklamāciju menedžments

• ķermeņa signāli sarunājoties ar klientu
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• ķermeņa signāli sarunājoties ar klientu
• smagas telefona sarunas – runāt atklāti un draudzīgi
• klients ir karalis – kontakts ar klientu kā iespēja



„dz īvot“ orient ācijā uz klientu
Att īsīt orient āciju uz darbinieku

Vērt ību mai ņa
darbiniekiem un vad ītājiem
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Paškontrole – lab āk: sevis att īst īšana
Discipl īna – labāk: emocionalit āte

Pienākuma apzi ņa – labāk: pašiniciat īva
Gatav ība atteikties – lab āk: kreativit āte



Kop īgs uzdevums: 
DEFINĒT MĒRĶGRUPAS – VAI –
KURI IR BIBLIOT ĒKAS GALVENIE PAT ĒRĒTĀJI?

• Bibliotēkas pakalpojumu mērķgrupu skaidra defin īcija
nosaka pasākumu panākumus .
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• Mērķgrupas jāaplūko vairākās dimensijās:
* reālais statuss (vecums, dzimums, izglītība utt.)
* lomas
* prasības attiecībā uz pakalpojumiem



* Fonds / pakalpojumi orient ēti uz klientu interes ēm

* piemēroti darba laiki

* ieviest pakalpojumu standartus

* organizēt ievadkursus par pašapkalpošanos un         

Orient ācija uz klientu – svar īgi darb ības lauki:
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orientēšanos bibliotēkā

* klientu iesaist īšana / organiz ēt klientu aptaujas

* nodarbināt draudzīgu, kompetentu personālu

* draudzīga atmosfēra - piedāvāt “otro dzīvojamo istabu”

* veikt klientu attiec ību kontrolingu



Klientu iesaist īšana / 
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organiz ēt klientu aptaujas



KLIENTU APTAUJAS –
VAI KĀ IEGŪT INFORMĀCIJU PAR 
BIBLIOTĒKAS MĒRĶGRUPĀM

• Ir vērts organiz ēt klientu aptaujas, ja t ās ir nep ārtrauktas, 
respekt īvi, regul āri atk ārtotas
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respekt īvi, regul āri atk ārtotas

• klientu aptauju rezult ātus j āatspogu ļo ar ī klientiem –
to ietekmei uz bibliot ēkas darbu j ābūt redzamai – pretstatiet 
darbinieku aptauj ām

• interesant ākā un gr ūtākā – ne-klientu aptauja



KLIENTU APTAUJAS –
-VAI –
KĀ IEGŪT INFORMĀCIJU PAR 
BIBLIOTĒKAS MĒRĶGRUPĀM?
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Realizācija:

• Telefonisk ās aptaujas ℡℡℡℡

• rakstisk ās aptaujas ����

• individu ālas aptaujas ����



Klientu aptaujas un
klientu iesaist īšana
sniedz izpratni par:

– ieradumiem

– gaidām

– interesēm }
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– interesēm }
– vērtējumiem

– vēlmēm

MŪSU KLIENTI



KLIENTU APTAUJA uz ielas
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KLIENTU APTAUJA uz ielas
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KLIENTU APTAUJA uz ielas
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Hierhin die Folien über die Ergebnisse
der permanenten Befragung zum Motiv für den

Kas rad īja  Jūsos interesi par Br ēmenes pils ē tas bibliot ēku?

Cits
23%

Ekskursija pa 
bibliotēku

3%

Avīzes / prese
9%

Internets

JAUNO KLIENTU APTAUJA uz ielas
Pieaugušie, kuri piereğistrējas bibliotēkā
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der permanenten Befragung zum Motiv für den
Erwerb von BibCards

3%

Pasākumi
5%

Projekts
3%

Internets
4%

"Mutes" 
propaganda

53%



200
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M ediju izm antošanas  nol ūks  – absol ūtos  skait ļos

Sievietes V īrieši Kopā

Klientu aptauja par izmantoto mediju grup ām fili ālēs
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Klientu aptauja par
izmantoto mediju grup ām fili ālēs

14,2%

12,0%

14,0%

16,0%

Online-mediji - relatīvi skaitļi

Sievietes(%) Vīrieš i(%) Kopā(%)
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1. Jautājums: cik svar īgi Jums ir centr ālās bibliot ēkas 
darba laiki?

0,7

Aptaujas par v ēlmēm attiec ībā uz darba laikiem pieder pie 
uz klientu orient ēta darba standartrepertu āra
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0,62

0,14

0,03

0,21

0,636

31%

0,034 0,015
0

0,1
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0,3

0,4

0,5

0,6

0,7

sehr wichtig wichtig eher unwichtig unwichtig

Befragung in der ZB

Online-Befragung



2. Jaut ājums: cik liel ā mērā Jūs apmierina centr ālās 
 bibliot ēkas aktu ālie darba laiki?

0,69
0,7
0,8

Aptaujas par v ēlmēm attiec ībā uz darba laikiem pieder pie 
uz klientu orient ēta darba standartrepertu āra
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53%
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Befragung in der ZB
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Aptaujas par v ēlmēm attiec ībā uz darba laikiem pieder pie uz klientu 
orient ēta darba standartrepertu āra

Pirmdien Otrdien Trešdien Ceturtdien Piektdien Sestdien S vētdien

08:00 - 09:00 6 % 6 % 5 % 7 % 5 % 5 % 4 %

09:00 – 10:00 13 % 13 % 12 % 12 % 12 % 5 %

10:00 – 11:00 28 % 24 %

11:00 – 12:00 13 % 26 %

12:00 – 13:00 16 % 18 %

13:00 – 14:00 19 %
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13:00 – 14:00 19 %

14:00 - 15:00 20 %

15:00 – 16:00 20 %

16:00 – 17:00 38 % 17 %

17:00 – 18:00 34 % 15 %

18:00 – 19:00 21 % 9 %

19:00 – 20:00 29 % 29 % 29 % 28 % 17 % 7 %

20:00 – 21:00 11 % 11 % 11 % 14 % 11 % 8 % 5 %

21:00 – 22:00 7 % 7 % 7 % 9 % 7 % 6 % 4 % n = 4.474



Aptauj āto dzimums

66%70%

80%

www.stadtbibliothek-bremen.de

Uzdevumiem pak ārtota vad ība: Darba laiki

Interneta aptauja par darba laikiem – aptaujas dal ībnieki p ēc dzimuma
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93% sieviešu vecum ā no 26 l īdz 49 gadiem centr ālo 
bibliot ēku izmanto vair ākas reizes m ēnes ī (2x un vair āk)  
svētdien ā atvērtu bibliot ēku varētu iedom āties 35% š īs 
vecuma grupas p ārst āves laik ā no plkst. 10 l īdz 12
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Cieņa 
pret klientu

Distances zona!!



48% aptauj āto meite ņu vecum ā līdz 17 gadiem bibliot ēku 
izmanto katru dienu! 22% v ēlētos bibliot ēku apmekl ēt ar ī 
svētdien ās laikā no plkst. 12. l īdz 17!
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Cieņa 
pret klientu

Diskr ēta mediju
reğistr ācija



Cieņa 
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55% zēnu vecum ā līdz 17 bibliot ēku apmekl ē katru 
nedēļu. Vair āk par 30% vecum ā no 18 l īdz 25 gadiem 
labpr āt centr ālo bibliot ēku apmekl ētu ar ī svētdien ās 
laikā no plkst. 10 l īdz 18.

Cieņa 
pret klientu

komunik ācija ar 
citiem klientiem



Klientu dal ība att īst ībā
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Klientu dal ība att īst ībā
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• „gaišās telpas,”iekšpagalms”, daudz 
jauni pašapkalpošanās termināli, viss kompakti zem 
viena jumta, centrāli izvietotas darba vietas“

Pirmaj ā acumirkl ī man pat īk: Pirmaj ā acumirkl ī man nepat īk :

• „Nevēlos savus medijus piereğistrēt pie 
pašapkalpošanās termināla, vēlos, lai arī turpmāk 
apkalpo cilvēki.“
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viena jumta, centrāli izvietotas darba vietas“

• nav vairs pelējuma smakas

• iespējas apsēsties un telpas

• Viss kopumā, ļoti jauka atmosfēra, labi sašķirots

• Rindas pie mediju atpakaļ atdošanas 

• sliktas norādes uz tualetēm un grūti atrodamas

• Nepārskatāma norāžu sistēma

• nav dzērienu, varētu būt vismaz ūdens automāts• viss vienā vietā, vienā mājā

apkalpo cilvēki.“



Pakalpojumus vienm ēr 
jāorient ē uz klientu interes ēm!
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Apzin āt klientu intereses 
un diskut ēt par t ām ir nepieciešams 

priekšnoteikums, lai bibliot ēku 
varētu orient ēt uz klientu!
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varētu orient ēt uz klientu!



Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 98



Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 99



Uz klientu orient ēti darba laiki

Vecie Jaunie
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Pēc aptaujas, jaunie 
darba laiki:

Ceturtdien 9 – 20
Piektdien 10 - 19



Ieviest pakalpojumu standartus
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Ieviest pakalpojumu standartus



Kas ir pakalpojumu standarti ?

• Standarts = tipovoj obrazec, kotoromu dolžno 
udovletvorit‘ čto libo po razmeram, forme, kačestvu...

UN KO TAS NOZ ĪMĒ MUMS?
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UN KO TAS NOZ ĪMĒ MUMS?

• kvalit ātes sol ījums bibliot ēkas klientiem

• Uzticam ība darb ā ar klientiem

• Uzved ības vadl īnijas darbiniekiem, kas str ādā 
ar klientiem



Kādēļ nepieciešami pakalpojumu standarti ?

• klientu attiec ību kontrolingam
— pakalpojumu uzlabošanai
— kā pier ādījums finans ētājam
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• imidžs – uzticams pakalpojumu sniedz ējs

• lai nodrošin ātu darbiniekiem izvirz īto pras ību un 
uzdevumu caurskat āmību



Kādi pakalpojumu standarti jau past āv?

• līdzšinējie: mediju izmantošanas termiņi un 
lietošanas kārtība!

• Jaunie:
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• Jaunie:
– telefonisks kontakts ar klientu
– termiņš, kādā laikā atbildēt uz klienta pieprasījumu, 

respektīvi, sūdzību;
– atbildes uz sūdzībām u.c.
– kā rīkoties ar rindām
– mediju fonda kvalitāte: 

piem., attiecībā uz aktualitāti, rezervēšanas termiņiem



Veikt
klientu attiec ību
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klientu attiec ību
kontrolingu !



IDEJU UN SŪDZĪBU MENEDŽMENTS
-VAI –
KĀ GŪT LABUMU NO VĀJAJIEM PUNKTIEM?

• sekojot izteikumam “kļūdas ir dārgumi”, klientu sūdzības es 
izmantoju par pamatu vājo punktu analīzei

Seminārs „Klientu apmierinātība bibliotēkās“, 28.10.2008. Valmiera
Referents: Ervīns Mītke(Erwin.Miedtke@stadtbibliothek.bremen.de), Brēmenes pilsētas bibliotēka 106

izmantoju par pamatu vājo punktu analīzei

• apzināta “kļūdu kultūra” ir nepārtraukta uzlabošanas 
procesa elements

• aicinot piedalīties pakalpojumu optimizācijas procesā, es klientiem
signalizēju, ka uztveru viņus nopietni



IDEJU UN SŪDZĪBU MENEDŽMENTS
–VAI –

KĀ GŪT LABUMU NO VĀJAJIEM PUNKTIEM?
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Mēs ikvienu s ūdzību uztveram nopietni!

⇓⇓⇓⇓

Reklamācijas ir eksterni preikšlikumi 
nepārtrauktam uzlabošanas procesam



Klientu Klientu 
attiecattiec ību ību 
vad ībavad ība

Tiešais kontakts ar klientu

• pieņemt idejas un 
sūdzības, apstrādāt tās, 

MMērķiērķi::

Iekšējie pakalpojumi

• Bibliotēku konsultēšana 
un atbalsts, ņemot vērā 

1. Klientu apmierin ātība un stiprin āt to 
piesaisti bibliot ēkai! 

2. Darba process orient ēts uz kontaktu ar 
klientu!
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sūdzības, apstrādāt tās, 
analizēt un gūt labumu no 
tām

• ieviest jaunus 
kontaktēšanās veidus ar 
klientiem, to vēlmju un 
sūdzību izzināšanai

• klientu vēlmju un ideju 
izzināšana ar aptauju 
palīdzību u.c.

un atbalsts, ņemot vērā 
klientu individuālo viedokli 
attiecībā uz sekojošām 
jomām – prezentācija, 
norāžu sistēma, klientu 
uzrunāšana, aptaujas, 
informācijas attēlošana

• Vājo punktu analīze



Jūsu viedoklis mums ir 
svarīgs .....

Jums ir labas idejas, ierosin ājumi, uzslava, kritika? 
Apmierin āti bibliot ēkas klienti ir m ūsu m ērķis. Tādēļ 
Jūsu viedoklis mums ir ļoti svar īgs!
Jūsu idejas un kritiku m ēs uztveram k ā iespēju 
nepārtraukti uzlabot m ūsu pakalpojumus. 
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nepārtraukti uzlabot m ūsu pakalpojumus. 
Ar e-pasta pal īdzību esam sasniedzami 24 stundas 
diennakt ī un mēs atbild ēsim Jums 5 dienu laik ā. Bez 
tam ar ī šādos laikos J ūs varat ar mums sazin āties 
personiski pa telefonu.
Mūsu telefona numurs: 0421/361-14 444 
Pirmdien ās un ceturtdien ās no plkst. 12.00 līdz 17.00
Labpr āt vienosimies ar Jums par tikšanos ārpus šiem 
laikiem.

Monika Helmiha, Gudruna Lange, 
Mihaela Rufa, Anne Junge

Klientiem ir jārada 
viegli pieejami 

sūdzību kan āli!



Nepārtraukta klientu aptauja – viedokļi, 
respektīvi, priekšlikumi

Sūdzību stimul ācija!
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2/3 

tiek ies ūtīti ar e-
pasta pal īdzību!
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Sūdzību stimul ācija!

1/3 

pa telefonu vai

personiski



Pieprasījumi internetā
1
 2007

 %- pa atsevišķām kategorijām

Cits 30%
= 361 pieprasījumi

Iepirkumu priekšlikumi 12%
= ar apm. 200 nosaukumiem 

Konsultācijas 7%
= 83 pieprasījumi

Nodevas 4%
=51 pieprasījumi

Cits:
-> jauna e-pasta adrese

->jauna adrese
->lūgums piesūtīt brošūru

->vārda maiņa
->nozaudēts / aizmirsts OPAC -PIN
-> mediju sponsorings

Klientu attiec ību kontrolings
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Serviss 27%
=325 pieprasījumi

=51 pieprasījumi

Katalogs 7%
=89 pieprasījumi

Brīdinājumi 7%
=86 pieprasījumi

Pagarinājumi 6%
=78 pieprasījumi pagarināt 
mediju lietošanas termiņus

Serviss:
->lasītāja kartes nozaudēšana

->kur ir bibliotēkas?
->kādas ir gada nodevas?

->adreses maiņa
->Vai reğistrācija ir nepieciešama pase?

->internetā nav iespējams pagarināt mediju 
lietošanas termiņus



„Slepenais pirc ējs”  – atsl ēga uz 
klientu apmierin ātību 

„ Slepenais pirc ējs” apmekl ē bibliot ēkas un 
lūdz konsult ācijas, g ūtos iespaidus vi ņš 
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lūdz konsult ācijas, g ūtos iespaidus vi ņš 
piefiks ē protokol ā.

���� līdzdal ības nov ērojuma metode
dabisk ā situ ācij ā



„Slepenais pirc ējs”  – atsl ēga uz 
klientu apmierin ātību 

Priek šnoteikumi
���� ticama un dabiska nov ērojuma situ ācija
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���� ticama un dabiska nov ērojuma situ ācija

���� uzticama slepeno pirc ēju atlase un izgl ītošana

���� evaluācijas instrumenta att īst īšana intersubjekt īva 
sal īdzinājuma nodrošin āšanai (protokols)



Kas ir (apr ēķinātā) laipn ība ?

• Pretimnākoša attieksme pret darījumu 
partneri komerciālu apsvērumu dēļ
-
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-
VAI

• KLIENTAM VIENMĒR TAISNĪBA!!!



Kādēļ bibliot ēkām nepieciešama 
laipn ība?
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Kā mēs uzvedamies, ja esam laipni?

• Mēs piev ēršam uzman ību, ja klienti izr āda dusmas, 
vilšanos.

• Mēs ieklaus āmies un dodam klientam iesp ēju izteikt 
dusmas un vilšanos .
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dusmas un vilšanos .
• Mēs esam iej ūtīgi un par ādam klientam, ka r ūpējamies par 

viņu un vi ņa sajūtām.
• Šaubu gad ījumā pieņemam, ka klientam ir taisn ība
• Mēs kop īgi atrodam abpus ēji izdev īgu risin ājumu (win-win)
• Negaidām uzslavas!



Kā mēs uzvedamies, ja esam laipni?
Atkar īgs no emocion ālā, kā arī 

materi ālā zaudējuma

• Katastrofas
pasākums: personisks žests un apr ēķināta  
iztapšana
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iztapšana
• Apbēdinājums un vilšan ā

pasākums: personisks žests
• Materi ālas sūdzības

pasākums: apr ēķināta iztapšana
• Sīkumi

pasākums: standara reakcija



!

“Klients pie
mums ir darba 

centr ā
un tādējādi 
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un tādējādi 
visu laiku 
trauc ē!”



!

„Vai bibliot ēkas 
gūst pan ākumus 
tādēļ, ka  atrodas 
tuvu klientam, vai 

tās ir tuvas 
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tās ir tuvas 
klientiem, 

tādēļ, ka gūst 
panākumus?”


