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ANOTACIJA

Bakalaura darba t€ma ir: SIA "Rigas namu parvaldnieks": argjo komunikacijas
kanalu novert§jums un to atbilstiba dazadam klientu grupam. Darba izstradata
pétniecibas probléma - uzpémuma vadiba un par komunikaciju atbildigas personas
neapzinas, ka atskirigas klientu grupas jauzruna atskirigi un tam varétu but atskirigas
komunikacijas vajadzibas un kanali.

Bakalaura darba izvirzitie mé&rki:

e Noskaidrot SIA ”“Rigas namu parvaldnieks” argjo komunikacijas kanalu
efektivitati;

e Noskaidrot klientu grupu piemé&rotakos komunikacijas kanalus;

e Noskaidrot, vai esoSos argjos komunikacijas kanalus piem&ro konkrétam
klientu grupam.

Bakalaura darba tika izmantotas kvalitativas un kvantitativas metodes. Tika
veikta klientu aptauja, dalgji strukturéta intervija ar uzpnémuma darbiniekiem,
noorganizéta klientu un darbinieku novéroSana, ka ar1 ienakoSas korespondences

kontentanalize.

Atslegvardi: argja komunikacija, komunikacijas kanali, pasvaldibas uznémums, SIA

,,Rigas namu parvaldnieks”, klientu grupas, efektivitate.



ANNOTATION

Bachelor's thesis: Ltd. "Rigas namu parvaldnieks": assessment of external
communication channels and their correspondence to different groups of customers.
The research problem of the study - the management of the company and the person
responsible for communications do not realize that different groups of customers
should be addressed differently and they may have different needs and
communication channels.

Bachelor thesis objectives:

e To identify efficiency of external channels of communication of the
organization;

e To identify appropriate channels of communication for different client groups;

e To find out whether the existing external communication channels are used to
communicate with certain groups of customers.

During the study qualitative and quantitative research methods were used. A
customer survey, in- depth-interview with the company's employees, observation of
customers and employees, as well as incoming correspondence content analysis

analysis was used.

Keywords: external communication, communication channels, local

company, Ltd. " Rigas namu parvaldnieks ", client group, efficiency.
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1. IEVADS

Dzivoklu 1pasnieks ir atbildigs ne tikai par savu dzivokli, bet par maju
kopuma. Maja ir vienots veselums, ta sastav ne tikai no dzivokliem, bet arT no
koplietosanas telpam un katram dzivokla pasniekam pieder domajamas dalas no $1
kopipaSuma. Lai apsaimniekotu dzivojamo maju, ir jabit attiecigajam zinaSanam un
pieredzei, lai parvaldiSana norisinatos efektivi un legali. Tomér ne visi dzivoklu
Ipasnieki ir gatavi uzpemties atbildibu, bet ir gatavi maksat uzp€mumam, kur§ sniedz
kopipasuma uzturéSanas pakalpojumus.

Kops Latvijas Republikas atjaunoSanas tika izveidoti vairaki dzivojamo maju
apsaimniekoSanas iecirkni, kas apkalpoja pasvaldibas Tpasuma eso$as dzivojamas
majas un dzivoklus, nodrosinot dzivojamo fondu ar nepiecieS$amam komunikacijam,
pieméram, ar Gideni, siltumu un elektribu, ka ar1 veicot nepiecieSamo, lai pagarinatu
maju ekspluatacijas ilgumu, iesp&u robezas veicot nepieciesamos remontdarbus.
Klientu ertibai, iecirkni tika izvietoti katra Rigas rajona.

Gadiem ejot, Rigas Dome pienéma stratégisku lémumu, apvienot visus
iecirknus viena uzp€muma, izveidojot vienu paSvaldibas komercsabiedribu - SIA
,»Rigas namu parvaldnieks”. Lémuma nepiecieSamibu noteica dazadu iecirknu loti
atSkiriga pakalpojumu kvalitate un cenas, ka ar1 vajadziba, lai ieks$€jie procesi biitu
caurskatami un kontrolgjami, ka ari Rigas domes amatpersonu secinajumi, ka
informacijas aprite starp iecirkniem ir bijusi nepietiekama. SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” tika izveidots 2010. gada 29. decembri, apvienojot 15 pasvaldibas
namu parvaldes. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” kapitala dalu turétajs ir Rigas
pasvaldiba, kapitala dalu turétaja parstavis - Rigas domes priekSsédetajs. SIA ,,Rigas
namu parvaldnieks” apsaimnieko ap 4300 dzivojamas majas ar kopgjo
apsaimniekojamo platibu virs astoniem miljoniem kvadratmetru. lzveidojot
pasvaldibas SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”, tika izvirzita virkne uzdevumu.
Bitiskakais - vienota, ekonomiski efektivi stradajosa uznémuma izveide, apvienojot
15 namu parvaldes. *

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” valdes prieksseédétajs Ervins Straupe uzsver:

,Katram no mums jaapzinas, ka apvienoSanas ilgtermina ir ieguvums gan

! Par mums. Sk. 14.04.2013.
http://www.rnparvaldnieks.lv/index.php/par-mums
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darbiniekiem, gan klientiem. Tas nozimg, ka ikvienam no mums, SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks™ darbiniekiem, japienem ari atikiriga, uz klientu vérsta domasana.” ?
Reorganizacijas laika parmainas piedzivoja ne tikai darbinieki, bet ar klienti.

Lai iedzivotaji spetu lidzdarboties 1€mumu procesos, kas saistiti ar dzivojamam
majam, un lai pasvaldibas uzn@mums butu tuvaks iedzivotajiem, piedavajot
saprotamu un caurspidigu uznémuma darbibu, SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” vadiba
pienéma Il€mumu palielinat komunikaciju ar klientiem. Pirms reorganizacijas
pastavéeja tikai dazi arjie komunikacijas kanali un tie butu:

o darbinieki — sétnieks, namu parzinis, darba rikotajs un iecirkpa vaditajs;

e iecirkna kontakta talrunis;

e pasts;

e iecirknis.
P&c apvienosanas, esosie argjie komunikacijas kanali tika papildinati:

e SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapas izveide www.rnparvaldnieks.lv ;

e vienots zvanu centrs;

e e-pakalpojumu vortala izveide www.e-parvaldnieks.lv ;

e Kklientu centra izveidosana - iecirknu vieta Sobrid ir izveidoti klientu
apkalpoSanas centri;

e iecirknu vaditaju un uzp€muma valdes atklatas tikSanas ar iedzivotajiem,

e ikmenesa rékini, drukajot aktualo informaciju rékinu otraja pusg;

e sadarbibas izveidoSana ar lielakajam Latvijas bankam un lielveikalu tiklu

,Maxima” komunalo maksajumu veiksanai.

Precizai komunikacijas kanalu izmantoSanai ir bitiska nozime, jo
ilnformacijas deficits vai tas parpilniba traucé uztvert biitiskako informaciju. Argjiem
komunikacijas kanaliem piemit ne tikai informativa funkcija, bet ari izglitojoSs
raksturs. Tiem jaatbilst ne tikai ar uzn€émuma vadibas mérkiem, bet ar1 ar klientu
vajadzibam.

Visi SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” 1émumi tiek pienemti klientu interesgs,
respektjot klientu <&rtibas, taja skaita meklgjot veidus, ka ietaupit laiku gan
uznémuma darbiniekiem, gan paSiem klientiem. Salidzinot komunikaciju, kada ta ir

bijusi pirms reorganizacijas un Sobrid, veidojas prieksSstats, ka SIA ,Rigas namu

2 Par mums. Sk. 14.04.2013.
http://www.rnparvaldnieks.lv/index.php/par-mums
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parvaldnieks” ir nodroSinajis divvirzienu asimetrisko komunikacijas modeli, kura
piedalas gan informacijas avots, proti, SIA ,Rigas namu parvaldnieks”, gan tas
saneémgjs - klienti, un atgriezeniskas saite.

Sobrid klientu atgriezeniska saite izpauzas vairakos veidos — tiek iesniegti
dzivojamas majas KopipaSuma Iémumi, kuros tiek izklastiti dzivoklu Tpasnieku
lemumi, tiek sitita informacija, kas ir saistita ar datu mainu. Bet manu uzmanibu
pievérsa neskaitami Klientu iesniegumi un sidzibas. Pirms reorganizacijas $ada
situacija nebija novérojama, neskatoties uz to, ka iecirknu darbinieki nebija versti uz
klientu apkalpoSanu un maz komunicgja ar iedzivotajiem. Tap&c merkis ir izpétit,
kapec ir palielinajies siidzibu skaits, ja komercsabiedribas darbiba un piepemtie
lémumi tiek balstiti uz klientu interesém, un uznémuma vadiba ir palielinajusi
komunikacijas intensitati ar klientiem.

Bakalaura darba izvirzita p&tniecibas probléma — uUznémuma vadiba un par
komunikaciju atbildigas personas neapzinas, ka atSkirigas klientu grupas jauzruna
atSkirigi un tam varétu biit atSkirigas komunikacijas vajadzibas un kanali.

Bakalaura darba pétijuma pamatojums:

e SIA “Rigas namu parvaldnieks” $ada veida p&tijjums nav veikts;

e Praktikuma un rado$a kursa darba pétijuma turpinajums par SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks”;

e Nav pétita uznémuma aréjo komunikacijas kanalu efektivitate;

e Pastav trukumi ar&ja komunikacija, par ko liecina daudzas stidzibas;

e Ne visiem klientiem ir pieejami, ka arT ne visi izmanto uznémuma piedavatos
argjos komunikacijas kanalus;

e Nav pétiti klientu grupu sazinas paradumi;

e Aplukot vai dazadam klientu grupam pastav atskirigas pieejas;

e Sniegt priekslikumus.

Bakalaura darba izvirzitie mérki:

e Noskaidrot SIA ”Rigas namu parvaldnieks” ar&jo komunikacijas kanalu
efektivitati;

e Noskaidrot klientu grupu piemé&rotakos komunikacijas kanalus;

e Noskaidrot, vai esoSos argjos komunikacijas kanalus piem&ro konkr&tam

klientu grupam.



Bakalaura t€mas izvirzitie jautajumi:

e Vai uznémums parzina klientu lietoSanas sazinas paradumus?

e Vai uznémuma komunikacija ir aktiva un mérktieciga?

e Vai uznémuma sniegta informacija sasniedz visus klientus?

e Vai uznémums sazinad ar klientiem izmanto visus ar&jos komunikacijas

kanalus?

e Vai komunikacijas kanala izv€le ietekme informacijas satura kvalitati?

Bakalaura darba pétijuma planotie rezultati:

Dos iesp&ju novertét argjo komunikacijas kanalu efektivitati;

Palidzés salidzinat uznémuma parstavju un klientu prieksstatus par argjiem
komunikacijas kanaliem, to efektivitati;

Laus izdarit secindjumus un formulét priekslikumus attieciba uz ar&jiem

komunikacijas kanaliem un klientu grupam.

Izvirzitie bakalaura darba uzdevumi:

Teorijas dala sniegt ieskatu par marketinga komunikaciju, pakalpojuma
marketingu, integréto komunikacijas marketingu, specifiku valsts sektora un
klientu segmentaciju;

Izstradat p&tijuma metodologiju;

Empiriskaja dala noskaidrot un aprakstit:

Vai uznémumam pastav klientu grupas;

Vai klienti izmanto visus argjos komunikacijas kanalus un kadi tiek izmantoti
visbiezak;

Kadi argjie komunikacijas kanali sazipa ar uzpémumu klientiem bitu
pienemamaki;

Vai uzpémums apzinas, ka komunikacija ar dazadam klientu grupam ir
atSkiriga;

Vai argjie komunikacijas kanali tiek pielagoti dazadam klientu grupam;
Pieradit, ka pastav klienti ar atSkirigiem sazinas paradumiem;

Pieradit, ka argjie komunikacijas kanali neder visiem klientiem.

Balstoties uz iegutajiem datiem, formulét priekSlikumus aréjas komunikacijas

uzlaboSanai ar atbilstoSiem komunikacijas kanaliem.



Bakalaura darbs ir sadalits sesas dalas — ievads, teorijas dala, metodologijas
dala, empiriska dala, priekslikumi un nobeigums. Ievada ir iss apraksts par darba
1zvirzito petniecibas problému, mérkiem, uzdevumiem un sasniedzamiem rezultatiem.

Teorijas dala, izmantojot akadémiskas literatliras avotus, ir aprakstits
pétniecibas problémas teorétiskais pamatojums un ar to saistitas apaksnodalas. Tiek
aplukoti vairaku teorétiku viedok]i par un nobeiguma ir izvéléts teorctiskais
pamatojums, uz ka balstas darba empiriskais p&tijums.

Metodologijas dala ir apliikotas divas pétniecibas metodes — kvantitativa un
kvalitativa pétniecibas metode. No kvantitativas pétniecibas metodes sikak ir
aprakstita aptauja un novérojums, no kvalitativas —intervija un kontentanalize.

Empiriskaja dala veikta klientu aptauja:

e Aptaujatas fiziskas un juridiskas personas, pati aptauja dod iesp&ju veikt vél
sikaku klientu grup&umu;

e Noskaidroti klientu aréjo komunikacijas kanalu lietoSanas veidi, biezums un
lietoSanas iemesli;

e Noskaidroti vélamie Klientu aréjas komunikacijas kanali;

e Noskaidroti esoSo argjo komunikacijas kanalu trikumi.

Ar dalgji strukturétas intervijas palidzibu ar uznémuma darbiniekiem:

e Noskaidroti uznpémuma komunikacijas mérki un uzdevumi;

e Noskaidrots vai intervéjamam personam ir izpratne par komunikacijas kanalu
prieksrocibam un atskirigu klientu uzrunasanas ipatnibam.

Ar noveéroSanas palidzibu izpétita komunikacija iecirknos starp klientiem un
darbiniekiem, lai izprastu notiekosa kontekstu un neapmierinatibas izpausmes
ikdienas darba, atklatas pienemsanas.

Ar kontentanalizes palidzibu izpétits ienakoSas korespondences saturs, lai
izprastu klientu neapmierinatibas iemeslus.

Nobeiguma apkopoti empiriskas dalas rezultati, izteikti priekslikumi argjas

komunikacijas uzlabosanai un izdariti secinajumi. .
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2. ORGANIZACIJA UN TAS KOMUNIKACIJAS VEIDI

2.1 Organizacija, tas definicija un organizaciju salidzinasana

Kas ir organizacija? Sim jédzienam ir vairak neka 200 definicijas un,
neskatoties uz to, starp zinatniekiem nav vienotas pamatdefinicijas. Pazistamakas
definicijas pamatlicjs ir organizacijas kultiiras pétnieks Edgars Seins (E.X. Schein).
P&c vina domam, organizacijas kulttira ir organizacijas loceklu izveidoto un attistito
pamatpienémumu kopums, kas iemacits un apguts, risinot argjas adaptacijas un
iekSgjas integracijas problémas, kuras sevi apliecinaja praks€ un tapéc tiek uzskatitas
par pareizam. Sie pamatpienémumi tiek nodoti jaunajiem organizacijas locekliem ka
pareizas uztveres un domasanas veidu argjas adaptacijas un iekSEjas integracijas
problému risinasanai. 3

Profesore Dzoanna Keitona (Joann Keyton) apgalvo, ka jédziens
»organizacija” var tikt atpazits péc kopigiem elementiem. Tas ir viens no veidiem un
to kopigie elementi ir:

e Cilveki — organizacijas sastav no cilvéku grupam, bez kuram
pastavésana nebitu iespéjama. Sajas grupas tiek pieskaititi algoti
darbinieki, organizacijas klienti vai brivpratigie, kuri savstarpgji
mijiedarbojas, lai sasniegtu organizacijas izvirzitos merkus;

e Aktivitates — katras organizacijas struktiira nosaka kontrolétas un
koordingtas  aktivitates un  sadarbiba  starp  organizaciju
struktiirvienibam ir atkariga no aktivitatém un paiem darbiniekiem.

Pastav dazada veida organizacijas — privatais un publiskais sektors. SIA
»Rigas namu parvaldnieks” péc tas juridiska statusa ir komercsabiedriba, kuras
1pasnieks ir Rigas pasvaldiba, nevis pasvaldibas iestade. Tomér, neskatoties uz to, ka
sabiedriba slédz darfjumus un darbojas privattiesibu joma, lai nodroSinatu tas
veiksmigu saimniecisko darbibu atbilstosi statlitiem un pamatuzdevumiem, SIA
»Rigas namu parvaldnieks” vienlaikus Tsteno ari paSvaldibas funkcijas publisko

tiestbu joma Rigas iedzivotaju interesés. ST sabiedribas sociala funkcija nosaka SIA

Mleitn,X. E. (2002). Opeanusayuonnas kyromypa u Jauoepcmeo RNOCHMpoOeHue, 380JI0YUsL,
cosepuiencmeosanue. Cankt-IlerepOypr: Iurep. 14. ctp.
* Keyton,J. (2005). Communication & Organizational Culture: a key to understanding work
experiences. London: SAGE Publications. P. 5.
11



,»Rigas namu parvaldnieks” ka publiskas organizacijas statusu, ka arT komunikacijas
veidus un tiem atbilstoSus informacijas kanalus.

F. Hefron (Florence Heffron) izstradaja vairakas pazimes, ar ko publiskas
organizacijas atSkiras no privata sektora organizacijam:

e Publiska sektora organizaciju vairak ietekmé valsts politika neka tirgus
situacija;

e Organizacijas darbojas saskana likumdoSanu, noteiktiem likumiem,
kuras darbiba tiek reguléta;

e Gruti noteikt darbibas efektivitati, jo izstradatie merki ir neizmerami;

e Organizacijas attistiba ir piesardziga, 11dz ar to jauninajumi tiek ieviesti
saméra maz. °

Pamatojoties uz F. Hefrona teikto, esmu aplikojusi valsts jédzienu.

Valsts sastav no satversmes un likumiem, institlicijam un procediiram,
amatiem un programmam, un to visu kopuma var pielidzinat cilvéka kermenim
(angliski lieto jédzienu body politic). Bet pilnvertigai dzivei ar kermeni vien
nepietiek, vajadzigas smadzenes, vértibu izjita, raksturs un nervi. So valsts kermena
vadoSo dalu veido pilsoni — gan individuali, gan kopuma. Pilsoni nosaka savas valsts
likteni. °

Valsts parvaldes organizacijas pamata strada valsts iedzivotaju interes€s, un
viens no svarigakajiem tas uzdevumiem ne tikai veikt sabiedribas inform&tibu par
valstT pienemtajiem lémumiem, bet ar izskaidrot pienemtos lémumus. ’

ledzivotaju un valsts attiecibas veidojas dazadas formas, un ne visas ir
uzskatamas par sabiedribas iesaistiSanu. ledzivotaju un valsts attiecibas var apliikot
Cetras lielas kategorijas: informéSana, sabiedriskas domas izp&te, konsultacijas un
lidzdaliba:

e Inform&Sana — vienvirziena sazina, kura valsts sniedz informaciju tas

iedzivotajiem. InforméSana notiek, public€jot jaunu politikas iniciativu

> Heffron, F. (1989). Organization theory and public organizations: the political connection. New
Jersey: Prentice-Hall. P.1.
® Birulis,l. (1998). Pilsoniska apzina. Riga: Macibu apgads. 24. Ipp.
" Heffron, F. (1989). Organization theory and public organizations: the political connection. New
Jersey: Prentice-Hall. P. 2.
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vai izmaigas kada procediira un piedavajot So informaciju interneta,
informativajos materialos, reklamas kampanas un izstadgs.®

e Sabiedriskas domas izp&te — process, kuru izmantojot, politikas 1émgji
noskaidro noteiktas sabiedribas dalas vai grupu viedoklus, galvenokart
lietojot kvantitativas metodes. Sadu izpéti var veikt, lai uzzinatu
sabiedribas viedokli par dazadiem iesp&jamiem politikas risinajumiem.

e Konsultacijas — sabiedribas iesaistiSanas veids, kura divpusg€ja sazina
valsts versas pie iedzivotajiem;

e [idzdaliba — sabiedribas iesaistiSanas veids, kura sadarbiba ar valdibu
tick nodroSinata, sabiedribai aktivi iesaistoties politikas nostadnu
formuléana un izstrada. °

Sakara ar to, ka Bakalaura darba pétijums ir saistits ar SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” argjo komunikaciju, tiek sniegts ieskats teorija par argjas komunikacijas

procesiem un to ietekmgjoSiem faktoriem.

2. 2 Argjas komunikacijas raksturojums

Argjai komunikacijai pastav vairaki mérki un viens no tadiem mérkiem ir
pozitivi pozicion&t sabiedribai konkréto valsts iestadi, tas vaditaju un darbiniekus,
kuriem ir tieSs kontakts ar iedzivotajiem, tada veida izveidojot gan iestades, gan
parstavoso darbinieku pozitivo télu. Dotaja gadijuma tas nodroSina sabiedribas
pozitivu uztveri, veido asociacijas un veicina uztic€Sanos publiski paustajiem
viedokliem. Argja komunikacija biitiska ikviena kontakta kvalitite ar eso$o un
potencialo klientu — planota vai neplanota — ta rada noteiktu iespaidu par pakalpojumu
vai servisu.

Jebkuras organizacijas darbibas pamata, mérku izvirzis$ana un sasniegSana ir
sapemta ar&ja un iek$€ja informacija. Ar&ja informacija ir saistita ar zipam par argjo
vidi un tas izmainam, ieksgja informacija ietver zinas par paSu organizaciju un tas
funkcionéSanu. Pamatojoties uz sanemto informaciju, tiek sagatavots un pienemts
lémums par turpmako darbibu, kura izraisitas sekas jaunas informacijas veida

atgriezas pie lémuma sagatavotaja.™

8 Grinings, P. (2004). Sabiedribas iesaistisana: konsultaciju metodes. Riga: Valsts kanceleja. 10. Ipp.
® Grinings, P. (2004). Sabiedribas iesaistisana: konsultaciju metodes. Riga: Valsts kanceleja. 10. Ipp.
% Ezera, I. (2007). Lietiska komunikacija, I daja. Riga: Multineo. 14. Ipp.
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Raksturojot uzpémuma vidi, ASV organizaciju teoriju p&tnieces Mgerija Jo
Hatéa (M.Jo Hatch) un Anna L. Kunliffe (A.L.Cunliffe) nosauc organizacijas
apkartgjas vides ietekméjosos faktorus un tie butu:

o Kilienti;

e Sadarbibas partneri,

e Konkurenti;

o Piegadataji;

e Valsts;

o Nevalstiskas organizacijas. !

Organizacijam piemit tendence izveidot kopienas ar argjam grupam — viedoklu
lideriem, lai to dalibnieki justos ka organizacijas sastavdala. Organizacijas apkartgjas
vides ietekméjoSie faktori ir nepiecieSami, lai organizacija spetu ne tikai funkcionét,
bet ari regulari attistit uznémeéjdarbibu. Attistot pakalpojuma kvalitati, organizacijai ir
iesp€ja nodibinat cieSakas saites ar klientiem un sadarbibas partneriem. Sekojot 1idzi
konkurentu aktivitatém, organizacijas parstavjiem ir iesp&ja parskatit pakalpojumu
jomas, kuras konkurenti ir paraki un kuras ir nepiecieSami uzlabojumi. *?

Valsts parvaldes organizacijas pamata ir struktira, kura sastav no iekSgjas
darba daliSanas un koordinacijas mehanismiem, lai saglabatu kontroli par darbibas
procesiem, vienlaikus  nodroSinatu  sadarbibu  starp  darbiniekiem un
struktiirvienibam.*®

Stradajosie darbinieki publiskaja sektora ir organizacijas galvena sastavdala,
un ikdienas darbs ir saistits ar daudzu normativo aktu ieveroSanu. Lai sp&tu izprast

uznémuma iek$€jos un argjos komunikacijas procesus, ir sniegts ieskats vairakos

komunikacijas veidos un modelos, saskana ar kuriem strada uzn€mumi.

2.3 Komunikacijas veidi

Nemot vera visaptveroSu un neatpemamu sastavdalu cilvéka pastaveésanas
laika ka komunikacija, nav parsteigums, ka zinatnieki piedava vairakas komunikacijas
definicijas. Dazi zinatnieki apgalvo, ka galvenais komunikacija ir ,,uztvergja

perspektiva” (Andersen, 1991). Lidz ko individs uztver citas personas verbalu vai

" Hatch, M.J.,Cunliffe,A.L. (2006). Organization Theory. Oxford: Oxford University Press. P.67
2 Turpat.
B Turpat.
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neverbalu signalu, tam tiek pieSkirta sava jéga un var teikt, ka komunikacija ir
notikusi.'* Citi zinatnieki apgalvo, ka ,,sititaja perspektiva” ir galvenais komunikacija
(Motley, 1990, 1991). Sie zinatnieki apgalvo, ka komunikacija notiek, ja sifitajs
apzinati kod€ zinu un nosita to citai personai vai personam. Kodésanas procesa tiek
ietverta véstijuma kod&sana, parveidojot to ka par simbolu kodu. So simbolu kodu
parasti sauc par valodu, lai gan dazi no neverbalas ricibas veidiem ari sastav no
simboliem. *°

Komunikacija ir sadarbibas process izmantojot vestljumus, lai veicinatu
piedaliSanos socialaja dzive. Vissvarigakie aspekti miisu dzivé - individuala identitate,
attiecibas, organizacijas, komunikacija, kultira un 1idejas, tiek wuzturéta ar
komunikacijas palidzibu. 16

Savstarpgja komunikacija parasti notiek ar kadu noliiku un zinamu nozimi, un,
skatoties dzilak, varam teikt, ka ta izpauzas kadas personas bitiba un prasme
kontakt&ties ar citu cilvéku, turklat, lai vin$ tiktu saprasts. Komunikacija ir process,
kur ar visparéju simbolu palidzibu tiek veikta domu apmaina starp cilvékiem.’

Komunikacijas process ir nepartraukts, dinamisks process. Nemot véra pat
procesus, kuri ir statiski, process vienmér noris. Kad individi apmainas ar zinojumiem
un tos interpreté, komunikacijas procesa interpretacija notiek, vadoties péc
pieredzes.'®

Komunikacija ir stratégija. Dazi vardi ir pieméroti noteiktiem socialiem
kontekstiem. Metodes, kuras paredz zinojumu ramésanu un tiek neverbali pasniegta,
palielina savas veiksmes vai neveiksmes izredzes. No ta visa izriet, ka nav jabit
formalai teorijai par cilveku savstarp&jo komunikaciju, ir jabut neformalai un to

saprast. *°

4 Baldwin, J. R., Perry, S.D., Moffitt, M.A. (2004). Communication theories for everyday life. USA:
Pearson /A and B. P.5.
> Turpat.
6 Autumn, E., Chad, E., Shawn, T.,W., Scott, A.M. (2013). The communication age, connecting &
engaging. London: SAGE Publications. P. 7.
Y Eiders, Dz. (1999). Efektiva komunikacija. Riga: SIA ,,Asja”. 18. Ipp.
8 Autumn, E., Chad, E., Shawn, T.,W., Scott, A.M. (2013). The communication age, connecting &
engaging. London: SAGE Publications. P. 7.
9 Heath, R.L., Bryant, J. (2000). Human Communication theory and research, concepts, contexts and
challenges. London: Lawrence Erlbaum associates. P. 3.
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Komunikacijas petijumi nav interesanti par sabiedribas neatkarigo pasauli. Tie
fokusgjas uz kopgjo sabiedribas savstarpgjas sadarbosanas kontekstiem: starppersonu,
grupas, organizatoriska un pastarpinatu komunikaciju. 20

Teorijas izpraSana par komunikaciju ir vajadziga ne jau tapéc, lai izprastu
sabiedribas komunikacijas ilgumu un sarezgitibas izzinasanas pakapi par objektu, tas
nav atklajums sev. Teorijas parzinasana lauj izprast daudzas lietas, lidz ar to
komunikaciju padarit daudz efektivaku.

1z8kir vairakus komunikacijas modelus:

1. Darbibas komunikacijas modelis (sk.2.1.att.)

Latt.”
2. Mijiedarbibas komunikacijas modelis (sk.2.2.att.)
[Troksnis |

e #—»

2.att.”?
3. Darfjumu komunikacijas modelis (sk.2.3.att.):

SOtitajs Finojums Atgriezreniska saite Saneéméejs
Satitajs

Saneméjs|

3.att”
Vilburs Srams (W. Schramm), balstoties uz Kloda Senona (E.C. Shannon)

piedavato sazinas modeli, kas pazistams ka Senona-Vivera modelis, izstradaja

2 Tyrpat.

“! Beebe, S.S., Beebe, S.J., vy, D.K. (2010). Communication principles for a lifetime. Boston: Allyn &
Bacon. P. 11.

*2 Beebe, S.S., Beebe, S.J., lvy, D.K. (2010). Communication principles for a lifetime. Boston: Allyn &
Bacon. P.12.

% Beebe, S.S., Beebe, S.J., vy, D.K. (2010). Communication principles for a lifetime. Boston: Allyn &
Bacon. P. 13.
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komunikacijas modeli (sk. 2.4. att.), kur$ miisdienas ir pienemts par pamatu masveida

komunikacija.

4.att. Komunikaciju Linearais modelis®*

Saja modeli tiek ietverti septini elementi:

Avots - var buat jebkur§ cilvéks vai cilvéku grupa: gimenes,
majsaimniecibas, uznémumi, organizacijas u.c., kas vélas sazinaties,
sttot informaciju;

Kodeésana - ar simboliem izteikta informacija - rikojumi, ieceres,
domas, zinojumi, vestules, vestijumi u.c.;

Kanals — izvélétais informacijas nodosanas Iidzeklis;

DekodéSana - simbolu saprasana, nolasiSana, tada veida iegiistot
informaciju;

Saneéméjs - persona, kam paredzeta kodéta informacija. Tapat ka avots,
kas var buat jebkur§ cilvéks vai cilvéku grupa: gimenes,
majsaimniecibas, uznp€mumi, organizacijas u.c.

Atgriezeniska saite — informacijas apmainas process, kur sanéméjs siita
informaciju avotam;

. . vl — w1 e — e v . — . —v .2
Traucgjumi - §k&rdli informacijas nodo$anai un tas interpretéianai.?

Sis modelis uzsver informacijas apmainu, idejas, attieksmi, emocijas no vienas

personas vai grupas citai, galvenokart izmantojot simbolus. Modelis un ta elementi ir

. .. . e . _ . _ 2
vienkarsi, bet elementu procesu kvalitate nosaka vai §1 komunikacija bus veiksmiga.

Saja komunikacijas modeli visi elementi un to saistoSie procesi ir ietverti saprasanas

# Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 42.

% Turpat.
% Turpat.
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koncepcija (Realm of understanding). Lai komunikacija noritétu veiksmigi, ir svarigi,
lai avots un sanéméjs saprastu viens otru. ST izpratne attiecas uz abu pusu vértibam,
kas ir saistitas ar attieksmi, uztveri, uzvedibu un pieredzi, tapéc butiski ir atrast
lidzibas, lai veidotu veiksmigu komunikaciju. 2

Saja nodala ir salidzinati un aprakstiti vairaki komunikacijas modeli, un,
pamatojoties uz teoriju, SIA , Rigas namu parvaldnieks” praktiz€ komunikacijas
linedaro modeli, kas pamata ir Senona-Vivera izstradatais modelis, jo §is modelis ir
pienemts par pamatu masveida komunikacija.

Neskatoties uz organizacijas darbibas veidu - publiska sektora vai privata
sektora, Sobrid uzsvars tiek likts uz organizaciju kopuma. Lai organizacija veiksmigi
darbotos, ir jabut izstradatiem mérkiem un stratégijai, komunikacijas procesiem — gan
iek$gjiem, gan argjiem - ir jabut skaidriem, regulariem un saprotamiem. Lai
uzp@mums spétu realiz€t savus izvirzitos meérkus, esmu aplikojusi teoriju par
marketingu, pakalpojuma marketingu, integréto komunikacijas marketingu, ar kuru
palidzibu iesp&jams uzlabot un nostiprinat attiecibas ar klientiem un sadarbibas
partneriem, tada veida radit pakalpojumam pievienoto veértibu un palielinat

apmierinatibas limeni.

T Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 44.
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3. INTEGRETAS MARKETINGA KOMUNIKACIJAS
TEORETISKAIS RAKSTUROJUMS

3.1 Marketinga un pakalpojuma marketinga salidzinasana

Uzpémumam jarisina svarigas komunikaciju problémas kad, kam un cik biezi
sniegt informaciju. Tapéc ir jaizmanto dazadi marketinga komunikacijas veidi. Saja
sadala tiks apliikoti marketinga komunikacijas procesi un to ietekméjoSie faktori,
kurus lietderigi izp€tit un izmantot marketinga darbiba.

Marketings ir saistits ar komunikaciju ar klientiem. Klientiem tiek pieskirta
diezgan batiska loma marketinga procesos. Katrs no mums ir klients kada no cilvéka
mijiedarbibas jomam. Miisdienas marketings viens no butiskakajiem uzdevumiem, lai
spetu radit produktam vai pakalpojumam pievienoto vertibu un apmierinatibas
limeni.”®

Péc Fila Krisa (F. Chris) teorijas — marketinga komunikacija ir vadibas
process, ar kura palidzibu organizacijas komunicé ar savu mérka auditoriju. Parzinot
méerka auditorijas komunikacijas Vvidi, izvertgjot un attiecigi rikojoties péc katru
atsauksmém, organizacijam ir iespgjas attistit un pasniegt vestijumus savam
identificétajam grupam. Nogadajot publikai konkrétus vestijumus, ta ir iedroSinata
piedavat emocionalas un uzvedibas atsauksmes.”

Es piekritu F. Krisa izstradatajai teorijai par marketingu, bet tomér pastav
zinamas atSkiribas starp produktu un pakalpojumu marketinga procesiem. Sakara ar
to, ka SIA ,Rigas namu parvaldnieks” neveic tirdzniecibu, bet gan sniedz
pakalpojumus, tiek sniegts ieskats teorija par pakalpojuma marketingu.

Vadoties péc P. Kotlera izstradatas pakalpojuma definicijas — jebkur§ process
vai labums, ko viena puse var piedavat otrai un tas neveido Tpasumtiesibas. Razosana

var ari nebit piesaistita produktam® - var secinat, ka pakalpojumi liek uzsvaru uz

nematerialam lietam.

2 Kotler, P., Armstrong, G., Wong, V., Saunders,J. (2008). Principlesof marketing 5™ ed. Harlow:
Pearson Education Limited. P. 7.
2Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 16.
*® Kotler, P., Armstrong, G., Wong, V., Saunders,J. (2008). Principlesof marketing 5" ed. Harlow:
Pearson Education Limited. P. 25.
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Plasaku definicijas skaidrojumu sniedz pétnieks K. Gronros (Cristian
Gronroos). Pakalpojums ir vairak vai mazak nemateriala rakstura darbiba vai darbibu
kopums, kas parasti notick mijiedarbiba starp klientu un pakalpojuma sniedz&ju un
fiziskiem resursiem vai precém, pakalpojuma sniedz&ja sisttmam, kas sniedz
risinajumus klientu situacijam. 3

Minéta definicija atklaj, ka pakalpojums ir process, ko raksturo divi faktori:
nesataustamiba un vienlaicigums:

e Nesataustamiba nozimé€, ka pakalpojuma procesa rezultats nav
Ipasumtiesibu nodosana, salidzinajuma ar fiziskam lietam;

e Vienlaicigums nozimé, ka pakalpojuma izpéte ietver sniedzgja un
klienta klatbiitni un abas puses spélé aktivu lomu pakalpojuma izpildg,
atrodoties vienlaiciga mijiedarbiba starp klientu un pakalpojuma
sniedzg&ju. 52

Pakalpojuma marketinga koncepcija atSkiras no tradicionalas marketinga
koncepcijas. Pakalpojums nevar nodot taustama produkta Tpasumtiesibas, pircgjs
nevar aptaustit, panemt Iidzi vai transportét uz citu vietu. Kas tiek piedavats
piedavajuma, kopuma ta ir nemateriala pieredze - intelektuala, fiziska un emocionala
izpratne, kuru var pieredzet tikai tad, kad pircgjs ir klat pakalpojuma piegades bridi.
Tapec rodas prieksstats, kapec pakalpojuma marketinga koncepcija ir pilnigi atsSkiriga
no pre¢u marketinga koncepcijas. *

Pakalpojuma marketinga jédziens ir veidots, balstoties uz pakalpojumiem
piemitoSo dabu. Uzpémumam, kur§ sniedz pakalpojumus, ir jasaprot, ka Iidz
klientiem nevar noklat, izmantojot tradicionalos kanalus. Tikpat ir svarigi ari
stratégiskie jautajumi, kas palidz attistities pakalpojuma marketingam. 3
Jebkada veida pakalpojuma piedavajums, sastaves no vairakiem faktoriem:

e Pakalpojumiem bis atbalsta iespgjas — nevienu pakalpojumu nevar piedavat
bez atbalsta izveides;
e Pakalpojumiem bis veicino$i labumi — bis iesp&jams domat par pakalpojuma

parvaldiSanu bez veicinoSu labumu un atbalsta;

31 Gronroos, C. (2007). Service management & marketing,3rd Ed. UK: John Wiley & Co. P.21.
* Turpat.
** Halder, B., kapoor, R., Paul, J. (2011). Services marketing: concepts and practices. Delhi: Tata
McGraw-Hill. P. 28.
* Turpat. P.29.
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e Pakalpojuma sniedzgji uzreiz sanem atklatas un skaidras klientu atbildes;
e Pakalpojuma sniedz€ji sanems netieSas atbildes, pieméram, apmierinatibu
nevar izskaidrot.®
Internets un digitalas tehnologijas ir radijusas jaunas interaktivas
komunikacijas formas, pieskirot zinojuma sapéméjam lielaku lomu komunikacijas
procesa. Aizvien vairak uzpémumu izmanto sabiedriskas attiecibas, tada veida
veidotu dialogu ar sabiedribu. Tie ir tikai dazi minétie komunikacijas instrumenti, kuri
tiek vienlaicigi izmantoti, lai sasniegtu uznémuma izvirzitos mérkus. Nakamaja sadala
tiks apliikoti instrumentu kopumi, ka tie mijiedarbojas sava starpa, ka tos pasniegt
klientiem, izmantojot komunikacijas kanalus. Sadu kombinaciju piedava integréta

marketinga komunikacija.

3.2 Integreta marketinga komunikacija

Ka zinams, integracija nozimé atseviSku diferencétu dalu savstarp&ju saistibu
vienota veseluma, ka ari procesu, kas izraisa Sadu stavokli. Integréjot visus
marketinga komunikacijas veidus — reklamu, realizacijas veicinaSanu, tieSo
marketingu, sabiedriskas attiecibas un tieSo pardoSanu, vienota veseluma, veidojas
integréta marketinga komunikacija. %

Integrétas marketinga komunikacija ir process, kas ietver marketinga
komunikacijas organizacijas kontaktu, mediju, vestijumu un veicinaSanas instrumentu
analizi, plano$anu, TstenoSanu un kontroli, balstoties uz mérka auditorijas saskanotu
komunikaciju, sasniedzot ieprieks izvirzitos mérkus.*’

Viena no pirmajam un popularakajam integrétas marketinga komunikacijas
pieejam balstas uz uzskatu, ka vestijumiem, kuri tiek nodoti ar veicinasanas
instrumentu palidzibu, ir jabut ar savstarp&ji saistitam nozimém. Pieméram, vizualie
piesaistes objekti, kuri tiek izmantoti reklamas, jaievieto ViSOS izmantotajos

..y . 38
velcinasanas mstrumentos.

** Halder, B., kapoor, R., Paul, J. (2011). Services marketing: concepts and practices. Delhi: Tata
McGraw-Hill. P. 82.
% Praude, V. (2011). Marketings, teorija un prakse. Riga: Burtene. 312. Ipp.
¥ pickton D.,Broderick A. (2005). Integrated Marketing Communications 2" ed. Harlow: Prentice Hall
Financial Times. P.26.
% Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 20.
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Dunkana un Moriarti (Duncan & Moriarty, 1998) integrétas marketinga
komunikacijas perspektiva paredz, ka iesaistitas puses apkopo zimola vestijumus.
Kamer atSkiribas nav biitiskas starp dazadiem vestljuma nozim€m un saturiem,
menedzmenta uzdevums ir vadit Sos procesus un mazinat iesaistito puSu uztvertas
atskirbas. ¥

Integrétai marketinga komunikacijai ir vairakas pazimes:

e Skaidri definéti marketinga komunikacijas mérki, kas atbilst organizacijas
mérkiem;

e Planota pieeja, kura ietverts visas saskapotas marketinga komunikaciju
aktivitates;

e Merka auditorija, ietilpst ne tikai esoSie vai potencialie paterétaji, bet ari
atlasitas mérka auditorijas. Pie tam var pieskaitit jebkuras ieinteresétas puses,
kuras sastav no darbiniekiem, akcionariem un piegadatajiem;

e Dazada veida kontakti, kas var kalpot par pamatu marketinga komunikaciju
aktivitatéem. Tie skar jebkada veida komunikaciju, kura rodas organizacijas
iekSien€ un ariené;

e Efektiva iesaistito personu aktivitasSu veicinasana, to vadiSana un saskanoSana;

e Visu produkta/zZimola un korporativas marketinga komunikacijas pasakumu
apvienos$ana;

e Veicinasanas instrumentu klasts, ieskaitot dazada veida komunikaciju;

e Véstijumu klasts — zimolu véstijumiem jaizriet no saskanotas stratégijas.
Integréto marketinga komunikaciju pasakumiem janodroS$ina, lai visi vestijumi
savstarpgji ir saistiti, radot labumu un mazina iesp&jamas nestabilitates;

e Mediju klasts — ietilpst jebkurs kanals, kas nodot marketinga komunikacijas
véstijumus.*’
lans Lintons (I. Linton) un Kevins Morlejs (K. Morley) sniedz desmit

integrétas marketinga komunikacijas prieksrocibas:

e radoSums;

e v&stljumu saskanosana,

% pickton D.,Broderick A. (2005). Integrated Marketing Communications 2" ed. Harlow: Prentice Hall
Financial Times. P. 25.
“0 pickton D.,Broderick A. (2005) Integrated Marketing Communications 2™ ed. Harlow:Prentice Hall
Financial Times. P. 26.
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e objektivi marketinga atzinumi;
o cfektivs mediju pielietojums;

e vairak precizitates;

o cfektiva darbiba;

e izmaksu samazinasana,

e augsta limena serviss;

e vieglak 1stenojami darba sakari;

e liclaka atbildiba no organizacijas puses.**

3.3 Integreta marketinga komunikaciju veidu izmantoSana

Marketinga komunikacijas loma ir izveidot komunikaciju ar sabiedribu, un tas
izvirzitie uzdevumi — informé&t, parmainit, pastiprinat un parliecinat sabiedribas
domasanu, lai ta doma, jiitas un uzvedas konkrétos veidos.*

Komunikaciju ar sabiedribu var stenots vairakos veidos, ja tiek izmantoti
attiecigi komunikacijas kanali. Komunikacijas procesu vajadzetu organizét ta, lai
sasniegtu uznémuma izvirzitos mérkus. Sajos mérkos vajadzetu ietilpst arf klientiem,
kuri tiek sadaliti Klientu grupas ar vienadam pazimém, vajadzibam un vélmém.

Sakara ar to, ka bakalaura darba tiek veikts pé€tijums par argjiem
komunikacijas kanaliem un klientu grupam, esmu apskatijusies teoriju par Siem

jédzieniem.

3.3.1 Marketinga komunikacijas kanali

Ar marketinga kanaliem saistitie Iémumi ir vieni no svarigakiem, kas japienem
vadibali, jo izve€letie kanali biitiski ietekmé visus paréjos marketinga lémumus. 8 Cits
iemesls, kadel Sie lémumi ir tik svarigi, ir tas, ka tie ir saistiti ar saistibam pret citiem
uznémumiem saméra ilga laika posma. *

Katrs komunikacijas instruments komunikaciju kompleksa pilda atskirigu
lomu, Iidz ar to var sasniegt atSkirigus mérkus. Tas parada instrumentu dazadas

iespgjas, 1paSibas un galvenos apzim&umus: cik liela meéra instruments ir

“! Pickton D.,Broderick A. (2005) Integrated Marketing Communications 2" ed. Harlow:Prentice Hall
Financial Times. P. 27.
2 Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 16.
“ Kotlers, F. (2006). Marketinga pamati. Riga: Jumava. 499. Ipp.
“ Kotlers, F. (2006). Marketinga pamati. Riga: Jumava. 500. Ipp.
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kontrol&jams, vai to sedz sponsors, vai komunikacija norit ar masu mediju vai vienas
personas starpniecibu. Papildus apzZim&ums ir vestjjuma sanémégja uzskati par
vestljuma satura uzticamibu. Ja uzticamibas [TmeniS ir augsts, pastav lielaka iespéja,
ka sanémajs akcept@s sanemto véstijumu.®

Marketinga komunikacijas komplekss ietver tris elementus: kanalus, medijus
un zigojumu. Viens no kompleksa elementiem ir kanals, kuru var lietot dazadas
kombinacijas un dazada intensitates pakapée, kas skar mérka auditoriju.

Pargjie komunikacijas elementi — medijs un zipojums - papildina
komunikacijas kanalus, caur kuriem tiek nogadats marketinga komunikacijas
zinojums. Starp kanalu un mediju nevar likt vienadibas zimi, jo katrs pilda atSkirigas
funkcijas, lidz ar to gala rezultats ir atsSkirigs. 46

Ar jauno tehnologiju ievieSanu, piecauga mediju dazadiba, tada veida
piedavajot sabiedribai pavadit brivo laiku p&c patikas. Tas tiek minéts tapéc, ka
pastavosai mediju un sabiedribas dazadibai, organizacijam ir jamekl€ jaunas
komunikaciju kompleksa kombinacijas, lai sasniegtu mérka auditoriju. */

Moore (2007) izstradaja Cetras papildus vajadzibas, kapéc paterétaji lieto
medijus:

e Lai atrastu;
e Lai piedalitos;
e Lai dalitos;
e Laiizteiktos. *

Var secinat, ka medijs un zinojums ir galvenie elementi, lai sasniegtu
patérétajus, nevis kanals. Lidz ar sabiedribas uztveres mainu, tradicionalais
marketinga komunikacijas komplekss ir mainijis savu pieeju, un priekSplana tiek
1zvirziti tadi elementi ka medijs un zinojums, otra plana — kanals. 49

Izskir piecus marketinga komunikacijas instrumentus:

e Reklama;

e PardosSanas veicinasana;

*® Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 19.

*® Turpat.

" Turpat.

8 Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 20.

“ Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 20.
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e Sabiedriskas attiecibas;
e TieSais marketings;
e Tiesa pﬁrdoéana.5o

Reklama ir apmaksats un nepersonalizéts marketinga komunikaciju veids,
kuru veic identificéts reklamdevejs, izmantojot dazadus Iidzeklus un pagemienus, lai
ietekm@&tu pircgju ricibu tirgi un sasniegtu komunikacijas veidus. >

Ar reklamas palidzibu ir iesp&ja komunic€t ar starptautiska meéroga
auditorijam vai konkrétas niSas tirgus segmentu. Neskatoties uz to, ka reklama
kontrol€ vestijuma saturu un piegadi, tai ir zemas iesp€jas parliecinat mérka auditoriju
domat un rikoties konkréta virziend, un tas ir dargs komunikacijas kanals. >2

Reklama ir komunikacijas forma, kura parraida 1idz patérétajiem informaciju,
atbilst konkréta tirgus segmenta vélmém. Reklama informé, parveidojot produktus,
tada veida rada asociacijas, kuras rodas péc pasniegtajiem faktiem. **

Realizacijas veicinasana ir islaicigs marketinga komunikaciju veids, kur$
sastav no 1stermina stimuliem, ar noliiku motivet pirkSanu un pardoSanu ar dazadiem
marketinga panémieniem. >*

Sabiedriskas attiecibas ir marketinga komunikaciju veids ar noliku netiesi
motivét pirc€ja ricibu tirgii, izplatot masveida un bez maksas informaciju par
uznémumu un zimolu. %

Nav viena sabiedrisko attiecibu definicija, tadas ir daudz, jo §1 jeédziena
defin&Sanas process ir bijis ilgs. Pieradijums tam ir doktora Reksa F. Harlova (Rex F.
Harlow) paveiktais. Vin$ savaca 472 definicijas, kuras tika publicétas laika posma no
divdesmita gadsimta sakuma Iidz 1976. gadam, noteica katras definicijas galvenos
elementus un izveidoja savu definiciju, kura ir gan konceptuali, gan operativi

elementi.>®

0 Fill,C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 19.
* Praude, V. (2011). Marketings, teorija un prakse. Riga: Burtene. 189. Ipp.
2 Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New
York:Prentice Hall/ Financial Times. P. 20.
5% Wells, W., Burnett, J. Moriarty, S. (2000). Advertising: Principles and Practice: 5" ed. New Jersey:
Prentice-Hall Inc. P.10.
> Praude, V. (2011). Marketings, teorija un prakse. Riga: Burtene. 189. Ipp.
% Praude, V. (2011). Marketings, teorija un prakse. Riga: Burtene. 191. Ipp.
% Brams, G., Katlips, S., Senters, A. (2002). Sabiedriskas attiectbas. Riga: Avots. 25. Ipp.
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Realu mérku nosprausanai ir vitali svarigs priek$noteikums, ja planotajai
programmai vai ari kampanai ir kads noteikts virziens, ka arf, ta ir nepiecieSama kada
noteikta rezultata sasniegSanai.”’

Vestijumi tiek izplatiti medijos, piemeéram, Zurnalos, aviz€s, zinas, ka art tiek
izmantoti tadi instrumenti, ka pasakumu vadiSana, publiskas attiecibas, sponsoréSana
un lobésana. Sabiedriskajam attiecibam tiek veicinata augsta uzticamiba un ir lielaka
ietekme uz mérka atuditoriju.58

Tiesais marketings ir informacijas izplatiSana un datu bazes veidoSana,
ieskaitot patérétaju pamatdatus un ricibas raksturojumus tirgdi, lai izmantotu So
informaciju paterétaju piesaistiSanas, noturéSanas un lojalitates nodroSinasanas
noliika. *°

TieSais marketings ir standarta marketinga komunikacijas forma, kuru
uzpémumi izmanto dazados veidos. Tas atspogulo pareju no masu komunikacijas uz
personalizétu komunikaciju. Tie$a marketinga realizacijas formas ir pasts,
telemarketings un interaktiva komunikacija. TieSais marketings meérké uz
individualiem paterétajiem ar izstradatajiem zinpojumiem, tada veida veidojot
attiecibas, balstoties uz patérétaju sniegtam atbildem.®

Daudzos gadijumos, tieSais marketings ir reklamas atvasinajums, pieméram,
ka pasts, Zurnalu ieliktni, televizija un drukata reklama, kas izmanto talruna numurus
un timek]a adreses, veicinot tieu reakciju (atbildi).*

Tiesa pardosana ir vecakais no marketinga komunikacijas instrumentiem. Ta
ir atkariga no produkta vai pakalpojuma pardev€ja, ta ir savstarpgja komunikacijas
forma, ar mérki informét, parliecinat vai atgadinat individam vai grupai par noteiktam
darbibam. %

Tiesa pardoSana sastav no divam pardosSanas formam: starppersonu pardoSana
un grupu pardoSana. Pirmas formas pamata ir dialogs, kur pardevéjs izklasta produkta

vai pakalpojuma prieksrocibas un klientam ir iesp&ja izteikt savu viedokli. Otra forma

" Gregorija, A. (2007). Sabiedrisko attiecibu kampanu planosana un vadisana. Riga: Lietiskas
informacijas dienests. 88. Ipp.

%8 Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 22.

% Praude, V. (2011). Marketings, teorija un prakse. Riga: Burtene. 192. Ipp.

% Tyrpat.

8L Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 21.

82 Fill, C. (2009). Marketing communications: Interectivity, communities and content. New York:
Prentice Hall/ Financial Times. P. 21.
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ir grupu pardoSana, kur pardevéjs vai pardevéju grupas sniedz informaciju konkrétai
klientu grupai, piem&ram, seminari ir tipisks pardosanas veids grupa?lm.63
Marketinga kanali ir ka izplatiSanas lidzeklis uzpémuma produktiem vai
pakalpojumiem. Tie atspéko laika, vietas un glabasanas trilkumus atseviskam precém
un pakalpojumiem, kurus varétu izmantot. Marketinga kanali veic vairakas funkcijas,
un bitiskakas ir:
e Informétiba — planosSanai ir nepiecieSams ievakt informaciju par tirgus
dalibniekiem;
e VeicinaSana — attistot un izplatot parliecinoSu komunikaciju par
piedavajumiem;
e Kontakts — meklésana un komunicé$ana ar potencialajiem pirc€jiem;
e PieskanoSana — piedavajumu veidoSana atbilstosi pirc€ja vajadzibam,
ieklaujot dazadas aktivitates;
e Sarunas — panakt vienoganas. ®
Stradajot ar lielam cilvéku masam, ir janem véra, ka pastav atSkirigas klientu
grupas, kuras ir jauzruna atSkirigi, jo ar vieniem un tiem paSiem lidzekliem nevar
ietekmé@t visu patérétaju pratus. Patérétaji mekle un izvelas informaciju atkariba no
sava zinasanu limena vai slicksmes. Tapéc nakamaja sadala tiek sniegts ieskats par

klientu segmentaciju.

3.3.2 Mérkauditorijas segmentacija

Katrs cilveks ir unikals un neatkartojams gan péc savas genétiskas dabas, gan
pec dzives cela. Tomér pastav noteiktas attistibas likumsakaribas, kuras ir kop€jas
visiem cilvékiem. Lai sp&tu orientéties cilvéka dzives laika notiekoSajos psihiskajos,
fiziskajos un socialajos procesos, to c€lonos un sekas, ka ari prognozet to ietekmi uz
personibas attistibu, ir japem véra cilvéka dzives katrs etaps. ® ( sk.2.pielikumu,
1.att.).

Segmentacija.
Katrs produkts vai pakalpojums ir saistits ar konkr&tu paterétaju grupu, kuru

var iedalit gan péc vecuma, dzimuma, nodarboSanas, ienakumiem, dzivesvietas un

% Bovee, A. (2005). Contemporary advertising. lllinois: Burre Ridge. P. 168.
& Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketinga in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.432.
% Celms, T. (1939). Patiesiba un Skitums. Riga: Valters un Rapa. 49. Ipp.
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citiem mainigajiem parametriem. [zmantojot attiecigos kanalus, ar kuru palidzibu var

uzrunatu konkrétu paterétaju grupu, marketinga specialistiem ir iesp&jams to izdarit

rentablak. ® 1zskir vairakus segmentacijas tipus:

1.

5.

Demografiskais:

1.1. Vecums;

1.2. Dzimums;

1.3. Dzives stils;

1.4. UzturéSanas veids;
1.5. Ienakumi;

1.6. Nodarbosanas;
1.7. Izglitiba,

1.8. Religija;

1.9. Etniska piederiba;
1.10.Nacionalitate.

Geografiskais iedalijums - paredz tirgus

sastavdalas:

2.1. AtraSanas vietas;

2.2. Pilsétas, ciems, lauku regions;

2.3. Piekrastes vai iek§zemes;

2.4. Valsts;

2.5. Regions;

2.6. Ekonomikas vai politikas savienibas;
2.7. Tedzivotaji, to bltvums;

2.8. Klimats.

Psihografiskais iedalijums:

daliSanu

dazadas

geografiskas

3.1. Paterétaju segmentacija p&c to dzivesvietas, izmantojot demografiskos

raditajus.
Psihologiskie tipi:
4.1. Vertibas, attiecksme, motivacija;
4.2. Intereses, viedokli, hobiji (dzives stils).

Uzvedibas tipi:

% Ppickton, D., Broderick, A. (2005). Integrated Marketing Communications. Person Education
Limited. P. 374.
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5.1. Labumu mekletaji;
5.2. PirkSanas izdeviba;
5.3. PirkSanas uzvediba;
5.4. LietoSanas paradumi;
5.5. Uztvere un uzskati. *’
Meérka tirgus segmentacija.

Tirgus sastav no paterétajiem, savukart paterétajus var iedalit vél sikakos
iedalfjumos. Tos var iedalit péc ve€lme&m, resursiem, atrasanas vietas, pirkSanas
attieksmes un pirkSanas ieradumiem. Uzpémumiem lielo tirgu vajadzétu sadalit
mazakos segmentos, kurus vargtu efektivak un lietderigak sasniegt ar produktiem vai

pakalpojumiem, kas atbilstu konkréta segmenta vajadzibam.®® (sk.2.5.att.)

S.att.Segmentacijas Iimeni

Masu marketings. Tradicionalais arguments, kur§ atbilst masu marketingam ir
tads, ka tas rada vislielako potencialo tirgu, kura tiek nodrosinatas zemakas izmaksas,
ko savukart var piedavat zemakas cenas un lielaku pelpu. ° Henrijs Fords (Henry
Ford) uzsaka $adu marketinga stratégiju, kad tika izlaists modelis T Ford visiem
pircgjiem, piedavajot modelus dazadas krasas. Savulaik kompanija Coca-Cola
piekopa lidzigu stratégiju, razojot vienu dz€rienu visam tirgum, kur§ varétu
apmierinat visu patérétaju vélmes.

Uzpémumi var iekarot tirgu, ja izmanto tirgus apkopoSanu vai tirgus
segmentaciju. Tirgus apkopoSana (vai masu marketings) pastav tad, ja sadalijums par

tirgu ir mazs vai sadalijums vispar nepastav. Kaut gan pastav zinamas atskiribas starp

¢ Pickton, D., Broderick, A. (2005). Integrated Marketing Communications. Person Education
Limited. P. 375.
% Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P. 258.
69 Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P. 259.
" Turpat.
™ Turpat.
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patérétajiem, pateretaji tiek uzskatiti par viendabigu grupu, piedavajot tiem lidzigus
produktus vai pakalpojumus. "

Segmenta marketings. Tirgus segmentacija ir klientu daliSana dazadas grupas
vai segmentos, kura tiek ieklauti klienti ar lidzigam ipaSibam un vajadzibam.
Uznémumi praktizé segmenta marketingu, jo tas paver plasakus segmentus, veidojot
tirgu un tada veida pielagot produktus vai pakalpojumus vairakiem segmentiem, lai
spétu apmierinat patérétaju vajadzibas. Segmenta marketings piedava plaSakas
iesp&jas neka masu marketings. Uzpémumi var efektivak un rentablak pardot savu
produkciju vai pakalpojumu caur kanaliem, veidojot komunikacijas programmas ar
tiem patérétajiem, kuri var vislabak ,.kalpot”.”

Nisas segmentdcija. NiSas segmentacija fokus€jas uz segmentu apakSgrupam.
NiSa ir daudz Sauraka definéta grupa, nemot véra subsegmentus vai ari defingjot
grupas ar atskirigu kopumu iezimém, ko var iegiit kombingjot labumus.

Lielos segmentos parasti darbojas vairaki konkurenti, savukart niSas
segmentos ir tikai viens vai dazi sp€létaji. Nisas tirgotajiem ir labi jaizprot savs
segments, lai klienti biitu gatavi maksat augstaku cenu, piedavajot produktu vai
pakalpojumu, kas apmierinatu to vajadzibas.

Mikromarketings. Mikromarketings ir produktu un pakalpojumu pielagoSana
un marketinga programmas izveidoSana konkrétiem patérétajiem un lokacijas vietam.
Mikromarketings ir paredzets viet€jam tirgum un tieSai pardosanai. > Vietgjais tirgus
ietver pielagotus zimolus un akcijas, nemot vera vietgjo patérétaju grupu vajadzibas
un v€lmes — pils€tas, kaimini un specifiski veikali.

Péc segmentacijas veikSanas, uznémumiem ir jaizveélas savs paterétaju
segments, kuru varétu apkalpot. Citiem vardiem sakot, to var nosaukt par mérka tirgus
izveli.”®(sk.2.pielikumu, 2.,3. un 4. att.). Mérka auditorijas noteikSana galvenais

jautajums ir nevis kurs, bet gan ka un ko. Domstarpibas rodas taja bridi, kad pardevéji

2 pickton, D., Broderick, A. (2005). Integrated Marketing Communications. Person Education
Limited. P. 373.

™ Turpat.

™ Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.260.

> Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.261.

6 Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.277.
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megina git mérku segmentu uz citu rékina, piedavajot klientiem apSaubamus
produktus ar apSaubamu taktiku. ”’

SIA ,Rigas namu parvaldnieks”, npemot véra uzpémuma specifiku, bitu
piemérotak stradat peéc koncentrétas marketinga shémas, t.i., ar marketinga
kompleksiem uzrunat dazadus segmentus. Tada veida iesp€jams apzinaties dazadas
klientu grupas, ka art to vélmes un vajadzibas.

Diferencésana un pozicionésana. Lai izlemtu, kur§ no segmentiem ir
iekarojams, ir japadoma par vertibu piedavajumiem, kas tirgus segmentiem raditu
dazadibu, tada veida palidzetu iekarot konkrétu segmentu. Poziciong€sana ir veids ka
produktus vai pakalpojumus defingt paterétajiem ar svarigiem atribiitiem, veids, ka
iekarot paterétaju pratus salidzinajuma ar konkurentiem, jo paterétaji ir parslogoti ar
informaciju par precém un pakalpojumiem.”

PozicionéSanas uzdevums ir sniegt galveno ideju par uzpémumu vai
piedavajumu meérka tirgum. PozicionéSana vienkarSo to, ko domajam par kadu
uzpémumu vai produktu. Diferenciacija ir kas vairak, neka tikai sarezgits atskiribu
kopums, kas raksturo So vienibu. Diferenciacija ir process, kura laika tiek pievienotas
jégpilnas un vertigas atsSkiribas, kas lauj atSkirt uznémuma piedavajumu no
konkurentu piedavajumiem. "

Tomeér ne visa segmentacija ir lietderiga. Lai tirgus segmenti biitu lietderigi,
tiem jabut:

e Izméramiem. Segmentu apjoms, pirktspgja un TpaSibas var tikt
1zmertas;

e Bitiskiem. Segmenti ir pietiekami lieli un rentabli, lai tos apkalpotu;
katram butu jabit péc iesp&jas viendabigam — to var méginat sasniegt,
lietojot 1pasi pielagotu programmu;

e Pieejamiem. Segmenti var tikt sasniegti un efektivi apkalpoti;

e AtSkiramiem. Segmenti ir atSkirami p&c butibas un atskirigi reagé uz
dazadiem marketinga kompleksiem. Ja uz konkréto piedavajumu divi

segmenti reagé identiski, tie nav atseviski segmenti;

" Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P. (2004). Marketing in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.282.
® Kotler, P., Armstrong, G., Wong, V., Saunders,J. (2008). Principlesof marketing 5th ed. Harlow:
Pearson Education Limited. P. 434,
™ Kotlers, F.(2006). Marketinga pamati. Riga: Jumava. 381. lpp.

31



e Tadiem, kuros var stradat. Ir iespgjams noformulét efektivas segmentu
piesaistiSanas un apkalpoSanas programmas. 80

Apzinoties esoSos uznémuma argjos komunikacijas kanalus, ir iesp&ams
izglitot sabiedribu, sniedzot aktualo informaciju. Marketinga komunikacijas loma ir
izveidot komunikaciju ar sabiedribu, un tas izvirzitie uzdevumi — informét, parmainit,
pastiprinat un parliecinat sabiedribas domaSanu, lai ta doma, jutas un uzvedas
konkrétos veidos. Petijuma laika tiks analizéti SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” esoSie
aréjie komunikacijas kanali, lai izpratu, cik efektivi tiek izmantoti.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”, péc manam domam, klientus vajadzetu dalit
dazadas grupas vai segmentos, kura tiek ieklauti klienti ar lidzigam ipasibam un
vajadzibam, nemot v&ra segmentacijas tipus. Bakalaura darba klientu grupas tiks
iedalitas pec demografiskas segmentacijas — vecums, nodarboSanas, ienakumi, un
geografiskas segmentacijas — atrasanas vietas.

Komunikacija uznémuma un arpus tas ir orient€ta uz mérka sasniegSanu.
Komunikacijas procesa darbibas nav nejausas, tas tiek koordin€tas un tam piemit
ietekmé&joSas iezimes. Ar integrétas marketinga komunikacijas palidzibu uzpémumam
ir vieglak definét mérkus, definét mérka auditoriju. Ietilpst ne tikai esoSie Vvai
potencialie paterétaji, bet arT atlasitas merka auditorijas. Ka arT ar veicinoSo
instrumentu klastu, ieskaitot dazada veida komunikaciju, ir iesp&jams uzrunat dazadas
klientu grupas. Pamatojoties uz integrétas marketinga komunikacijas teoriju, petijjuma
laika analiz€Su vai uzpémuma vadiba un par komunikaciju atbildigas personas
apzinas, ka atSkirigas klientu grupas jauzruna atSkirigi un tam varétu but atSkirigas

komunikacijas vajadzibas un kanali.

8 Kotlers, F. (2006). Marketinga pamati. Riga: Jumava. 325. Ipp.
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4. METODOLOGIJAS DALA

4.1 Petniecibas metodes

Socialais pétijums saskaras ar dazadam iesp&jam un alternativam, tada veida
mudina uz pareizu stratégisko lémuma pienemsanu. &
Sociologija, atkariba no pétijjuma mérka un pétjjuma uzdevumiem, p&tijjumus

nosaciti iedala $adi:

J izm€ginajuma jeb pilotazas petijjumi;
J aprakstoSie petjjumi;
o analitiskie pétijumi.®®

Pé&c izmantotas metodes pétjjumus iedala eksperimentalajos un
neeksperimentalajos pétijumos. Eksperimentalajos pétijumos tiek veikta stingri
kontroléta iedarbiba uz p&tamajiem subjektiem (ta sauktais neatkarigais mainigais) un
tiek noverotas §is iedarbibas izraisitas izmainas ( atkarigais mainigatis).83

Otrs pétijumu iedalijums péc izmantotas metodes ir grup€Sana kvalitativajos
un kvantitativajos pétijumos. Abos gadijumos tiek pétitas 1pasibas, tas ir, kvalitate
(Saja nozime kvalitate ir noteiktu 1pasibu, pazimju kopums, kas raksturo priekSmetu,
paradibu, procesu). Kvalitativajos petijumos kvalitate tiek raksturota vardiski un/vai
ar att€liem. Kvantitativajos petijumos kvalitate tiek raksturota ar skaitliem ( 11dz ar to,
rungjot par meérjjumu kludam, art tas jauzrada skaitliski), piem&ram, ekonomika, un
psihologija.®*

Neraugoties uz to, ka pétijumu pamatmeérki ir lidzigi, tomer pastav divas
galvends pieejas, ka tos sasniegt — kvantitativa un kvalitativa.®

Bakalaura darba meérkiem atbilsto$as pétniecibas metodes ir kvalitativa un
kvantitativa pétniecibas metode - aptauja, intervija, novéroSana un kontentanalize. Ar
aptaujas palidzibu tiks noskaidroti klientu viedokli par komunikacijas kanaliem un
veikts klientu dalijums, ar novérosanas palidzibu izpé&tits komunikacijas process starp

klientiem un darbiniekiem, ar intervijas palidzibu uzzinats uzpémuma darbinieku

8 Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 3.
8 Turpat.
& Turpat.
 Turpat.
8 Kroplijs, A., Ras¢evska, M.(2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajds zindtnés. Riga:
RAKA. 19.Ipp.
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viedoklis par komunikacijas kanaliem un iespgjamiem trikumiem, un ar

kontentanalizes palidzibu konstatéts siidzibu skaita izmainas un saturs.

4.2 Kvantitativa pétniecibas metode

Kvantitativi petijumi galvenokart ir empiriski. Kvalitativaja p&tnieciba viena
no visstingrakajam datu analizes prasibam ir tada, ka ta pamatojas j€ga jeb nozimé,
tas ir, analizes mérkis ir noteikt, ko stastijums nozimé un ko respondents ar to ir
velgjies teikt. Pretstata tam kvantitativaja pétnieciba analizes pamata ir statistika,
kuras galvenais mérkis ir noskaidrot kadu kvantitativo mainigo lielumu, biezumu
sadalfjumus grupa vai citus statistiskos raditajus. 8

Viens no veidiem, ka pieiet p&tniecibas problémai, ir izveidot pétniecisko
jautajumu kopumu. Tas var€tu palidz&t izpétit, izskaidrot, saprast, paregot, novertet,

o e . ~ i1 87
mainit vai izvertet socialo paradibu.

4.2.1 Aptauja

Aptauja ir viena no popularakajam kvantitativajam pétniecibas metodém. So
metodi izmanto liela apjoma p&tijumiem, joO ta neprasa lielus finansialus ieguldijumus
un laiku. Sakara ar to, ka aptaujas jautdjumi ir standartizeti, iegttos datus ir viegli
apkopot. Ka ari pastav pozitivais moments, ka pétnieks nespgj ietekmét respondentu
viedokli. %

Aptaujas gaita iegiitas informacijas kvalitate liela méra atkariga no aptaujas ka
informacijas ievakSanas metodes izstrades un pielietoSanas kvalitates. Musdienas
aptaujas metodes tiek pielietotas to jautajumu izp€t€, kur informacijas nes€js ir
cilvéks. Visbiezak ar aptauju palidzibu var iegiit informaciju par motiviem, interesém,

planiem, izjiitam, prioritatém, attiecibu struktiiru, gimenes dzivi u.tml. ®

% Kroplijs, A., Ras¢evska, M. (2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajds zinatnés. Riga:
RAKA. 20. Ipp.
¥ Blaikie, N. (2003). Analyzing Quantitative Data. London: SAGE Publications. P.11.
% Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 7.
® Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 56.
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Iz8kir vairakas aptaujas formas:
¢ Interneta vai pasta aptauja;
e Klatienes intervijas;
e Telefona intervijas. *

Bakalaura darba tiks izmantoti dazi no aptaujas veidiem, tapec sniegSu ieskatu
par interneta aptauju, klatienes interviju, ka arT noveérosanas metodi.

Interneta aptauja darbojas péc tada pasa principa ka anketa ar pasta
starpniecibu. Respondentu izvéle darbojas péc nejausibas principa - respondentu
atlases kriteriji, kur katram mérka grupas dalibniekam ir vienada iesp€ja tikt atlasitam
pétijuma izlases kopa. Bet ir griitak prognozét respondentu skaitu, ja aptauja tiek
nositita ar e-pasta starpniecibu. ** Ta ir Ietaka no apskatamajam pétfjumu metodem —
nav jamaksa par intervéSanu/ anket€Sanu un datu ievadi. Tomér metodi ne vienmér
var izmantot, ja nepiecie$ams iegiit reprezentativus datus. *2

Klatienes intervija (,,face-to-face” intervijas). Pats nosaukums saka prieksa,
ka Sada veida aptaujas notieck ka dziva saruna, pé€tniekam sarunajoties ar
respondentiem. Parasti So metodi izmanto uz ielam, kur tiek dalitas aptauju
skrejlapinas vai respondents uzreiz atbild uz p€tnieka jautajumiem. Tada veida
petniekam ir iesp&jams sajust vai respondents sniedz patiesu informaciju. Atbilzu
Iimenis bis daudz kvalitativaks neka aptaujam, kuras tiek siititas pa pastu vai telefona
intervijam. % Salidzinajuma ar intervijam, izmaksas blis mazakas, ja mérkgrupas biis
lidzigas. 9

Noverosana. Klasiskas socialas aptaujas ietver novéroSanu, lai noskaidrotu
tadas lietas ka, pieméram, nabadzibas vai dzives [imeni. Sada veida noverojumos tiek
icklauts liels darbinieku skaits, kuri dodas uz pétamo objektu. Novérosanas laika
petniekam ir iesp&ja ne tikai intervet, bet art noverot apkartgjo vidi. %

Klientu aptauja tiks izplatita elektroniska veida, nodroSinot lielaku

respondentu skaitu Tsaka laika posma. Lai sasniegtu tos klientus, kuri neizmanto

% Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 11.
> Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 8.
Zz Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 63.

Turpat.
% Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 114.
% Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 11.
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elektronisko vidi, tiks piemérotas Klatienes intervijas. Aptauja tiks izplatita klientu
apkalpoSanas centros, lai bitu iesp&jams sasniegt paréjos klientus. Ar novéroSanas
palidzibu gasu prieksSstatu par sadarbibu starp uznémuma vadibu un klientiem, ka arf,
iesp&jams, iegiisu datus, kuri nebis atspoguloti klientu aptaujas sniegtajos datos.

Aptaujas prieksrocibas:

J Empiriskie dati - ka viena no socialo p&tijumu pieejam;
J Plas$s un visaptveroSs parklajums;

J Aptaujas sniedz kvantitativos datus;

. Zemas izmaksas, atrs rezultats. %

Aptaujas trikumi:

. Daudz personisko empirisko datu, nevis teorijas;

. Tiek iegiita virspus€ja informacija;

. Zema informacijas precizitate, nav iesp&jams parbaudit respondentu
godTgumu.97

Uzskatu, ka aptauja ir pateicigs datu vakSanas veids, jo tas ir I&ts un &rti
izplatams. Aptauja sastav no 24 jautajumiem, kuru galvenie jautajumu virzieni ir par
argjo komunikacijas kanalu lietoSanas paradumiem, komunikacijas kanalu trikumu
noteiksanu un klientu grupu veidosanu. Aptaujas paraugs ir pielikuma (sk.

4.pielikumu).

4.3 Kvalitativa pétniecibas metode

Denzins un Linkolns (Denzin, Lincoln, 1998) loti skaidri izvirzija vienu
galveno problému kvalitativas pieejas apsprieSanai — precizi raksturot, ko nozimé
,kvalitativs”. P&c So autoru atzinuma kvalitativs petijums ir ,,..daudzas lietas
daudziem cilvékiem”, kuras, starp citu, ir atkarigas no p&tnieku viedokla par zinasanu
dabu. %

Kvalitativajam pétijumam ir citi mérki un tie ir:

e mégginat aptvert pétamo paradibu iek$€jo bitibu un struktiru, analizgjot

cilvéku teikto un vinu darbibu;

% Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 27.
" Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 28.
% Kroplijs, A., Ras¢evska, M. (2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajds zinames. Riga:
RAKA. 26. Ipp.
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o izskaidrot identific€to paradibu jegu, riipigi tas aprakstit un sistematizet;
e skaidrojosa veida att€lot izv€leta stridigd jautajuma vai problémas biitibu,
nozimi. ¥
Saskana ar Rismena uzskatiem (Riessman, 1993) kvalitativajam p&tijjumam ir
pieci Itmeni, lai gan isteniba tie ir p&tijuma procesa atseviski soli, ko varétu devet par
posmiem. Tie ir $adi:

e uzmanibas pievérSana — cilvéki, kas turpmak klust par pétijuma dalibniekiem,
veido pasaules ieks€jo ainu;

e stastiSana — Sie cilveki stasta p€tniekam par savu iekS€jo pasaules ainu. Tas
biezi notiek intervijas veida, lai gan stastijuma forma var but dazada —
vestules, runas, autobiografija utt.;

e pierakstiSana — petnieks precizi rakstveida parraksta stastijuma ierakstu;

e analiz€Sana — pé€tnieks analiz€ stastljuma tekstu, izmantojot, piemé&ram,
kontentanalizi;

e lasiSana — analizes rezultatus ietérpj noteikta forma. Interesanti iepazistas ar
pétijuma rezultatiem;

So posmu sarakstu var papildinat ar sesto posmu:
e validizacija — zinoS$s lasitajs parbauda parskata saturu un lemj, vai iegitie

.. J . . _ .1
rezultati ir stabili, uzticami, derigi. 00

4.3.1 Intervija

AprakstoSas informacijas iegiiSanas veids, vadita mérktieciga saruna ar
individu vai personu grupu, lai ieglitu noteikta rakstura informaciju par kadu
jautajumu, uzskatiem, problému, attieksmi. Intervijas var but mutiskas, rakstiskas,
telefoniskas un elektroniskas.'®!

Intervija ir defingjama ka kvalitativa p€tniecibas metode, ar kuras palidzibu ir
iesp€jams ieglt datus par kadu konkretu tému. Intervijas laika intervetajs —
profesionali apmacits cilvéks — uzdod jautajumus respondentam — cilvékam, kurs§ ir

izvelets, lai sniegtu intervétajam nepiecieSamos datus. PEtfjuma veidotajam ir tiesibas

% Turpat.
1% roplijs, A., Rastevska, M. (2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajas zindtnés. Riga:
Raka. 64. Ipp.
101 5k.02.02.2012.
http://termini.lza.lv/term.php?term=intervija&list=intervija&lang=LV
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brivi izveleties intervijas jautdjumus un sev izdevigako struktiru, savukart
respondentam ir atlauts izraudzities savas atbildes un kartibu, kada tas sniegt.
Parasti intervija nav respondenta vesels nepartraukts stastijums, bet gan atbilzu
s€rija uz pétnieka jautagjumiem vai rosindjumiem turpinat stastijumu. Duglass
(Douglas, 1985), apkopojot uzskatus par tradicionalo pieeju, rezumgjis, ka
intervéjama persona ir ka ,, informacijas grozs” vai ka ,, pilns atbilzu grozs” un
interveétaja uzdevums ir iegiit neierobezotu pieeju tai informacijai. 103

[z8kir vairakus intervijas veidus:

J strukturéta intervija;

o standarta intervija;

. dal&ji struktureta intervija;

. nestrukturéta intervija;

o intensiva intervija;

J kvalitativa intervija vai ekspertu intervija;
J dzila intervija;

o fokusintervija;

o fokusa grupas;

o grupu intervijas;

o vesturiska intervija;

o dzives vesturiska intervija. '

Strukturéta intervija, ka norada nosaukums, $is intervijas veids ir vairak
strukturéta neka atverta intervija. Petniekam ir jau kadas zinasSanas par galvenajiem
jautajumiem un gaidas par to, kas varétu rasties, vai ari vélme ierobezot interviju ar
noteiktu apjomu.'® Saruna tiek rosinta, uzdodot plasus, atvértus jautdjumus vai
pamudinajumus, kas tomer vada sarunu noteikta virziena. Intervijas laika ir vieglak
pierakstit datus, jo nav nepiecieSams parrakstit visas atbildes — p&tnieks jau zina, kas

tiesi vinu interese.

192 Babbie,E. (2004). The Practice of Social Research. California: A Division of Wadsworth. P. 146.
1%Kroplijs,A., Ras¢evska,M. (2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajas zindtnés. Riga:
Raka.97.1pp.
104 Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 113.
1K roplijs,A., Radgevska,M. (2010). Kvalitativas pétniecibas metodes socidlajas zinamés. Riga: Raka.
103. Ipp.
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Standarta intervija, strukturétas intervijas paveids, jo ietver lidzigus
gatavosanas procesus, ka, pieméram, respektét intervétaja laiku, sniegt precizus un
skaidrus jautajumus. Intervijas aptaujas ir standartiz€ta intervijas forma, jo jautajumi
parsvara ir slégta tipa, loti konkr&ti un biezi atkartojas. 106

Daléji strukturéta intervijas jautajumu struktiira ir skaidra, intervétajam jabit
gatavam secibas mainai, iesp&jams, intervijas laika iztirzata teéma var tikt izrunata
daudz plasaka diapazona, jo sarunas laika var rasties papildus jautajumi, kurus izvirzis
petnieks. Jautajumu struktiira ir slégta tipa, un galvenais uzsvars tiek likts uz pétnieka
intereses objektu. *’

Nestrukturéeta intervija ir intervijas metode, kas tiek vadita ka briva saruna
starp interveétaju un respondentu. Intervétajs vadas péc ieprieks izstradatam interviju
vadlinijam, kas iezZim€ t€émas un jautajumu ciklus, tomér intervétaja uzdevums ir
sarunas gaitd pielagoties respondentam. Novirze no vadlinijam tiek uzskatita par
normalu paradibu, jo reiz€m nav iesp&jams paredzet, ka respondents veidos savu
stastijumu. 108

Intensiva intervija. Sis intervijas paveids ir nodibinats Lofland (1995) ka
alternativas paveids nestruktur€tai intervijai. Izmanto tadus terminus ka etnografiska
intervija. 1%°

Kvalitativa vai ekspertu intervija tiek veikta gadijuma, ja nepiecieSams iegiit
specifisku un profesionalu izpratni par pétijuma tému. 110

Fokusintervijas vienlaicigi par kadu t€mu vai jautajumu tiek interveéti vairaki
cilveki, notiek komunikacija ne tikai starp p&tnieku un respondentiem, bet ar1 pasu
diskusijas grupas dalibnieku savstarp&ja mijiedarbiba. lepriek§ netiek sagatavoti
detalizéti jautajumi, bet tiek noteikt t€mu loks, kas japarruna, lai noskaidrotu
dalibnieku viedok]us katra no jautajumiem.

Fokusgrupas ir neliela cilvéku grupa, kas brivpratiga karta piekritusi dalibai

diskusija par attiecigu pétijuma tému. Fokusgrupas ka metodi visbiezak izmanto, lai

1% Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 110.
7 Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 167.
1% Tuyrpat.
1% Bryman, A. (2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 113.
10 Tyrpat.
11 Denscombe, M. (2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 168.
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noskaidrotu paterétaju ricibas motivaciju, tirgii vai tikai izstrades procesa esoSu
produktu vertgjumu. *?

Grupu intervijas ir vairakas priekSrocibas salidzinadjuma no individualas
intervijas. Tapéc, ka ta palidz atklat vienpratigi piepemtos viedoklus, var radit
plasakas atbildes, tada veida laujot dalibniekiem apstridét viens otra viedoklus, var
veicinat uzticamibu un var tikt izmantota, lai parbauditu ieghitos datus no citam
pétniecibas metodem. 13

Vesturiska intervija ir nestrukturétas vai dalgji struktur€tas intervijas paveids,
ar kuras palidzibu tiek Itigts atsaukt notikumus no savas pagatnes, un lai atspogulotu
par tiem. Sada veida intervijas tiek izmantotas, kad tiek pétits konkréts laikmets vai
notikums. Diezgan zinama lidziba ir ar fokustintervijam. ***

Drzives vesturiska intervija 11dziga iepriek§ minétai, bet uzsvars tiek likts uz
katra respondenta biografiju. '

Bakalaura darba tiks izmantotas dal€ji strukturétas intervijas metode ar
uznémuma darbinickiem, lai noskaidrotu argjas komunikacijas mérkus un uzdevumus,
ka arT §1s komunikacijas novert€jumu. Intervijas izvéletie dalibnieki ir atbildigi par
argjo komunikaciju, argjiem komunikacijas kanaliem un ikdienas darbs ir saistits ar
klientiem. Papildus v€los noskaidrot, vai interv€jamam personam ir izpratne par
dazado komunikacijas kanalu priekSrocibam un atSkirigu klientu uzrunasanas

pieejam.

4.3.2 Kvalitativa kontentanalize
Iesp€jams, kontentanalize ir straujak augoSa p€tniecibas tehnika kvalitativaja
pétniecibas metode. So metodi isumd var definét ka sistematisku, objektivu,
kvantitativas analizes zinojumu. 116
Berelsons (1952) izstradaja piecus mérkus attieciba uz satura analizi:
e aprakstit zinojuma Ipasibas saturu;
e aprakstit zinojuma TpasSibas formas saturu;

e izdarit secinajumus razotaju saturam;

112 Denscombe, M.(2005). The good research guide; for small-scale social research Project.
Philadelphia: Open University Press. P. 169.

3 Turpat.

4 Bryman, A.(2004). Social Research Methods. USA: Oxford University press. P. 113.
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e izdarit secinajumus auditorijas saturam;
e noteikt satura ietekmi uz auditoriju.**’

Kvalitativas kontentanalizes mérkis ir nodroSinat petama objekta parzinasanu
un padzilinitu izpratni. *°

Karnijs (Carney, 1971) uzskata, ka kontentanalizé pastav tris posmi—
aprakstosais, hipotézes parbaude un secinajumi. Uzskata, ka var pamanit svarigus
trikstoSos posmus daudzpakapju modelos un auditorijas reakcija savstarpgja
komunikacija.'*®

Kontentanalizes viens no elementarakajiem veidiem ir vardu skaits teksta, kas
sniedz veértigu informaciju par tekstu. Tadiem, kas izmanto $o veidu, vardu skaits var
but pamats struktiirai, sintaksé var biit daudz vairakas biitiskas iezimes.'?° lezim¢&jas
ar1 negativie faktori, jo pastav plaSas interpretacijas nozimes no pé&tnieku puses,
analiz&jot vienu un to pasu tekstu.

Ir jaizstrada pilnigas kontentanalizes kategorijas, lai tas butu atbilstoSas
petijumam. Kategorijam ir jabut skaidram un precizam, jaatbilst p&tijuma aspektiem.
Pétniekam ir jabiit objektivam pret konkrétam pazimeém, kuras var ietilpt vai neietilpt
attiecigajas kategorijas. Kategoriju shémai ir javadas pec noteiktam prasibam:

e kategorijam ir jabut izveidotam p&c kopgja atlases principa un tie
nedrikst attiekties tikai uz vienu nozimes mérijjumu;

e kategorijas sava starpa nevar biit saistosas;

e kategoriju shemai jabiit pilnigai, ietverot izvirzitos aspektus. *2*

Lai ar kvalitativas kontentanalizes palidzibu spétu analizét ienakosas
korespondences saturu, tiek izveidotas vairakas kategorijas. Kategorijas sastav no
ienakosas korespondences siitiSanas veida, sitiSanas meérka, zinojuma satura un

siititaja.

' Neuendorf, K.A.(2002). The Content Analysis guidebook. Sage Publications. P.52.
8 Strauss, A., Corbin, J. (1997). Grounded theory in practice. London: SAGE Publications. P.192.
119

Turpat.
120 Bryman, A., Hardy, M. (2004). Handbook of data analysis. Thousand Oaks: SAGA Publications.
P.551.
2! Bryman, A., Hardy, M. (2004). Handbook of data analysis. Thousand Oaks: SAGA Publications.
P.554,
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5. EMPIRISKA DALA

5.1 SIA ”Rigas namu parvaldnieks” pirms un péc reorganizacijas

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” ir apsaimniekoSanas paSvaldibas uzgpeémums,
kas, ka jau ming&ts ieprieks, tika dibinats 2010.gada 29.decembri ar mérki apvienot 15
pasSvaldibas namu parvaldes, lai izveidotu vienotu, ekonomiski efektivu stradajosu
uzpémuma vidi. Apvienojot namu parvaldes, tika izvirzita virkne uzdevumu:

e samazinat apsaimniekosanas izdevumus;

e paaugstinat pakalpojuma kvalitati;

e nepaaugstinat apsaimniekosanas maksu;

e iespéju robezas ieviest vienoti augstu apkalpoSanas standartu;

e maksimali renovét dzivojamas &kas, tada veida paaugstinat klientu dzives
kvalitati.

Ka papildus avots Ilidzeklu ekonomija tiek mingta efektiva iepirkumu
programma — iepirkumi tiek veikti lielakos apjomos, nodroSinot zemaku cenu.
Turklat, atseviskas jomas efektivak tiek izmantoti tehniskie resursi — péc
apvienoSanas ir plasakas iesp&jas izmantot atsevisku iecirknu tehniskos resursus ari
citos iecirknos.

Papildus Siem kapitalsabiedribas izvirzitajiem saimnieciskajiem un finansu
uzdevumiem un mérkiem uznémuma vadibai vajadz€ja uzpemties atbildibu par
klientiem, kuri uzn€muma izveidoSanas laika bija apméram lidz 170 000, ka ar1 par
klientu TpaSumiem - 4300 dzivojamajam majam ar kop&jo apsaimniekojamo platibu
virs astopiem miljoniem kvadratmetru. Dala apsaimniekoto dzivojamo maju
pasvaldibas TpaSuma, dala — privatie dzivokli.

Sobrid SIA ,Rigas namu parvaldnieks” klientiem piedava vairakus
apsaimniekoSanas pakalpojumus dazadas nozar€s, kas saskana ar Dzivokla 1pasuma
likumu un Dzivojamo maju parvaldi$anas likumu, ietilpst pamatpakalpojumu cena:

1. Eku uzkop$ana
e ikdienas telpu uzkopsSana
¢ logu un fasades mazgasana
e deratizacija un dezinfekcija

2. Teritorijas uzturéSana
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e ikdienas uzkopSana
e ietvju un celinu mazgasana
e 7zalaju plausana
e lapu vaksana
e sniega tiriSana un izveSana
e apledojuma likvidéSana
e teritorijas labiekartoSana
3. Darznieka pakalpojumi
e stadijumu sezonas kopSana
e 7alaju sezonas kopSana
e apzalumosSanas darbi
4. Inzenierkomunikaciju un iekartu uzturésana
e clektrosistému uzturéSana
e apgaismojuma Sist€émas uzturésana
e {dens un kanalizacijas sisttmu uzturé$ana
¢ individualo siltuma mezglu uzturésana
e gazes apkures sistému uzturéSana
e ventilacijas sist€ému uzturéSana
e kondiciongSanas sist€mu uzturésana
e ugunsdzesibas signalizaciju uzturéSana
e dimu novadiSanas sist€mu uzturésana
e liftu uzturésana
e automatisko vartu uzturésana
e barjeru uzturésana
e domofonu un sarunu iekartu uzturéSana
e video noveroSanas sist€mu uzturésana
e BMS uzturéSana
5. Drosibas sistemu pakalpojumi
6. Ipasuma parvaldisanas pakalpojumi
e komunalo pakalpojumu piegades organizéSana
e norekinu administréSana

e finanSu planosana
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e 1paSuma uzkrajuma fondu uzskaite
e ilgtermina apsaimniekoSanas planu sagatavosana

e ¢&ku konstrukciju tehniska uzraudziba

labiekarto$anas, remonta un biivdarbu vadiba
7. Avarijas dienesta pakalpojumi 24 h diennakti/ 7 dienas nedé¢la.
8. Klientu atbalsta centra pakalpojumi.
Izmaksas, kuras iedzivotajiem jasedz papildus no apsaimnieko$anas maksas,
veido:
e Apkure dzivoklos
e Udens un kanalizacija
e Elektriba dzivoklos
e Karstais tidens
e Sadzives atkritumu izveSana
e Elektriba koplietoSanas telpas
e Apkure koplietoSanas telpas un siltuma cirkulacijas zudumi
o Udens un kanalizacija koplieto$anas telpas.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” ir starpnieks starp klientiem un komunalo
pakalpojuma uznémumiem, pieméram, AS ,,Rigas siltums” un AS ,,Rigas tidens”, kuri
piegada dzivokliem komunikacijas, pieméram, siltumu un tdeni. Tapéc klientiem
veidojas papildus izmaksas, jo $ada veida pakalpojumus SIA ,Rigas namu
parvaldnieks” nesp&j nodrosinat. Bet sp&j nodrosinat, ka viena rékina tiek ieklautas
visas pozicijas, kuras iedzivotajs ir izmantojis iepriek§€ja perioda. Neskatoties uz to,
ka no klientiem netiek iekas€ta komisijas maksa par starpniecibas pakalpojumiem,
visu darbu veiksanu un struktiiras radusos parmainu dgl, ir loti svarigs faktors
komunikacija ar klientiem.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” reorganizacijas ietvaros parnéma ari lielu
darbinieka skaitu, un darbaspéka izmaksu samazinasana bija viens no uzpémuma
priek$noteikumiem sekmigai funkciju izpildei. Katram iecirknim bija izstradatas
savas ieksgjas kartibas un procediras, atbilstosi kuram stradats gadiem ilgi.
Reorganizacijas ietvaros uzpnpémuma vadibas uzdevums bija motivét darbiniekus
darbam parmainu procesa, parliecinot, ka darba pamatuzdevums ir klientu vajadzibu

apmierinasana, nevis darbs saskana ar procediiram. Un $o kartibu vél joprojam ir griiti
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mainit, neskatoties uz to, ka uznémums pastav jau divus gadus.. Tapat ka citu cilvéku
uzvediba atstaj ietekmi uz mums, arl miisu uzvediba ietekmé citus cilvékus.
Mijiedarbiba, kompromisu vai sadarbibas mekl€jumos ir svarigi pieverst uzmanibu
cilvéku uzvedibu regulgjoSiem stimuliem. Ir jabut vairak pozitiviem stimuliem, kuri
izraisa patikamas sajltas, neka negativiem stimuliem, kuri vairak izraisa nepatikamas
sajiitas. Pamatojoties uz radosa kursa darba rezultatiem, kura tika pétita SIA ,,Rigas
namu parvaldnieks” ieks€ja komunikacija, proti, motivacijas un lojalitates Itmenis,
esmu secindjusi, ka darbinieki Sobrid nav motivéti stradat $aja uzpémuma. lespgjams,
tas vel vairak apgriitina komunikacijas pilnveidosanu ar klientiem.

Organizacijas struktiira nosaka, ka organizacija tiek istenots komunikacijas
process. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” darbinieki strada péc izstradatas hierarhijas
— vertikalais komunikacijas procesa, t.i., no augsas uz leju, strukttirvienibas vaditajs ir
atbildigs par to, lai nodalas darbinieki biitu lietas kursa par vadibas piepemtajiem
lémumiem. Struktiirvienibas vaditajs izpilda starpnieka funkcijas starp vadibu un
darbiniekiem.

Uznpémuma vadiba pienéma l@mumu palielinat komunikaciju ar sabiedribu,
tada veida palielinot arg§jos komunikacijas kanalus. Tika izveidota SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” majaslapa, kura tiek atspogulota uznémuma aktuala informacija.
Neskaidribu gadijumos klientiem ir iesp&ja uzzinat informaciju, kuros gadijumos ir
jagriezas attiecigajas iestades. Tiek atspoguloti aktualie iepirkumi un piepemtie
lémumi.

Klientu &értibam ir izveidota e-pakalpojumu vortals www.e-parvaldnieks.lv ,

kura klientiem ir iespg€ja aplikot ne tikai dzivojamas majas tames un veiktos
remontdarbus, bet arT nodot tidens radijumus ménesa beigas. Tas nozimé, ka klienti
pasi var izsekot saviem radijumiem un izmaksam.

Klientu &rtibam tika atvérts jauns klientu apkalpoSanas centrs, kura tiek
apkalpoti visu apsaimniekoto dzivojamo maju klienti. Klientu apkalpoSanas centrs ir
izvietots strategiski pareiza vieta, respektivi, Rigas centra. Sis ir pirmais klientu
apkalposSanas centrs, kura tiek pievérsa liela uzmaniba darbinieku klientu
apkalpos$anas standartam. Klienti parsvara nak ar negativam emocijam, tapec ir jamak
tas noverst, lai tiktu pie konstruktivas sarunas un rezultatiem. Pozitivie stimuli
mobilizé cilvéku, rada v€lmi iesaistities, lidzdarboties, nez€lot laiku un piiles
sadarbibai, savukart negativie stimuli rada vélmi norobezoties, aizsargaties, izvairities
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no situacijas vai atbildét ar to pasu. Sajas pasas telpas ir izvietots arf Rigas Domes
klientu apkalposanas centrs, lai klientiem biitu &rtak uzzinat nepiecieSamo
informaciju.

Iesp&ju robezas tiek uzlabota Klientu apkalposanas kvalitate ari pargjos
iecirknos, veidojot klientiem draudziga un uz rezultatu orient€ta uznémuma t€lu.
Sazinaties nozimé ne tikai vienkarSi nodot vai sanemt informaciju, vienlaikus tas ir
sava veida energijas nodoSanas un sapemsanas process. Viens no svarigakajiem
komunikaciju efektivitates ietekmé&josiem faktoriem ir vardu izvéle. Tapat ka
vardiskas konstrukcijas, arT atseviski vardi var radit ka pozitivas, ta arl negativas
asociacijas. Ja klienti sanem pilnvertigu apkalpoSanu klatieng, kuras laika notiek
konstruktiva saruna, vairuma gadijumu nebiis nepiecieSamibas rakstit neapmierinosSas

vestules, térgjot klienta un uznémuma darbinieka laiku.

5.2 Klientu atgriezeniskas saites analize

Neatkarigi no informacijas apmainas vietas un taja iesaistitajiem dalibniekiem,
komunikacijas procesa pazimes kopuma ir vienadas. Primarais komunikacijas mérkis
ir nodros$inat savstarp&ju saprasanos, lai raditu optimalus apstaklus darbibai, savukart
meérkis izriet no dalibnieku interes€m. Katram no mums izvirzitie mérki atSkiras, ka
ar1 atSkiras veids, ka So mérki sasniegt. Nemot véra faktu, ka SIA , Rigas namu
parvaldnieks” ir apsaimniekoSanas uzp€mums, kuram tiek maksata ikménesa
apsaimniekoSanas maksa, klientu interese par uzp@muma procesiem ir pastiprinata un
passaprotama. Tapéc klientu iesniegumu skaits menest ir atkarigs no uzp€muma
aktivitateém, pieméram, planoto remontdarbu tames izsiitiSana nakamajam periodam.
Bet, neskatoties uz to, ka aktivitates nenoris katru meénesi, iesniegumu skaits
nemazinas. Mans mérkis bija noskaidrot iesniegumu sttiSanas iemeslus, lai izprastu
problémas, ar ko tas ir saistitas, un, lai saprastu, kada dala no iesniegumiem un
atbildém saistita ar neadekvatu komunikaciju.

Ienakosas korespondences analizé tika nemts veéra 2013.gada aprila ménesis.
Kopuma tika izskatits 220 ienakosas korespondences vienibu. Analizé klienti tika
sadaliti divas grupas — fiziskas un juridiskas personas.

Sazina ar uznémumu klienti izmanto dazadus komunikacijas kanalus un tie ir :

e Pasts
e E-pasts
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e E-pakalpojumu vortals

e Zvanu centrs

e Kilientu apkalpoSanas centri
e Darbinieki.

No analizes rezultatiem var secinat, ka klienti sazina ar uznp€mumu visbiezak
izmanto e-pastu un pasta pakalpojumus, tad seko e-pakalpojumu vortals un klientu
apkalposanas centri. Uzp@muma darbiniekiem arT ir liela loma sazipa ar klientiem.
Pats pedgjais sazinas lidzeklis palick zvanu centrs. Sim faktoram ir izskaidrojums, jo
izveidotais zvanu centrs Sobrid nesp€j apkalpot visus ienakoSos zvanus to liela apjoma
del (sk.1.pielikumu 1.att.).

Lai izprastu ienakosas korespondences dinamiku, ir sastaditas divas tabulas,

kuras tiek atspogulots iesniegumu skaits ménest.(sk.5.1. un 5.2. att.).

Men. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Kopa

Jurid.p. | 1336 | 1351 | 1435 | 1366 | 1496 | 1386 | 1363 | 1383 | 1291 | 1605 | 1455 | 1253 | 16720

Fiz.p. | 1887 | 2181 | 2355 | 2633 | 2754 | 2314 | 2336 | 2556 | 2301 | 3978 | 4501 | 3089 | 32885

Kopa 3223 | 3532 | 3790 | 3999 | 4250 | 3700 | 3699 | 3939 | 3592 | 5583 | 5956 | 4342 | 49605

l.att. 2012.gada ienakoSa korespondence

Meén. 1 2 3 4 Kopa
Jurid.p. | 1689 | 1625 | 1476 | 1651 | 6441
Fiz.p. | 4750 | 3965 | 3093 | 3720 | 15528

Kopa | 6439 | 5590 | 4569 | 5371 | 21969
2.att. 2013.gada 1-4 ménesa ienakosa korespondence

Klatienes komunikacija, atnakot uz klientu apkalpoSanas centru vai veicot
zvanu, katrs klients tiek registréts uznémuma ieks€ja klientu sistéma. Tapéc esmu
sastadijusi atseviSku tabulu, kura ir uzradits registréto klientu skaits mingtaja laika
posma. Mingtie dati Jaus veikt salidzinajumu starp ienakoso korespondences datiem
(sk.5.3.att.).

Klatieng | Zvanu centrs | Darbinieki | Kopa
2012 | 106212 80036 202 186450
2013 45272 12215 252 57739

Kopa | 244189
3. att. Visu klientu klatienes komunikdacijas dati 2012.9.-2013.9. 1-4 mén.

No 2012.gada aprila ménesa lidz 2013.gada aprilim no juridiskam personam ir
atsutitas 19 039 rakstiskas véstules, 95% oficialas véstules, 5% - neoficialas.
Sutisanas veids ir pasts (52 %) un e-pasts (36 %). Visbiezak sutita korespondence nak
no:
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e Valsts iestadeém

e Pasvaldibas iestadem

e [zglitibas iestadém

e Tieslietu instancém

e Advokatu un notaru birojiem, maksatnesp€jas administratoriem

e Bankam

e ApdroSinasanas kompanijam

e Sadarbibas partneriem, kuri sniedz pakalpojumus

e Klientiem — juridiskam personam un biedribam, kuras izmanto SIA
,Rigas namu parvaldnieks” pakalpojumus.

Veicot iestitito korespondenci un izteiktos ligumus klatienes komunikacija,
esmu apkopojusi svarigakos jautajumus, ar kadiem juridiskas personas atgriezas pie
uznpémuma:

e Jautajumi par remontdarbiem

e Tiesu izpildrakstu, rikojumu un tiesu pavestes siitiSana

e Jautajumi par rékiniem

e Informacijas pieprasiSana, pamatojoties uz fizisko personu siidzibam
e Jautajumi par maksajumiem.

Jautajumi, kuri ir saistiti ar komunikaciju vai informacijas nesanemsanu, tika
izvirziti no klientiem debitoriem vai klientiem, kuru problémsituacijas netika
atrisinatas pirms reorganizacijas. Procentuali tie ir 5 % no izskatitajiem iesniegumiem.
Tapéc nav pamats uzskatit, ka juridiskas personas ir neapmierinatas ar SIA ,,Rigas
namu parvaldnieks” sniegto informaciju. Tas nozimé, ka aktuala informacija sasniedz
So klientu grupu.

No 2012. gada aprila ménesa Iidz 2013. gada aprilim no fiziskam personam ir
ienakusas 41 990 rakstiskas vestules. Nemot veéra ienakosas korespondences
patsvaru, fizisko personu iesniegumi ir par 65 % vairak neka juridiskam personam.
Sadam Tpatsvaram ir vairaki iemesli - daudzi klienti sazinas ar e-pasta un e-
pakalpojuma vortala starpniecibu (lidz 45 %), daudzi klienti ir partapusi par
uznémuma patstavigajiem rakstitajiem (Iidz 20 % no ienakoSas korespondences).
Analizgjot ienakosas korespondences saturu, esmu apkopojusi visbiezak apspriestos

jautajumus:
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Jautdjumi par rékiniem, pieméram, nekorekti tarifi, nekorekti aprékini vai
nekorekti piestaditas pozicijas;

Jautajumi par remontdarbiem;

Jautajumi par korekcijam, kuras ir saistitas ar radijumiem (elektribas, tidens,
cilveku skaitu, platibam);

Jautajumi par nesniegtajam atbildém;

Studzibas par darbiniekiem, to darba kvalitati;

Tehniski jautagjumi, pieméram, e-pakalpojuma darbibas trauc&umi vai
neskaidribas.

Analizgjot klatienes komunikaciju, esmu nonakusi pie secindjuma, ka klienti

klatienes komunikaciju — klientu apkalpoSanas centrus, zvanu centru un uzpémuma

darbiniekus, izmanto vairakos gadijumos:

Ja ir neskaidri jautajumi par rékiniem;

Ja nav iesp&jams sazvanit;

Ja nevar sagaidit atbildi uz rakstisko iesniegumu;

Dokumentu formalitates kartoSana — ligumu slégsana, izzinas pieprasiSana;
Rakstiska iesnieguma iesniegSana;

Ja ir vairaki apsprieZami jautajumi un klientiem ir vieglak klatiengé visu
noskaidrot.

Viena varda So komunikacijas kanalu var nosaukt ka klatienes komunikaciju

ar uznémuma darbiniekiem. Lidz ko darbinieki nespgj palidzet klientiem klatieng,

ladz rakstit rakstisku iesniegumu, uz ka pamata tiek sniegta oficiala atbilde. Sis ir

viens no iemesliem, kapéc palielinas iesniegumu un stidzibu skaits.

Otrs iemesls - parsvara klienti ir neapmierinati ar sniegtajam atbildém, un tiek

rakstiti atkartoti iesniegumi, kuros tie izklasta savu nostaju ne tikai par uznémuma

darbibu, bet ar1 par apkalpoSanu, nesasniedzamibu, nekompetenci un izvairiSanos no

atbildibas. Sie atslégas vardi tika pieminéti 65 % no fizisko personu iesniegumiem,

kuri tiek rakstiti atkartoti. Ka apgalvo Komunikacijas nodalas vaditajs Krists

LeiSkalns, Sai situacijai ir vairaki iemesli:

e Kklienti ir neapmierinati ar SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” darbibu;

e klientu apsaimnieckoSanas nozares neparzinaSana - zinaSanu trukums

attiecigajos jautajumos;
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e aktivitates palielinasanas no SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” puses, Iidz ar to
iedzivotaji izmanto izdevibu, un siidzibas tiek rakstitas par katru stkumu;

e naudas izdoSanas jautajums vienmer ir bijis ,,sapigs moments” visiem
klientiem, it 1pasi pensionariem vai klientiem, kuriem tiek pieskirts
maznodroS§inato statuss;

e SIA ,Rigas namu parvaldnieks” darbinieku attieksmes jautajums;

e Komunikacijas kanalu palielinasana, kas iedzivotajiem nodroSina jebkada
veida sazinas veidu ar SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”.

e Seczonalitates iesniegumi - sakoties apkures sezonai, remonta tamju
apstiprinaSana, papildus rékinu izsiitiSana saistiba ar nodoklu iekas€Sanu par
zemi (sk. 5.pielikums).

No visa ieprieckS§ minéta var secinat, ka fiziskas personas ir vairak
neapmierinatas ar uzpémuma darbibu. Neapmierinatibu pastiprina nesasniedzamiba,
darbinieku nekompetence vairakos jautagjumos un laikus nesniegtas atbildes.
Neskatoties uz to, ka uz vairakiem klientu jautdjumiem ir jau sniegtas atbildes
majaslapa, fiziskas personas tapat nak uz klientu apkalpoSanas centriem, cenSas
sazvanit zvanu centru un raksta iesniegumus. lesp&jams, lai izvairitos no rakstisko
iesniegumu skaita palielinasanos, kuras partop par stidzibam, ir japievers pastiprinata
uzmaniba tadiem komunikacijas kanaliem ka klatienes komunikacijai, kas ir tieSais
kontakts ar klientiem. Ja klientu vajadzibas bis atrisinatas un tiks sniegtas atbildes uz
interes§josiem jautajumiem klatieng, klientiem nebils iemesla terét laiku iesniegumu
rakstiSanai ne tikai uz SIA ,Rigas namu parvaldnieks”, bet arT uz valsts iestadeém,

kuras parstav klientu intereses.

5.3 Dalgji strukturétas intervijas datu apkopojums

Esmu veikusi dalgji strukturétas intervijas ar uznémuma darbiniekiem, kuri ir
atbildigi par kadu no komunikacijas kanaliem. Mingétie darbinieki ir izveleti ar merki,
lai noskaidrotu esosas aktualitates attieciba uz komunikacijas kanaliem, ka ar1 vinu
pasu domas par tiem. Vinu sniegta informacija butiski palidzgja bakalaura darba
izstradg, jo ir iesp&jams salidzinat abu pusu viedoklus.

Apkopjot datus no intervijam, esmu konstat€jusi, ka par bitiskako intervétie
uzskata SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” nodibinasanu, lai nodrosinatu daudzdzivoklu

dzivojamo maju parvaldiSanu péc vienotiem principiem un uzlabotu pasvaldibas
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uznémuma sniegto pakalpojumu kvalitati. Ir izstradata uzp€muma komunikacijas
stratégija 2012.-2014.gadam, kas paredz meérkus, mérkauditorijas, uzdevumus,
aktivitates un to TstenoSanai nepiecieSamo budzetu, kas sekmé&s uzpémuma mérku
sasniegSanu un efektivaku funkciju izpildi. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” izvirzitais
mérkis - informét un izglitot uznémuma mérkauditorijas par maju parvaldiSanas
pakalpojumiem, iesp&jam un aktualitateém, tad€jadi nodroSinot daudzdzivoklu
dzivojamo maju iedzivotajiem kvalitativu skaidrojumu sniegSanu par dzivojamo maju
parvaldiSanu un operativu informacijas apmainas servisu, ka arl inovativas
parvaldiSanas metodes, iesaistot iedzivotajus sniegto pakalpojumu uzlabosanas
procesa un sekméjot Rigas iedzivotaju, it ipasi uznémuma Klientu, pozitivu attieksmi.

Intervijas ar darbiniekiem liecina, ka visiem respondentiem ir vienota izpratne
par izvirzitajiem mérkiem un viguprat tiek veikts intensivs darbs, lai Sos meérkus
sasniegtu. Ka ar1 nav Saubu par to, ka mérku sasniegSana ir jaiesaista visi uznémuma
darbinieki. Tam ir nepieciesami iek$€jo procesu uzlabojumi, kas panaktu darbinieku
motivacijas limena paaugstinasanu.

Stratégijas izstradé tika nemti véra Rigas pilsétas pasSvaldibas planoSanas
dokumenti, aktualas problémas majoklu apsaimnickoSanas nozaré un majoklu
politikas prioritates Latvija atbilstoSi izstradatie planosanas dokumenti. Un visi
komunikacijas pasakumi tiek nodrosinati saskana ar SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”
un Rigas domes noteiktajam prioritattm, mérkiem, situdciju majoklu
apsaimniekoSanas joma, nodroSinot maksimalu planoSanas un organizacijas
caurskatamibu un sekmigu informacijas apmainu.

Tomer darbinieku vidi nav vienots viedoklis par komunikacijas simetriskumu.
M. Barkans un D. Olehnovica uzskata, ka ir izveidojusies divvirzienu komunikacija,
neskatoties uz to, ka viens no komunikacijas iemesliem ir klientu neapmierinatibas
izteikSana par konkretam aktivitatém. K. Leiskalns uzskata, ka ir izveidojusies
vienvirziena komunikacija, jo klientu neapmierinatiba parsvara ir saistita ar ar€jo
faktoru ietekmi. Tomér, ka jau minéts ieprieks, komunikacija ir viens no Iidzekliem
klientu apkalpoSanas kvalitates uzlaboSana, un $aja joma uzpémumam ir japanak
batiski uzlabojumi.

K. Leiskalns apgalvo, ka Sadai situacijai ir vairaki c€loni. Viens no tiem ir
vesturiska pieredze. Veicot uzpémuma reorganizaciju, tika parpemti klienti ar visam
problémsituacijam, kuras pirms reorganizacijas netika risinatas. Sobrid uzpémums

51



veic aktivu komunikaciju, iesp&ju robezas sniedzot klientiem skaidrojo$as atbildes.
Sis ir nakamais dzinulis, ka SIA ,»Rigas namu parvaldnieks” neapzinati mudina
klientus komunic@t atkartoti. Pirms reorganizacijas komunikacija starp iecirkniem un
klientiem bija minimala un daudzi klienti netér&ja laiku, rakstot véstules, zinot to, ka
atbildes netiks sniegtas. Sobrid notiek pret&ji — uznémums sniedz atbildes, tikai klienti
tas nereti nevélas piepemt, jo neapmierina véstulu saturs. Sis ir vél viens iemesls,
kapéc no viena klienta tiek sanemtas vairakas stidzibas - klientu neuzticibas izradiSana
apsaimniekotajam. Daudziem klientiem ir izveidojies stereotips, ka apsaimniekoSanas
uznémums pieprasa maksu par pakalpojumiem, kuri netiek sniegti, vai tick sniegti
nekvalitativi.

Lai izskaustu $adu situaciju, veicinot konstruktivu divvirziena komunikaciju,
biitu jaizstrada vadlinijas, kuras tiktu nemtas véra, planojot komunikacijas aktivitates.
Detaliz&ts apraksts ir veikts priekslikumu sadala.

Analizgjot datus par argjiem komunikacijas kanaliem, uzgpémuma specialisti
uzskata, ka piedavato ar§jo komunikacijas kanalu klasts ir gana plaSs, un tie strada
efektivi, sasniedzot gandriz visus klientus. Specialisti gan apzinas, ka pastav
komunikacijas kanalu trokumi, pieméram, zems apkalpoSanas Itmenis klatienes
komunikacija vai sist€mas nepilnibas, bet tas ir laika jautajums, 1idz komunikacija tiks
uzlabota. Viens no batiskakajiem trikumiem ir tads, ka, neskatoties uz to, ka
uznémums ir jauns, dazadu iek$€jo komunikacijas procesu izstrade joprojam veérojama
stagnacija, nesp&jot atbrivoties no ieprieks$gjo gadu pieredzes. Katram uzpemuma
valdes loceklim lidzSingja darba pieredze ir bijusi atSkiriga, lidz ar to gruti izstradat
vienotu ricibas planu. Divu gadu laika ir izstradati vairaki ricibas plani, kas ir saistiti
gan ar argjo, gan ar iekS§€jo komunikaciju, bet parliecibu par to efektivitati var iegiit
tikai péc zinama laika. Ja ricibas plans nesasniegs iecerétos uzdevumus, tiks mekléti
citi risinajumi, lai meérkus sasniegtu.

Analizgjot datus par klientiem un to dalfjumu grupas, var secinat, ka klientu
segmentacija nav veikta, apzinoties, ka klientu grupam pastav dazadi lietoSanas
paradumi sazina ar uzpémumu. Ka apgalvo K. Leiskalns, SIA ,Rigas namu
parvaldnieks” klientu daliSana grupas Sobrid ir neefektiva, jo , klientu segmentacija
nedos nekadus rezultatus. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” pakalpojumu specifika nav
atkariga no klientu vecuma vai dzimuma. Ka ari pakalpojums netiek piemérots
klientiem, kuri dzivo vieni vai gimengs, netiek pieméroti tarifi klientu ikménesa
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ienakumiem. Visiem ir vienadi noteikumi, tapec daliSana grupas biis neefektivs
pasakums, ta apgalvo K. LeiSkalns. Tas gan ir pretruna ar zinatnes atzinam, tapéc
priekSlikumu sadala ir veikts sikaks apraksts par klientu daliSanu grupas, minot
segmentacijas priekSrocibas. Jautajuma par uzgémuma komunikaciju ar klientiem,
K.LeiSkalns un pargjie darbinieki apgalvo, ka SIA ,Rigas namu parvaldnieks”
klientiem piedava lielu argjo komunikacijas kanalu klastu. Sobrid netiek likts uzsvars
uz konkrétu kanalu, jo klientu informétibai vienlaicigi tiek izmantoti visi argjie
komunikacijas kanali.

Esmu izsecin3jusi, ka interv@jamie darbinieki uzskata, ka visi uznpémuma
klienti ir sasniedzami bez klientu segmentacijas. Lidz ar to ar&jie komunikacijas
kanali netiek pielagoti konkrétam klientu grupam. Piem&ram, ar ikménesa rékinu
palidzibu tiek uzrunati visi klienti, nepemot véra klientu paradumus. Re&kinu
informativaja lauka tiek atspogulota aktuala informacija un tas padzilinatas
informacijas iegtSanai tiek noraditi attiecigie ar€jie komunikacijas kanali. Péc K.
Leiskalna teikta esmu secinajusi, ka klienti tiek iedaliti divas grupas — klienti, kuri

lieto elektronisko vidi, un klienti, kuri to nelieto.

5.4 Aptaujas datu apkopojums

Lai veiktu uznémuma Kklientu dalijumu grupas un noskaidrotu viedokli par SIA
,Rigas namu parvaldnieks” t.i., sniegto informaciju, Klientu lietosanas paradumiem,
noskaidrotu ar€jo komunikacijas kanalu efektivitati, ka arT klientu ieteikumus,
bakalaura darba ietvaros esmu veikusi aptauju.

Klientu aptauja tika izplatita interneta vidé un klientu apkalposanas centros.
Aptaujas izplatiSana klientu apkalpoSanas centros bija stratégisks l[émums, izvéloties
tikai vienu komunikacijas kanalu, kas biitu ertaks p&tniekam. Esmu parliecinajusies,
ka ar interneta palidzibu nav iesp&jams sasniegt visus klientus.

Aptauja piedalijas 350 respondenti, 142 respondenti aptauju aizpildija
interneta vide, 208 respondenti tika uzrunati klientu apkalposanas centros.

Aptauja piedalfjas vairak sievietes neka viriesi vecuma grupa no 18 gadu
vecuma. Vecuma grupas tika sadalitas stkaka daltfjuma, un p&c aptaujas rezultatiem
var spriest, ka aktivakas klientu grupas ir respondenti vecuma no 31 lidz 40gadiem;

no 66 lidz 70 gadiem, ka ari no 51 Iidz 60 gadiem. (sk. 5.4.att.).
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4 att. Klientu vecuma dalijums

Aptaujas dati rada, ka informacijas kanala izvéle atkariga no klientu vecuma:
respondenti, kuri aptauju aizpildija interneta vidé — bija vecuma grupa 26 lidz 30 un
31 Iidz 40 gadiem, savukart klientu apkalposanas centros — 66 lidz 70 gadi un vairak.
Tas apliecina pienémumu, ka gados jaunaki klienti labprat izmanto interneta vidi neka
klienti labakajos gados, kuri savukart izvélas klientu apkalpoSanas centrus.

Analiz€jot uzpémuma pieejamo informaciju no ieksgjas sist€émas, esmu
izsecinajusi, ka SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” apkalpo 70 % fiziskas personas un 30
% juridiskas personas. Sis sadalfjums paradijas ari aptaujas datos. No aptaujatiem
respondentiem 79 dalibnieki strada privataja sektora, 68 dalibnieki - valsts sektora, un
53 dalibnieki ir pensionari, kuri nestrada. No iegiitajiem datiem var secinat, ka
parsvara respondenti ir fiziskas personas, bet juridisko personu parstavji aptauja bija
52 dalibnieki. (sk.8.pielikumu, 2.att.). Juridiskas personas visbiezak izmanto pasta
pakalpojumus, ka ar1 elektroniskos kanalus finanSu Iidzeklu un laika ietaupiSanas
noliikos, savukart fizisko personu elektronisko kanalu lietoSanas paradumi ir atkarigi
no klientu vecuma , ka jau minéts ieprieks.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” pielago ikméneSa rékinu izsttiSanu klientu
velmeém, respektivi, pastav vairaki ikménesa rékinu izsttiSanas veidi:

o Klasiskais izstitiSanas veids - pasts;
e Elektroniska vide — e-pasts un vortals;
e S@tnieki — rékinu ievietoSana pastkastites.

Klientus iesp&jams dalit atbilstosi nekustama 1paSuma pazimém — pasvaldibas
vai privatais nekustamais TpaSums. Ka petijums parada, tad pasvaldibas dzivoklos
dzivo klienti, kuru ienakumi ir zem minimuma vai minimalie ienakumi, dzivo

maznodro§inatas un nelabvéligas gimenes. No visa minéta izriet, ka klientus ir
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iesp€jams dalit arT pec ienakuma limena, bet $adam dalifjumam nav ieguvumu, jo
pakalpojumu tarifi netiek pieméroti ienakumu [imenim.

Toties klienti, kuri dzivo paSvaldibas dzivok]os, ka aptaujas dati liecina, sazina
ar uzpg€mumu izmanto pasta starpniecibu un klatienes komunikaciju — apmekle klientu
apkalposanas centrus un piesakas uz atklatam tik§anam ar uzp@muma darbiniekiem, jo
apspriezamie jautajumi ir saistiti ar finansém. Ar&jo komunikaciju izvéle ir saistita ar
vairakiem faktoriem: pasta pakalpojumi tiek izmantoti, lai veiktu oficialas parrunas ar
uzpémumu; piedaliSanas klatienes tikSanas tiek saistita ar problémsituacijas
aktualitati. Daudzi klienti uzskata, ka, atnakot uz klientu apkalpoSanas centru, biis
iesp€jams atrisinat problémsituaciju uz vietas, iztiekot bez oficialas rakstiSanas.
Savukart privata nekustama TpaSuma pasSnieki iesp&ju robezas sazina ar uzpémumu
izmanto dzivojamas majas pilnvarotos parstavjus, kuri sazinas ar uzg€émumu ar pasta
starpniecibu un elektroniski. Pilnvarota persona parstav dzivojamas majas intereses,
lidz ar to komunikacijai ir jabiit rakstiskai, tapec tiek sititi iesniegumi. Ja
problémsituacijas aktualitate nav butiska, pilnvarotas personas sazinas elektroniski.

No visa iepriek§ minéta var secinat, ka klientus ir iesp&ams grupét, vadoties
p&c vairakiem faktoriem, pieméram, vecuma, dzimuma, nodarbosanas un ienakuma
I[imena. Sazina ar uzpémumu, katrai klientu grupai ir savi ierastie komunikacijas
kanali, bet vienojoSais faktors visam klientu grupam ir saistits ar problémsituacijas
aktualitati.

Nakamais jautajums ir argjo komunikacijas kanalu efektivitates
noskaidros$ana. Lai gan uznémuma argjo komunikacijas kanalu piedavajuma klasts ir
plass, aptaujas dati liecina, ka klienti parsvara izmanto tikai dazus komunikacijas
kanalus. Ka nozimigakie komunikacijas kanali ir kopigais uzn€émuma e-pasts, vortals

www.e-parvaldnieks.lv un klientu apkalposanas centri (Sk. 8.pielikumu, 4.att.). Bet,

lidz ko tiek parfrazets jautajums, aptaujas dati liecina, ka klienti izmanto arT telefonu
un pasta pakalpojumus (sk. 8.pielikumu, 16.att.). Klienti informacijas iegtiSanai
labprat izmantotu tadus komunikacijas kanalus ka, klatienes komunikaciju — zvanu
centrs un darbinieki (sk. 8.pielikumu, 17.att.). Uzpémuma aktualas informacijas
sutiSanai klienti v€letos sanemt uz e-pastu un vortalu www.e-parvaldnieks.lv (sk.

8.pielikumu, 19.att.).
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Par katru argjo komunikacijas kanalu esmu veikusi aptaujas rezultatu
apkopojumu, lai izprastu kanalu efektivitati un trikumus, ka ari iesp&jamo klientu
grupu dalijumu.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapa. 36 % no respondentiem
majaslapu apmeklg tikai nepiecieSamibas gadijuma, un 15 % no respondentiem vidgji
apmekl&jumu veic vienreiz ménesi (Sk. 8.pielikumu, 5.att.). Aplikojot statistikas datus
par apmeklejumu, diena vidéji sanak 5 Iidz 7 apmeklejumi. Apmekl&juma iemesli ir
saistiti ar kontaktu mekléSanu — 29 % no respondentiem, aktualitaSu un zinu lasiSana —
19% un normativo aktu iepaziSana 15 % (sk. 8.pielikumu, 6.att.). Ja analiz€am
majaslapas sniegto informacijas saturu, tad 22 % no respondentiem apgalvo, ka tas
viniem ir saistoSs, 12 % uzskata, ka tas ir pamacoss un 10% uzskata, ka saturs ir
saprotams (sk. 8.pielikumu, 7.att.).

No ieprieck§ minétd var secinat, ka majaslapa ievietota informacija tiek
aplukota nepiecieSamibas gadijuma un tas saturs ir viegli uztverams, jo ir ,,saistoss,
pamaco$s un saproto$s”. Klientu majaslapas apmekléSanas biezums ir atkarigs no
vajadzibas pakapes, tapéc ir griiti prognoz€t majaslapas apmekl&juma skaitu diena.

Klatienes  komunikacija, Komunikacija ar  darbiniekiem.  Klatienes
komunikacija ar klientiem iesaistiti dazadi organizacijas darbinieki: klientu
apkalpoSanas specialisti, namu parzini, s€tnieki, elektriki vai celtnieki u.c. Analizgjot
klientu sniegtos datus par uznémuma darbinickiem, var secinat, ka respondentu
viedoklis salidzinosi apmierinoss.

Liclaka dala no respondentiem nepiekrit apgalvojumam, ka sniegto
pakalpojumu kvalitate ir augsta — 45 %, sazinasanas process ar darbiniekiem ir atrs —
42 %, ka arT nepiekrit, ka pieprasijumi tiek izskatiti atri — 39 %. (sk. 5.1.att.). Péc
aptaujas datiem var secinat, ka klientu apkalpoSanas serviss ir apmierinos$a Iimeni.
Vairums respondentu nepiekrit apgalvojumam, ka darbinieki vienmér sasveicinas ar

klientiem — 38 % un, ka tie ir laipni un smaidigi — 36 %. (sk. 5.5. att.).
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5.att. Respondentu viedoklis par uznémuma darbiniekiem

No iepriek§ minéta var secinat, ka komunikacija ar uzp€émuma darbiniekiem

pastav zinamas problémas. Tas, iesp&jams, ir saistits ar uzpémuma iekS€jiem
komunikacijas procesiem, kuros ir novérojami trakumi, pieméram, zems motivacijas

Iimenis, klientu apkalposanas standartu nepilnibas un darbinieku attieksmes

jautajums.

Klientu apkalposanas centri. P&c reorganizacijas iecirkni, ka jau minéts

ieprieks, joprojam ir saglabati ka klientu apkalpoSanas centri, kuros tiek apkalpoti
noteikta rajona iedzivotaji pec administrativi teritoriala sadalijuma, ka art darbojas

jaunais klientu apkalpoSanas centrs, kura tiek apkalpoti visi iedzivotaji. Analiz§jot
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respondentu sniegtos datus par apmekl&juma biezumu klientu centros, lielaka dala ir
atbild@jusi, ka klientu apkalposanas centri tiek apmekl&ti nepiecieSamibas gadijuma —
38 % no respondentiem (sk.5.2.att.). Nemot véra klientu apkalpoSanas sistémas datus,
apmekl&jumu skaits diena vidgji ir 40 klienti katra klientu apkalpoSanas centra. Dala
respondentu — 23 % no aptaujatajiem, apgalvo, ka klientu apkalpoSanas centru

apmekl€ vienu reizi ménesi. (Sk.5.6.att.).
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6.att. Klientu apkalpoSanas centru apmeklejums

Analizgti arm1 apmekl€juma iemesli. Lielakd dala respondentu apgalvo, ka
klientu apkalpoSanas centrs tiek apmekléts, lai sanemtu nepiecieSamos dokumentus —
26 %, apmekl&jums, jo nav bijis iesp&jams sazvanit — 23 %, klatieng ir vieglak
atrisinat problémsituaciju — 21 %, klients nesp&ja sagaidit atbildi — 19 % un veikt
parrunas ar konkréta jautajuma risinasana iesaistitajiem darbiniekiem — 16 % (sk.
8.pielikumu, 10.att.). Tikai 3 % no respondentiem dodas uz klientu apkalpoSanas
centriem, lai uzzinatu aktualitates. Sakara ar to, ka apmeklgjuma skaits diena ir liels,
respondenti negativi veérteé pakalpojuma sniegSanas kvalitati klientu apkalpoSanas
centros. Lielaka dala no respondentiem ir neapmierinati ar apkalpoSanu — 25 %, 23 %
no respondentiem ir pilniba neapmierinati ar sniegto pakalpojumu kvalitati. Tikai 10
% respondenti ir pilniba apmierinati, un 14 % respondentu ir apmierinati. (Sk.
8.pielikumu, 12.jaut.).

No visa iepriek§ minéta var secinat, ka klientu doSanas uz klientu
apkalposanas centriem ir saistita ar nepiecieSamibu, neskatoties uz to, ka sniegta
pakalpojuma kvalitate neatbilst klientu prasibam. NepiecieSamibas intensitate ir
saistita ar ar€jiem apstakliem.

Vortals www.e-parvaldnieks.lv. Vortala ir registréti 60 262 lietotaji,

provizoriski tie ir 35 % no visiem klientiem. No aptaujatiem respondentiem 56 % ir
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registréti lietotaji, 44 % respondenti nav registr&jusies. (Sk. 8.pielikumu, 13.ath.). Ka
iemeslus tam, kapéc nav registréjusies ka vortala lietotdji, respondenti min vairakas
atbildes. Esmu apkopojusi tris butiskakos atbilzu variantus — registré$anas ir par
sarezgitu — 36 %, nav intereses — 26 %, nav datora — 16 %. (sk. 8.pielikumu, 11.att.).
Registrétie lietotaji sniedz informaciju par iemesliem, kadiem nolikiem izmanto
vortalu un bitiskakais no tiem ir idens radijumu iesniegSana — 42 %, ka ar1 iespgja
apliikot aktualo reékinu — 41 % un 26 % respondentu uzskata, ka tas ir atrs un &rts

sazinas veids ar uznpémumu (sk.5.7.att.).

W Atrs un érts sazinas veids

M lesniegt tdens radijumus

m Apskatities rekinu

B Apskatities aktualas zinas

B Nosutit jautajumus

m Sekot Iidzi pienemtajiem
l[emumiem

7.att. Klientu iemesli vortala lietoSana
No visa iepriek§ minéta var secinat, ka vortals tiek apmekléts biezak neka
uzn@muma majaslapa, jo apmekl&Sanas iemesli ir saistiti ar aktualo informaciju, kuru
majaslapa nesp&j nodroSinat, pieméram, aplikot ikménesa ré€kinu. Klienti noteikti
vortalu apmekl€ divas reizes ménest — diena, kad ir janodod tidens raditaji, un diena,
kad tiek atsutits rékins.
Socialie tikli. SIA ,Rigas namu parvaldnieks” ir izveidotas platformas

vairakos socialajos tiklos, pieméram, www.draugiem.lv, www.facebook.com un

www.twitter.com. Uznémums aktivi darbojas Twitter konta, Sobrid ir 678 sekotaju, un

informacija tiek ievietota katru dienu. Pargjas platformas informacija netiek atjaunota.
Facebook lapa ir 691 seckotajs, neskatoties uz to, ka nav nevienas ievietotas
informacijas kop$ 2012.gada 17.aprila. Draugiem.lv lapa ir izveidota, bet nav aktiva.
Aptaujas dati liecina, ka 62 % respondentu lieto Twitter kontu, 5 % - Facebook kontu,
savukart 33 % nelieto nevienu no minétajiem SIA ,Rigas namu parvaldnieks”

kontiem. (sk. 8.pielikumu, 17.atb.).
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No visa iepriek§ minéta var secinat, ka SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” aktivi

darbojas www.twitter.com un dala respondentu $o kontu ari izmanto informacijas

iegiiSanai. lesp€jams, tas ir saistits ar to, ka informacija tiek ievietota katru dienu.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” sniegtas informacijas kvalitati, kas tiek
ievietota majaslapa, vortala un socialajos tiklos, respondenti ir novertgjusi ka viduveju
— 42 % novertgjusi ar 6 ballém 10 ballu sistema, 35 % ir noveért&jusi ar 7 ballem. (sk.
8.pielikumu, 23.ath.). Tas nozimé, ka vairumam respondentu sniegtas informacijas
kvalitate ir pienemama.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” kontakta talruni, zvanu centrs. P&c
reorganizacijas SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”, papildus esosajiem iecirknu kontakta
talruniem, ir pienémis 1l€mumu izveidot zvanu centru ar vienotu uzzinu numuru. Bet
zvanu centra eso$a kapacitate nelauj apkalpot visus ienakoSos zvanus, tapéc klienti
biezi siidzas par nesasniedzamibu. No aptaujas datiem esmu apkopojusi respondentu
ieteikumus komunikacijas uzlabosanai pa talruni. 36 % no respondentiem iesaka celt
klausuli, jo zvans ir jagaida Iidz pat 5 minttém. Un rodas priekSstats, ka uzn€émums
izvairas no klientu zvaniem. 31 % no respondentiem iesaka uzlabot Klientu
apkalposanas Itmeni, 29 % no respondentiem iesaka palielinat darbinieku skaitu
zvanu centra, tada veida nodro$inat kapacitati. 17 % no respondentiem iesaka uzlabot
darbinieku kompetenci attiecigajos jautajumos, lai uz linijas nevajadzetu gaidit Iidz 10
minttém, kamér darbinieks nenoskaidros klienta interes€joSo jautajumu pie kolégiem.
(sk. 8.pielikumu, 15.att.).Tomér janem véra ari ieguvumu samers ar izdevumiem, jo
zvanu centra uzturés$ana ir dargs pakalpojums.

Klientu ieteikumi. Analiz&ot respondentu ieteikumus, esmu apkopojusi
butiskakos un visbiezak min&tos ieteikumus — 36% no respondentiem iesaka veikt
precizus apréekinus, 24 % no respondentiem iesaka savlaicigi sniegt atbildes uz klientu

jautajumiem, 16 % no respondentiem nav sniegusi atbildes vispar. (sk.5.8.att.)
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8.att. Klientu ieteikumi komunikacijas uzlaboSanai

Respondentu atbildes, kas nav sniegtas, ir bitisks raditajs, jo aptaujas
jautajuma meérkis bija noskaidrot klientu ieteikumus. Tas nozimé, ka visticamak
klientam nav konkréta viedokla par uzlabojumiem. 13% no respondentiem uzskata, ka
ir vajadzigs uzlabot apkalposanas kvalitati (sk. 8.pielikumu, 17.att.). Tas ir
likumsakarigi, nemot vera respondentu sniegtas atbildes par darbiniekiem. 9 %
respondentu ir apmierinati ar uznémuma darbibu. Uzskatu, ka raditajs ir salidzinosi
ZEMS.

Nakamais jautajums, ko velgjos noskaidrot, ir tads, vai uznémuma darbinieki
apzinas, ka klientiem ir dazadi paradumi, un to respektgjot, attiecigi ir japielago
komunikacijas kanali, tadg€jadi uzlabojot komunikacijas efektivitati.

Aptaujas dati un dalgji strukturétas intervijas dati liecina, ka argjie
komunikacijas kanali netiek pielagoti klientu grupam, un tadas nav izveidotas. ES
nevelos piekrist viedoklim, ka klientu daltfjums uznémumam nesniegtu ieguvumus, ka
to apgalvo, pieméram, komunikacijas nodalas vaditajs Krists Leiskalns, jo, vinaprat,
visi klienti ir sasniedzami ar esoSajiem komunikacijas kanaliem, ka arT uznémuma
darbibas specifika ir tada, ka klientu daljjums pa grupam nav nepiecieSams. ES
uzskatu, ka efektiva komunikacija ar klientiem ir uzpémuma ilgtspgjigas attistibas
prieks$noteikums, jo dzivojamo maju apsaimniekoSanas joma veidojas arvien jauni
pakalpojumu sniedzgji, kuri konkurences cina apdraud SIA ,Rigas namu
parvaldnieks” darbibu. EsoSo klientu noturé$ana un, iesp&jams, jaunu klientu piesaiste
ir uzp@muma izaugsmes un attistibas pamata, jo es saskatu lielas izaugsmes un
attistibas iesp&jas, ko iesp&jams istenot, tikai sniedzot kvalitativus pakalpojumus par
pienemamam cenam, un tas nav iesp&jams bez ievérojama klientu loka.

P&c aptaujas datu apkopoSanas tiek secinats, ka biitiska nozime informacijas

uztveré un izmantotajos informativajos kanalos ir klientu vecumam, tapéc klientu
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daljumam pa vecuma grupam ir bitiska nozime. Ir noteikta vecuma grupa, kas
regulari apmekle klientu apkalpoSanas centrus, pieméram, pensijas vecuma klienti.
Klienti, kuriem vidg€jais vecums ir 30 lidz 40, sazina ar uzpémumu izmanto telefonu
vai e-pastu. Sajos informativajos kanalos biitu lietderigi informaciju sagatavot katrai
vecuma grupai viegli uztverama veida, izmantojot atbilstoSus verbalas un neverbalas
sazinas lidzeklus.
No visa ieprieks minéta, ir izveidojusas vairakas klientu grupas:

e Fiziskas un juridiskas personas;

e Kilienti, kuri izmanto e-pakalpojumus un kuri neizmanto;

e Dalijums pé&c 1paSuma tiesibam,;

e Dalijums p&c vecuma.

5.5 Noveérojuma rezultatu apkopojums

Atklatas klientu pienemsanas tiek rikotas ar meérki, lai paraditu sabiedribai, ka
vado$a amata esoSie uznémuma darbinieki, pieméram, iecirknu vaditaji un valdes
locekli, ir ieintereseti atrisinat klientu problémas, tada veida bit tuvak sabiedribai un
uznemties atbildibu, pildot savus dotos solfjumus. Sada veida sadarbiba ir |oti
pieprasita, un klienti ir gatavi gaidit pat divus meéneSus, lai piedalitos atklata
pienemsana.

Pirms pienemsSanas katra klientu problémsituacija tiek individuali izskatita,
iesaistot atbildigos uznémuma darbiniekus, ka art tiek sagatavota dokumentu pakete,
lai uzp@muma darbiniekiem — iecirknu vaditajiem un valdes locekliem, bitu
nodro§inata iesp&ja vispusigi iepazities ar situaciju un izvertet iesp€jamos risinajumus.
Sada pieeja klientiem ir loti labvéliga, jo problémsituacija, kas netick atrisinata
zemaka ltmeni, tiek atrisinata valdes [Tmeni.
informaciju par paradibas biezumu, noveértét darbiniekus ikdienas darba un izvertet to
efektivitati, parliecinaties par efektivu komunikacijas kanala pielietojamibu.
Novérojuma veids — piedaliSanas atklatajas klientu tikSanas, kura piedalas uzn€émuma
darbinieks un klients. Atklatas klientu pienemsSanas notika iecirknos ,,Kurzeme”,
Zemgale”, ,Jugla”, Plavnieki”, ,Daugava” un klientu apkalpoSanas centra.

Pienemsanas laika sarunas vidg€jais ilgums bija stunda, kopa piedalijos desmit klientu
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atklatas pienemsanas, bet dokumentu pakete tika gatavota piecdesmit
problémsituacijam, kas saistitas ar maniem tieSajiem darba pienakumiem.

Novérojuma grafiks tika sastadits, sakot no 29.aprila [idz 10.maijam ieskaitot,
kopa astopas dienas. Katru dienu bija ieplanota viena tikSanas, ped€ja diena divas
tikSanas. Klienti tika atlasiti pec nejausibas principa, respektivi, piedalijos tajas
tikSanas, kuram bija pienakusi rinda. Veicot dokumentu apkopojumu, esmu nonakusi
pie secinajuma, ka uz atklatam tikSanam piesakas tris klientu grupu kategorijas:

e Pensijas vecuma klienti;

e Dzivojamo maju pilnvarotas personas un parstaviji;

e Klinti, kuru zinaSanu Iimenis ir augsts un ir attiecigas zinaSanas.

Atklatas tikSanas reiz€s ar klientiem tiku iepazistinata ka sapulces
protokol&taja, tada veida iedrosinot klientus runat tiesi un atklati.

Kapec klienti piesakas uz atklatam piepemSanam? Atklatas pienemSanas
klientu problémsituacijas ir dazadas, ka ar1 klientu komunikacijas nepiecieSamibu
nosaka atSkirigi motivi, tomér vairuma gadijumu klientu pretenziju pamata bija:

e Neskaidrie jautajumi, kuri nav atrisinati kops reorganizacijas laikiem;

e Principiali klienti, kuri uzskata, ka zemaka ranga darbinieks ka klientu
apkalpoSanas specialists vai namu parzinis, nespgj atrisinat vinu
situaciju, tapéc uzreiz nak pie augstakstavosajiem darbiniekiem;

e Jautajumi, kurus nebija iesp€jams atrisinat ar vestulu palidzibu;

e Jautajumi, kuri nav atrisinati un nav panakta vienoSanas iecirkna
ietvaros.

Secinams, ka pretenziju iemesli parsvara ir saistiti ar uznp€muma darbiniekiem,
to nesp€ju atrisinat klientu situaciju. Man nav informacijas, lai nekludigi izvertetu, vai
tas ir saistits ar darbinieku nekompetenci, zemo profesionalo un zinasanu limeni. No
vienas puses, ja darbinieki vairak sp&tu palidzet klientiem raduSajas situacijas un
izskaidrot sekas, pastav varbutiba, ka daudzas atklatas tikSanas biitu iesp&jams
novérst. No otras puses, vairakums klientu uzskata, ka SIA ,Rigas namu
parvaldnieks” vienpersoniski pienem I[@mumus, kaut gan uzn€muma darbiba ir saistita
ar visparsaistoSajiem normativajiem aktiem un tarifu izmainam, un diemZel tas atstaj
negativas sekas komunikacija ar klientiem. Klienti biezi uzskata, ka nelabvéligu
lémumu pienemsanu nosaka uzn€mums vai ta darbinieki, nevis valsts vai paSvaldibas

vadiba, ka arT pasvaldibu tarifu institiicijas, tap&c klienti uzskata, ka $adi nepamatoti
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tiek aizskartas vipu tiesibas un intereses. Ta ka iepriek§ minétie jautajumi ir
atrisinami, tikai un vienigi izglitojot klientus, tad saprotams, ka zemaka Itmena
uznémuma darbiniekiem tas var radit grutibas.

Pienemsanas laika atmosfera bija saspiléta, stresaina un atturiga. Jo vargja just,
ka abas puses ir ripigi sagatavojusas, un katra puse aizstav savu poziciju ar
argumentiem. Tomér, apméram péc 30 min. sarunas, attiecksme no klientu puses
mainijas un tas, pateicoties uznémuma darbiniekam, kur$ ar savam darbibam un runu
ir iedro$inajis klientu atveérties un uzticeties. Tiek atrasta kopiga valoda, kas palidz€ja
veikt produktivu sarunu, rezultata nonakot pie kopsaucgja. Neskatoties uz radusos
situaciju, sarunas laika uznémuma darbinieki aizstav€ja savus padotos, aizbildinoties
par situacijas neparzinasanu vai nianSu neparzinasanu. Uzpémuma valde centas
izpalidzet klientiem, atrisinot jautajumu Iidz galam, un tas ir izdarits divu dienu laika
péc tikSanas. Klients ir apmierinats, ka armT uznémumam ir nakus$i klat papildus
labveligi klienti.

Novérojuma laika visi klienti bija apmierinati ar sarunu rezultatu, un siidzibas
Paterétaju tiesibu aizsardzibas centra, Rigas Domes Majokla vides departamenta nav
sanemtas.

Sarunas ar klientiem vairakkart nacas atzit, ka klientu pretenziju pamata ir
uznémuma darbinieku nekompetence un neiedzilinasanas klientu problémsituacija, lai
gan stridus jautajums nereti ir bijis loti vienkarSs un viegli atrisinams. Klatienes
komunikaciju ka komunikacijas kanalus izmanto loti daudzas klientu grupas, bet
mérkis ir nevis aktualo jaunumu uzzinaSana, bet gan v@lme rast atbildes uz
neskaidriem jautajumiem.

TikSanas reizes ir iesp&jams apzinaties uzpémuma ,,vajos punktus”, pieméram,
ieks€jas informacijas aprites nepilnibas, kuru dél rodas kludas rékinu algoritmos.
Protams, pastav ar1 cilv&ciskais faktors, pielaujot kliidas sistemas, kas atspogulojas
rékinos. Noverojuma laika esmu secinajusi, ka uzn€émuma valde nem véra klientu
stidzibas un mekl€ alternativus risinajumus ne tikai konkrétu klientu situacijas
risinasanai, bet art iek$€jas informacijas aprites uzlaboSanai.

Lai parliecinatos par truikumiem iek$€jos komunikacijas procesos un
darbinieku nekompetenci, ir veikts papildus noverojums, iejiitoties ,,slepena klienta”
tela. lepriekS izstradatus jautdjumus, kas ir saititi ar dzivojamam majam un
maksajumu aprékiniem, uzdevu uzpémuma klientu apkalpoSanas specialistiem,
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ierodoties klientu apkalpoSanas centros, uzdodoties par uzn€muma klientu. P&tijums ir
veikts visos iecirknos un galvenaja klientu apkalposanas centra.

Nemot veéra, ka sniegta informacija ir konfidenciala, pé€tijuma laika esmu
saskarusies ar problému - klientu identificéSanu, ko darbinieki veic visos klientu
apkalposanas centros. Lai sp&tu iegiit p&tijuma rezultatus, esmu uzdevusies par citu
personu, nodroSinoties ar nepiecieSamajiem dokumentiem.

Pétijuma laika secinams, ka darbinieki parzinaja savu darbibas jomu un spéja
atbildét uz uzdotajiem jautajumiem. Ja uzdotais jautdjums nebija atrisinams, tika
pieaicinati darbinieki, kuri vargja palidzét. Lidz ko jautajums skara aprékinus,
darbinieks saskaras ar zinamam grutibam, jo visa klientu informacija nav apkopota
viena datu baze. Lai saruna nebeigtos bez rezultatiem, klientu apkalpoSanas specialists
izsniedza iesnieguma veidlapu, kura bija iesp&jams izklastit neskaidros jautajumus.

Protams, katra darbinieka situacijas risinajums bija dazads: dala darbinieku
centas risinat jautadjumus uzreiz, zvanot atbildigajam darbiniekam; citi — labpratak
izsniedza iesnieguma veidlapu, radot priekSstatu, ka nav ieintereséti problému
atrisinasana. Ir radies priekSstats, ka darbinieki ir pietiekami profesionali sagatavoti
un kompetenti, tom&r nav pietickami motiveti, ieintereséti klientu problému
atrisinaSana. ES uzskatu, ka ir butiski jauzlabo klientu apkalpoSanas kvalitate, jo
dazkart pietriika pat tadas elementaras pieklajibas normas ka ,,paldies”, ,ludzu”, ,,uz
redz€Sanos”. Tam ir vairaki iemesli, un viens no tiem ir motivacijas trikums, nosakot
atalgojumu. Jau radosa kursa darba izstrade esmu ir parliecinajusies, ka vairums
darbinieki nav motivéti stradat konkrétaja uznémuma, ka darba kvalitate neietekme
atalgojumu.

Situacija bija mainijusies, lidzko pétijums tika veikts galvenaja klientu
apkalpoSanas centra, kas atrodas Brivibas ielas 49/53, kura notiek ar valdes atklatas
pienemsanas. Saja apkalpoSanas centrd tika atlasiti zino$akie darbinieki, kuri ir
vislabak pieradijusi savas darba sp€jas iecirknos. Darbinieki bija atsaucigaki un versti
uz rezultatu, nebija noverojamas situacijas, ka darbinieks nespgj atbildét uz
uzdotajiem jautajumiem, bet izsniedz iesnieguma veidlapu. Problémsituacijas tika
risinatas klatiene, turklat atri.

Nemot veéra iepriek§ min€to, esmu secinajusi, ka klientu stidzibu picaugums ir
saistits ar darbinieku zemo motivaciju klientu problému veiksmigai atrisinaSanai.
Darbinieku motivacija bitiski atSkiras, ievérojot darbinieka darbavietu -— iecirknos ir
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noverojams kitrums, klientu apkalpoSanas centra — augsts iesaistes Itmenis. Ka
redzams, tad ikdienas darba kvalitati pasliktina iek$¢jie darba procesi un vienotas datu
bazes neeksistéSana.

Lai uzlabotu klientu apkalpoSanas kvalitati, esmu nonakusi pie vairakiem
priekslikumiem:

e palielinat darbinieku motivacijas Iimeni ar mainigas atalgojuma dalas
noteikSanu par darba kvalitati;

e uzlabot klientu apkalposanas standartu, nosakot sarunas celvezus un
veicamo darbibu uzskaitijumu (kadas datu baz€s nepieciesams
parbaudit un salidzinat datus, kontakt&ties ar problémas risinajuma jau
iesaistitajiem kolégiem utt.);;

e organiz¢t darbinieku papildus apmacibas;

e izstradat vienotu uznémuma datubazi vai integrét datus esoSajas
sisteémas;

e apzinaties uznémuma ,,vajos punktus” un iesp&ju robezas tos noverst;

e klientiem sniegt caurskatamu un saprotosu informaciju, tada veida tos
izglitot;

e izveidot sadarbibu ar majas vecakajiem, kas buitu kontaktpersona starp
SIA ,Rigas namu parvaldnieks” un dzivojamo maju, tada veida

samazinot klientu plismu.

5.6 Secinajumi

Veicot pétijumu, kads 1idz $im bridim SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” netika
veikts, saskaros ar zinamam problémam ar datu ierobezotibu, informacijas
nepietickamibu, darbinieku nesp&ju uz jautajumiem paliikoties plasak un uzn€muma
specifiku. Neskatoties uz to, gan uznémuma darbinieki, gan Klienti bija atverti
sadarbibai un ir palidz&jusi petijuma veikSana.

Esmu izmantojusi vairakas pétniecibas metodes, lai noskaidrotu gan
darbinieku, gan klientu viedokli par bakalaura darba izvirzito p&tniecibas problemu,
ka ar1 pati piedalijusies noveéroSana, lai sp€tu parliecinaties par pétijuma gaitu un
rezultatiem.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” sazina ar klientiem izmanto vairakus argjas

komunikacijas kanalus:
66



e Komunikacija pa talruni — zvanu centrs un iecirknu talruni;

e Komunikacija klatien€ — klientu apkalposanas centri

e Komunikacija ar uzpnémuma darbinieckiem — namu parzingi, klientu
apkalposSanas specialisti, sétnieki, atklatas tikSanas ar vadibu

e FElektroniska komunikacija — wuzpémuma majaslapa, vortals www.e-

parvaldnieks.lv, kopgjie e-pasti;

e Socialie tikli — www.facebook.com, www.twitter.com ;

e Anonimais uzticibas talrunis;

e Pazinojuma deli katra majas kapnutelpa;

e Rékini;
e Bukleti;
e Mediji;
e Pasts.

Sazina ar klientiem SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” vienlaicigi izmanto visus
komunikacijas kanalus, tada veida nodrosinot informacijas nodosanu klientiem. Kaut
gan komunikaciju kanalu klasts ir gana plass, visefektivak strada tiesi informacijas
izvietoSana uz ikménesa rékiniem, jo tos sanem visi klienti un tie tiek izsititi regulari,
katru ménesi. Ja klientus nepiecieSams informét par butiskam aktualitatém, piemeram,
par remonta darbu planoSanu nakamajam periodam, informacija tiek drukata rékinu
otra puse.

Analizgjot iegiitos datus par argjiem komunikacijas kanaliem, esmu nonakusi
pie secinajuma, ka pastav acimredzamas problémas un tilkumi. Vislielakas problémas
pastav tiesi klatienes komunikacija, kura ir iesaistiti darbinieki. Gan zvanu centra, gan
klientu apkalpoSanas centros triikst kapacitates un klientu apkalposanas prasmju, lai
spetu profesionali apkalpot katru klientus. Noveérojuma laika esmu saskarusies ar
darbiniekiem, kuri labprat palidzétu klientiem atrisinat problémsituacijas un
lielakoties spg atbildét uz uzdotajiem jautajumiem, bet nereti triikst motivacijas
sasniegt rezultatu. To apliecina ar1 atklatajas tikSanas noverotais, jo valdes Itment
iepriek§ Skietami neatrisin@mas problémas tiek atrisinatas. lesp&jams, ka dalgji tas ir
saistits ar atseviSku klientu ambicijam, bet pakalpojumu sniegSanas joma klientu
apkalpoSanas specialistiem arT ar problematiskiem jeb ,,griitiem” klientiem ir jaspgj

atrisinat problémsituacijas. Attieciba uz argjo komunikacijas kanalu uzlaboSanu
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intervéjamie darbinieki, kuru parzipa ir klientu apkalpoSanas centri un tur stradajoSie
darbinieki, ka ari elektroniskie risinajumi, pieméram, majaslapas un vortala
uzturéSana, apgalvo, ka kanali tiek attistiti un uzlaboti klientu erttbam. Esmu
secindjusi, ka minétie arjie komunikacijas kanali tiek regulari uzlaboti un ir vajadzigs
laiks, lai sasniegtu noteiktu Itimeni, tada veida apmierinat uznémuma klientus.

Analizgjot ieglitos datus, klienti parsvara izsaka savu neapmierinatibu, kas ir
saistits ar darbiniekiem — neatbildéSana uz telefona zvaniem, atbildes nesniegSana
noteiktaja termina, nekorekta darbinieku attieksme. Esmu secinajusi, ka ir japalielina
darbinieku skaits, tada veida nodroSinot kapacitates palielinaSanu, ka ar1 janodroSina
uznémuma darbinieku profesionalas kvalifikacijas cel$ana, jo 1pasi koncentr&joties uz
klientu apkalposanas prasmém. Palielinot darbinieku skaitu zvanu centra, klienti sp&tu
atrisinat jautajumus pa telefonu, nenakot uz klientu apkalpoSanas centriem, nerakstot
e-pastus, ka arT klientu apkalposanas centri spetu nodrosinat klientu apkalpoSanu un
klientiem nebiitu nepiecieSamiba rakstit stidzibas. Lidz ar to biitu iesp&jams samazinat
stidzibu skaitu un uzlabot klientu apmierinatibu.

Veicot datu apkopojumu par socialajiem tikliem, uznémums komunikacija ar

klientiem izmanto tikai vienu socialo tiklu www.twitter.com un vortalu www.e-

parvaldnieks.lv. Majaslapa tiek ievietota informacija, bet apmekl€juma skaits ir

salidzino$i niecigs, salidzinot ar vortalu. Tas ir saistits ar to, ka klienti vortalu izmanto
gan tidens radijumu iesniegSanai, gan rékinu skatiSanai. ESmu secinajusi, ka vairakas
interneta platformas nav jegas uzturét, ja klienti intensivi izmanto tikai vienu
platformu.

Analiz€jot uznémuma darbinieku sniegtas atbildes par argjiem komunikacijas
kanaliem, ir vienota izpratne par kanala efektivitati. Formali tiek sasniegti visi klienti,
neskatoties uz to, ka nav veikta klientu segmentacija, un kanali netiek pielagoti
klientu vajadzibam. Aptaujas dati liecina, ka vairums klientu izmanto tikai dazus
komunikacijas kanalus — vortals, e-pasts, klientu apkalpoSanas centri un zvanu centrs.
Uzpémums sazina ar klientiem izmanto Visus pieejamos komunikacijas kanalus, kuri
ir domati dazadam klientu grupam. Tiek piedavati gan elektroniskie komunikacijas
kanali, gan klatienes komunikacija, gan rakstiska komunikacija.

SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” nav veicis klientu dalijumu vairakas grupas,
neskatoties uz to, ka tas tick minéts komunikacijas stratégija. Ka apgalvo intervétie
darbinieki, klientu dalijums grupas nedos rezultatus, jo uznémuma pakalpojuma
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specifika ir domata pilnigi visiem klientiem, neatkarigi no daljjuma. Tam gan €S
nepiekritu, redzot aptaujas iegiitos datus, ka klientu daliSana ir veicama un tas ir
jadara, domajot par klientu apkalpoSanas kvalitati uznémuma turpmakas attistibas
konteksta.

Dazadam klientu grupam ir at$kirigi komunikacijas kanalu izmantoSanas
paradumi sazina ar uzgémumu. Juridiskam personam komunikacijai ir jabit oficialai,
tadel tiek rakstiti iesniegumi. Rakstiskie iesniegumi daudzos gadijumos tiek nosutiti
gan pa pastu, gan elektroniski, jo $ads sazinas veids ir €rts, ietaupot finanses un laiku.
Savukart fizisko personu argja komunikacijas kanala izvéle ir atkariga no
problémsituacijas aktualitates. Jautajumos, kuros ir vajadziga tilit§ja riciba no
uznémuma puses, tiek izmantota klatienes komunikacija — telefons, uznp€muma
darbinieki vai klientu apkalpoSanas centri. Rakstiskos iesniegumus, kuri tiek sutiti,
izmantojot pasta pakalpojumus, stta klienti, kuri dzivo pasvaldibu dzivoklos vai
dzivojamas majas pilnvarotas personas.

Tomer atgriezeniskas saites analize rada, ka pédeja laika rakstiska
komunikacija no klientu puses tiek sitita elektroniski, izmantojot e-pastu vai vortalu.
Sads sazinas veids ir &rts, 1&ts un atrs gan uznémuma darbiniekiem, gan paSiem
klientiem. Lielaka dala no aptaujas respondentiem e-pastu ir izveél&jusies ka aktualas
informacijas sanemsanas veidu.

Ar iepriek§ min€tam situacijam saskaras vairakums Latvijas uznémumu, ka
tiem nav vienotu jeb sisteémisku pieeju visu uznémuma ietekmes pusu viedokla
izzinasanai. No vienas puses, uznémumi labi apzinas, ka uznéméjdarbibas panakumu
pamata ir apmierinats jeb noturigs klients, kura lojalitati veicina paSa uzpémuma
darbinieki, kas ir saskaré ar o klientu. Sis apmierinatais klients kopa ar
piesaistitajiem uzpémuma darbiniekiem izplata noteiktu mutvardu slavu par
uznémumu, kuru uznémums V€l pastiprina ar marketinga un sabiedrisko attiecibu
aktivitatém, ka rezultata veidojas konkréts uznémuma tels. T€ls savukart ietekmé
dazadu uznémuma ietekmes pusu priekSstatu un attieksmi pret uznémumu, ko plasaka
konteksta m&dz apzimét ar korporativo reputaciju.

Bet, no otras puses, Latvijas uzn€mumi biezi vien nesp€j novertet So saikni jeb
integraciju starp dazadam ietekmes pusém, tiem nav vienota skatijuma uz ietekmes

pusu viedokliem un to patieso ietekmi uz uznémuma ilgtsp&ju un attistibas potencialu.
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Lai mans izstradatais p&tijjums biitu lietderigs, esmu izstradajusi priekslikumus
un Komunikacijas nodalas vaditajs izteica interesi iepazities ar iegltajiem datiem un
iespejams, tuvaka laika izstradat komunikacijas pasakumus, kuri buitu orientéti tiesi uz

komunikacijas uzlabosanu.
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7. PRIEKSLIKUMI

Analizgjot iegiitos datus, esmu konstatgjusi, ka argjos komunikacijas kanalos
pastav trukumi, kuri ir saistiti ar klientu komunikaciju. EsSmu nonakusi pie
secinajumiem, ka pastav vairaki faktori, kuri ietekmé uznémuma komunikaciju. Un
Sie faktori nav saistiti ar argjiem komunikacijas kanaliem, bet gan ar uzp@muma
darbibas specifiku, argjiem faktoriem, pieméram, sadarbibas partneru tarifu maina,
politiskiem 1émumiem vai klientu piepemtiem lémumiem, un ieks€jo komunikaciju.
Nemot véra iegiitos datus, esmu veikusi ar§jo komunikacijas kanalu dalijumu
atbilstoSam klientu grupam, tada veida paradot uzp@muma darbiniekiem, gan
Komunikacijas nodalas vaditajam, ka komunikaciju ir iesp&jams uzlabot, ja pareizi tos
uzruna ar attiecigajiem komunikacijas kanaliem. PriekSlikumi tiek izvirziti
Komunikacijas nodalas vaditajam, jo tas ietilpst vina tieSajos darba pienakumos.

Majaslapa www.rnparvaldnieks.lv var kalpot par interaktivu komunikacijas

instrumentu, ar kura palidzibu SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” var Tstenot sabiedribas
un dazadu konkrétu mérkauditoriju viedoklu platformas. (sk. 7.1.tabulu.)
7.1.tabula

Klientu dalijjums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;

- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Darbinieki.

- Rigas domes un pasvaldibas uznpeémumu
darbinieki;

- Sabiedrisko organizaciju biedri un
arodorganizacijas biedri;

- Plassazinas Iidzeklu redaktori un Zurnalisti;

- Sadarbibas partneri: a/s ,,Rigas siltums”, SIA
»Rigas udens”, a/s ,Latvenergo”, a/s ,Latvijas Gaze”

u.c.;
- Viedoklu Iideri;
- Rigas un Pierigas iedzivotaji.
Raksturojums Neierobezota platforma visdazadakajai informacijai.

Socialie mediji. PaSlaik, kad socialie mediji ir noteiktas sabiedribas dalas, it
1pasi jaunieSu un ekonomiski aktivo iedzivotaju, intereSu loka, tas var kliit par veértigu
komunikacijas kanalu ari uzp@émuma klientiem, 1pasi operativas un proaktivas
informacijas sniegSanas gadijumos. Izmantojot socialos mediju, iesp&jams uzrunat
gados jaunakus klientus, ka ari sekmét vinu iesaistiSanos dazadu uzpnémuma

kompetencg esosu jautajumu risinasana. (Sk. 7.2.tabulu.)

71



http://www.rnparvaldnieks.lv/

7.2.tabula

Klientu dalijums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;

- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Darbinieki.

- Rigas domes un pasvaldibas uznpeémumu
darbinieki;

- Plassazinas lidzeklu redaktori un zurnalisti;

- Viedok]u Iideri;

- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Papildus informacijas nodoSanas iespgja socialo mediju
lictotajiem. Twitter lietosana pozitivi raksturotu
uzpémumu

Informativie materiali ir svarigs komunikacijas instruments, jo tas ir erts veids,
ka mérkauditorijam, it Tpasi vecakas paaudzes iedzivotajiem, nodot informaciju par
uznémuma sniegtajiem pakalpojumiem, aktualitattm un planotajam izmainam.
Informativos materialus nepiecieSams veidot daudzveidigus, ievérojot mérkauditoriju
specifiku un atskiribas, pieméram, vecakas paaudzes cilvékiem janodroSina atbilstosi
drukati materiali vienkarsa valoda, dzivoklu 1pasnieku biedribam un profesionalajam
asociacijam analitiski un kvalitativi sagatavoti informativi materiali par uznémuma
darbibas raditajiem, sadarbibas iespg€am un attisttbas mérkiem, plaSakam
mérkgrupam visaptveroSu un regularu informaciju par aktualitatém utt. [zmantojot
informacijas tehnologiju iesp&jas, svarigi nodrosinat elektronisku materialu,
pieméram, prezentaciju, video pamacibu, maksajumu apreékinu kalkulatoru,
sagatavo$anu un pieejamibu uznémuma majaslapa. (sk.7.3.tabulu)

7.3.tabula

Klientu dalijjums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;

- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Darbinieki.

- Rigas domes un pasvaldibas uzneémumu
darbinieki;

- Sabiedrisko organizaciju biedri
arodorganizacijas biedri;

- Plassazinas lidzeklu redaktori un zurnalisti;

- Sadarbibas partneri: a/s ,,Rigas siltums”, SIA
,Rigas tdens”, a/s ,Latvenergo”, a/s ,,Latvijas Gaze”
u.c.;

- Viedoklu Iideri;
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- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Informativie materiali ir vertigs papildinoSs elements
ikvienam sabiedribas informeSanas un iesaistes
pasakumam, ka arT pamatlidzeklis informacijas
nodosanai ikdiena dazadas publiskas vietas. Turklat tie
ir reprezentativa uznémuma vizitkarte.
leteicamie materialu veidi:
- Informativas lapas;
- Bukleti;
- Informativi izdevumi;
- Informativas vai skaidrojosas véstules;
- Gada parskati;
- Elektroniski materiali (prezentacijas,
videopamacibas, maksajumu aprékinu
kalkulatori).

Klatienes komunikdcija. Uznémumos, kas saistiti ar pakalpojumu sniegSanu
plaSam klientu lokam, bitiski ir nodroSinat informacijas sniegSanas un konsultéSanas
servisu, kura janodro$ina personiska apkalposana, konsultacijas pa talruni un e-pastu.
Ka pétijuma iegiitie dati paradija, ka So komunikacijas veidu izmanto gandriz visi
uznémuma klienti, tapéc, lai veiksmigi spétu veikt ikdienas darbu, ir bitiski Operativa
un atra klientu informativa apkalpoSana, kas mazinatu neskaidribas un operativi
risinatu situacijas, kas citddi vairotu klientu neapmierinatibu. SIA , Rigas namu
parvaldnieks” klientu &rtibai visos iecirknos, ka arT iecirknu nodalas izveidoti klientu
apkalposSanas punkti, tadéjadi nodroSinot konsultacijas par uznémuma pakalpojumiem
visas Rigas administrativajas vienibas. Klatienes komunikacijai ir japieveérs liela
uzmaniba, piedavajot klientiem apkalpoSanas punktos ipasSi sagatavotus Klientu
apkalpoSanas specialistus, kuru pienakumos ietilpst:

e telefona zvanu pienemsana;

klientu pienemsana klatien¢;

e dokumentu sanemsana un registré$ana;

e Kklientu problému situacijas risinasana un nepiecieSamibas gadijuma to
deleggsana atbildigajai struktiirvienibai;

e Tres un parvaldiSanas ligumu slégsana u.c. (sk. 7.4.tabulu).

7.4.tabula

Klientu dalijums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu Tpasnieki
un 1rnieki;

- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Rigas un Pierigas iedzivotaji.
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Raksturojums Informacijas punkti nodroSina operativu atbilzu
sniegSanu, sanem informaciju par darba organizacijas
nepilnibam, apzina jautajumu loku, kas izsauc klientu
neizpratni vai neapmierinatibu, veic operativas
darbibas (dokumentu pienemsana, ligumu slégSana).

Vienota klientu apkalposanas telefonlinija ir nepiecieSama, lai nodroSinatu
operativu un klientiem €rtu konsultaciju sniegSanu, kas ievérojami 1sa laika var atri
atrisinat klientu problémas un neskaidribas vai sniegt nepiecieSamo palidzibu un
informaciju. Vienlaikus, ienakoSo zvanu un klientus interes€joso jautajumu loks
norada uz pakalpojumu sniegSanas jomam, kuras nepiecieSami uzlabojumi, ka art $1
informacija noder, planojot komunikacijas aktivitates. Lai sp&tu nodroSinat ieprieks
minétas funkcijas, pie esosas situacijas SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” ir japienem
lémums, kurs biitu saistits ar darbinieku skaita palielinasanu zvanu centra.

Savukart vienots avarijas dispeCerdienests lautu operativi fiksét avarijas un
problémas, ka ar1 organizét palidzibas dienestu darbu un laicigi planot krizes
situacijas un tai atbilstosu krizes komunikaciju. (sk.7.5.tabulu).

7.5.tabula

Klientu dalijums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;
- Dzivok]u 1pasnieku biedribas un to klienti;
- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Vienota klientu apkalpoSanas telefonlinija un vienots
avarijas dispecerdienests operativi un klientiem érta
veida sniedz nepiecieSamas konsultacijas uz
neskaidrajiem jautajumiem, Jauj konstatet
pakalpojumu sniegSanas aspektus, kurus
nepiecieSams pilnveidot un atri organizet palidzibu
un krizes komunikaciju avarijas situacijas.
Personiska komunikacija ar mérkauditorijam ir vertigs komunikacijas

instruments, kas sniedz labus rezultatus, nodroSina atgriezenisko saiti un 1pasi svariga
pakalpojumu sniegSanas joma. Inform&Sanas pasakumi ir biatiski regularas
informacijas nodro$inasanai pakalpojumu sape€méjiem, gan ari atgriezeniskas saites
sanemsSanai par sniegto pakalpojumu sniegSanas organizaciju un kvalitati. Tas ir Tpasi
btiski, lai savlaicigi konstatétu problémsituacijas, lemtu par piemérotako risinajumu
un nodroSinatu komunikacijas aktivitates. Atseviski pasakumi biitu svarigi arl
sadarbibas partneriem — komunalo pakalpojumu sniedzgjiem, Rigas domes un
paSvaldibas uzp€mumu darbiniekiem, ka ar1 socialajiem partneriem — nozares

asociacijam un arodbiedribam. Lai stiprinatu sadarbibu un uzlabotu komunikaciju, ka
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arT lai uzlabotu SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” parvaldiSana esoSo €ku ilgtermina
parvaldiSanas planoSanu, remontdarbu uzkrajumu fonda veidoSanu, Ieémumu
pienemsSanas kvalitati, Saja procesa maksimali plasi un pilnvertigi ir jaiesaista
dzivoklu Tpasnieki. Sadarbibas veicinasanai, SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” varétu
noorganiz&t apmacibas pilnvarotdam personam juridiskajos jautajumos, praktiskos
jautajumos, pieméram, par biedribas dokumentu noform&Sanas kartibu, sapulCu
organizésanu, majas izdevumu planoanu. Sada veida sadarbiba uzlabotu
komunikaciju un informacijas apmainu ar klientiem par parvaldiSanas,
saimnieciskiem un organizatoriskiem jautajumiem, kas attiecas uz konkréto
dzivojamo maju. Sada veida sadarbiba mazinatu iesniegumu skaitu, jo ar uzpemumu
kontakt&tos pilnvarotas personas.

Nemot véra uznémuma lielo darbinieku skaitu, regulari informe&Sanas pasakumi
butu neatpemama ieks$€jas komunikacijas aktivitate. Rikojot inform&Sanas pasakumus,
svarigi izprast iedzivotaju intereses un to iesp€jas piedalities (p&c darba laika,
brivdienas, ari interaktivi, izmantojot informacijas tehnologiju palidzibu).
(sk.7.6.tabulu)

7.6.tabula

Klientu dalijjums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;
- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Darbinieki.
- Rigas domes un pasvaldibas uzpeémumu
darbinieki;

- Sabiedrisko  organizaciju  biedri  un
arodorganizacijas biedri;

- Sadarbibas partneri: a/s ,,Rigas siltums”, SIA
,»Rigas tidens”, a/s ,,Latvenergo”, a/s ,,Latvijas Gaze”
u.c.;

- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Atklati  inform&Sanas  pasakumi,  personiska
komunikacija, informativo materialu nodosana un
konsultaciju sniegSana klatiene ir labs veids, lai
inform&tu merkgrupas un sniegtu visu nepieciesamo
informaciju, efektivas sadarbibas nodrosinasanai.

Sabiedribas iesaistes pasakumi ir vertigi, planojot pakalpojumu sniegSanas

izmainas un uzlabojumus nakotng, vertgjot 11dz S§im sniegto pakalpojumu kvalitati, lai
saskanotu un rastu visam iesaistito pusu interes€m optimalus risindjumus. Iesp&jamie

sabiedribas iesaistes pasakumi var€tu biit ar klientiem - dzivojamas majas vecakie,
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pilnvarotas personas vai biedribas parstavji kopa ar sabiedribas partneriem, Rigas
domes parstavjiem, tada veida iesaistit l@émuma procesos, zinot par aktualitatem,
planotajam izmainam. Sabiedribas iesaistes pasakumus nepiecieSams rikot situacijas,
kad jaizvelas situacijas risindjumi samilzu§am problémam. Tapat sabiedribas iesaistes
pasakumi dod iesp&ju klientiem paust savu viedokli, vienlaikus uzklausot art citu pusu
un klientu viedokli, kas ne vienmér ir vienoti. Sabiedribas iesaistes pasakumi, ir
vertigi, planojot parmainas pasa uzpémuma, jo atsevisku, iedzivotaju ieteiktu aspektu
nemsSana vera vairo mérkauditoriju lojalitati uzp€émumam. Piem@rotakie iesaistes
pasakumi ir, pieméram, dazadas diskusijas, seminari, petijjumi, aptaujas, to pieteikuma
pasakumi un rezultatu prezentacijas. Tapat cita veida iesaistes pasakumus ieteicams
organizg€t, izmantojot uznémuma majaslapu un socialo mediju iesp€jas, aicinot izteikt
viedokli. (sk.7.7. tabulu).

7.7.tabula

Klientu dalijums

Sasniedzamas mérkauditorijas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Tpasnieki un Trnieki;
- Dzivok]u 1pasnieku biedribas un to klienti;
- Darbinieki.
- Sabiedriska organizacija biedri;
- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Piemérots veids, lai piesaistitu uzmanibu, proaktivi
risinatu kadas identific€tas problémas, informetu par
jaunam iniciativam un novertetu attieksmi pret tam.

Sadarbiba ar plassazinas lidzekliem 1ir komunikacijas instruments, kas
kuriem sniegt informaciju plaSsazinas lidzekliem. Janem véra, ka ne visi uznp€émuma
notikumi biis nacionalo mediju zinu veérti, [idz ar to katrs gadijums jaizvert€ un
jaizvelas attiecigi plassazinas lidzeklu parstavji un zurnalisti, kurus konkréta tema
varétu interes€t. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” jaizmanto dazadas sadarbibas
formas: preses relizes, mediju parstavju daliba pasakumos, uznémuma parstavju
viedoklus rakstos/sizetos, viedok]u raksti, Tpasi pasakumi mediju parstavjiem. Sadas
aktivitates 1pasi nepiecieSamas, ja tiek planoti grozijumi normativajos aktos vai
politikas planoSanas dokumentos un tas tieSi attiecas uz uzpémuma veicamajam
funkcijam, kuru konteksta nepiecieSama ari informacijas nodoSana sabiedribai.

Piesaistot sabiedribas uzmanibu ar plassazinas lidzekliem, iesp&jams izglitot
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sabiedribu un samazinat iesniegumu skaitu par jautajumiem, kuri nav saistiti ar
uznémuma darbibu. (sk.7.8.tabulu).
7.8. tabula

Klientu dalijums

Sasniedzamas merkauditorijas - Plassazinas Iidzeklu redaktori un zurnalisti;
- Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
Ipasnieki un Trnieki;
- Dzivoklu 1pasnieku biedribas un to klienti;

- Darbinieki.
- Rigas domes un pasvaldibas uzpemumu
darbinieki;

- Sabiedrisko  organizaciju  biedri  un
arodorganizacijas biedri;

- Sadarbibas partneri: a/s ,,Rigas siltums”,
STA ,Rigas tidens”, a/s ,,Latvenergo”, a/s ,,Latvijas
Gaze” u.c.;

- Viedoklu Iideri;

- Rigas un Pierigas iedzivotaji.

Raksturojums Iespgja informét par uzpémuma aktualitatem
nacionalos un Rigas pilsétas un Pierigas plaSsazinas
lidzeklus, zinu agentdiras; nacionalajos medijos ar
savu konkréto piem&ru akcenteét majokla politikas
istenoSanas ,labas prakses” piemerus, ka arl
inform&t par uzpémuma aktualitatém, kas ir
interesantas nacionala méroga.

TreSo pusu komunikacija. Nozimigs instruments komunikacija ir treSo puSu
komunikacija, kur v@stjumu par uzpémuma darbibas jomu izplata nevis pats
uznémums ar savam komunikacijas aktivitateém, bet gan kada tresa puse. Tas vienme&r
mérkauditorijas tiek uztverts ticamak. Min&to aktivitati ir iesp&jams istenot, ja ir labi
attistita sadarbiba ar sadarbibas partneriem. TreSo pusSu komunikacija ieteicams
iesaistit Rigas domes vadibu un atbildigos specialistus, nozares asociaciju parstavjus,
sadarbibas partneru parstavjus, atbilstigo valsts parvaldes iestazu parstavjus, klientus,
ar kuriem izveidojusies veiksmiga sadarbiba, u.c. Sadas komunikacijas aktivitates ir
vertigas gadijumos, kad ir pretrunigas situacijas, kad ir jaisteno l€mumi, kurus
neatbalsta kada auditorijas dala, problematiski jautajumi, ka ar tados gadijumos, kad
nepiecieSams ekspertu viedoklis kadas konkr&tas problémas risinasanai. Piemé&ram,
seminari klientiem un medijiem tiek rikoti nevis no uznémuma puses, bet gan no
sadarbibas partneru puses, kur apsprieZzamie jautajumi ir saistiti ar SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” darbibu. Sados pasakumos SIA ,Rigas namu parvaldnieks” ir ka
pieaicinatais dalibnieks. Pedgja laika aktuala probléma, par kuru Ekonomikas

ministrija ir uzsakusi diskusiju, ir par maju siltinaSanas pasakumiem. Medijos
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vairakkart izskangja informacija par naudas piesaistes pasakumiem, lai spetu renovét

dzivojamas majas (sk.7.9.tabulu).

7.9.tabula

Klientu dalijjums

Sasniedzamas - Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu
merkauditorijas PSSl Irniek'i; .
’ - Dzivok]lu 1paSnieku biedribas un to
Klienti;
- Darbinieki;
- Rigas domes un paSvaldibas uznpémumu
darbinieki;
- Sabiedrisko  organizaciju biedri un
arodorganizacijas biedri;
- Plassazinas  lidzeklu redaktori un
zurnalisti;
- Rigas un Pierigas iedzivotaji.
Raksturojums Noderigs instruments situacijas, kad
nepiecieSams papildu atbalsts.
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8. NOBEIGUMS

Lai nodro$inatu izvirzito meérku efektivaku sasniegSanu, komunikacijas
aktivitaSu plana TstenoSana nepiecieSams iesaistit ne tikai SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” vadibu un komunikacijas nodalas darbinieku, bet citus darbiniekus
atbilstosi kompetencei. Valsts parvaldé ieksgja komunikacija nav attistita, palaujoties
uz neskaitamam un laika zipd apjomigam sanaksmém, ka ar1 rikojumiem,
rezoliicijam. Tomér biitu lietderigi atceréties komunikacijas pamatprincipu, lai argja
komunikacija butu efektiva, nepiecieSami nozimigi ieguldijumi ieks€ja komunikacija.
Te bitiski uzsvert, ka darbinieku sanaksmes jariko ar mérki veidot dialogu. Ieksgja
komunikacija atbilstosi iestades izméram, ir izmantojami dazadi komunikaciju kanali,
taCu pats galvenais ir atceréties pamatprincipu —sniegt darbiniekiem informaciju atrak,
neka par to tiek informe&ti mediji. NepiecieSams uzgémuma struktiirvienibu vaditajus
un darbiniekus iepazistinat ar komunikacijas pasakumu planu konkrétajam gadam, lai
visi ir inform@ti par sasniedzamajiem mérkiem, Tstenojamajiem pasakumiem un katra
ieguldijumu un atbildibu plana sekmiga istenoSana.

Lai noverstu plaisu starp parvaldes institiiciju un sabiedribu, butiski ir panakt
iedzivotaju pilsonisko ieinteresetibu un Iidzdalibu uzp@muma notiekoSajos procesos.
Komunikativa funkcija ir kluvusi svarigaka ka jebkad agrak. Svariga ir ari
komunikativa un informativa funkcija un jaunas iesp€jas, kas ne vienmér tiek pareizi
izmantotas. Lidz ar to var teikt, ka iedzivotaju iesaistiSsana 1lémumu piepemsanas
procesa var klit par stabilu balstu demokratiskas pasparvaldes nodroSinasanu.

Attiecibas starp SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” un sabiedribu ir atkarigas no
efektivi izvélétam informativas komunikacijas stratégijam un taktikas, kas ari ir
parvaldiSanas procesa neatpemams elements. Ja uzn@muma darbiba notiek atklati un
publiski, ja ir caurspidiga, ja sabiedribai ir zinami un saprotami darbibas veidi, pat
pasi nepienemamakie, tad var tikt sniegts atbalsts no sabiedribas puses un ir izredzes
uz sadarbibu un atgriezenisko saiti. Turpreti, ja sabiedriba nejut savu lidzdalibu
pakapi, tad neizbégami notiek atsveSinasanas, kas var novest pie aktivas sabiedribas
pretoSanas.

Sekmigai SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” izvirzito mérku realiz€Sanai ir
nepiecieSams nopietns, mérktiecigs komandas darbs, tada veida nodroSinot

informacijas apriti gan starp darbiniekiem, gan klientiem. Ir japaiet laikam, lai sp&tu
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apzinaties uzp@muma stipras un vajas puses, tomer tam nevajadzetu kaitét tirgus dalas
noturésanai dzivojamo maju apsaimniekoSanas pakalpojumu tirgd.

Uzpeémums veic aktivu komunikaciju ar klientiem, bet komunikacija ir saistita
nevis ar uzpémuma darbibu, bet gan ar argjiem faktoriem, pieméram, sadarbibas
partneru izmainas tarifos, kas ietekmé uznémuma darbibu, veicot izmainas sist€mas
algoritmos un aktivi komunicet ar klientiem par cenu kapuma iemesliem. Iesp&jams,
ar1 klientiem ir jadod laiks, lai sp€tu mainit viedokli, piepemt uzpémuma darbibas
specifiku. Bet, visam pamata ir intensivs darbs, kura ir jaiesaista visi uznémuma
darbinieki, uzlabojot motivaciju un skaidrojot darbibas jégu un misiju — pakalpojumu
sniegSanu klientiem, nevis procesus iek$jo kartibu un proceduru ietvaros.

Analiz€jot izvirzito pétniecibas problému, esmu nonakusi pie Cetriem
bitiskiem secinajumiem:

e Pastav acimredzamas problémas argjos komunikaciju kanalos. Vairak
problému skar tiesi klatienes komunikacija;

e Klientu daliSsana grupas jeb segmentacija nav veikta no SIA ,Rigas
namu parvaldnieks” puses. Tas ir dal€ji saistits ar uznpémuma sniegto
pakalpojumu specifiku, bet §1 joma butu talakas izp&tes un attistiSanas
verta;

e Argjo komunikacijas kanalu pielagosana dazadam klientu grupam tiek
piemérota tikai viena gadijjuma - ikméneSa rékinu piegadasana tris
veidos;

e Ir iespgjama SIA ,Rigas namu parvaldnieks” klientu grupéSana un
argjo komunikacijas kanalu pielagoSana.

Esmu gandarita par petijuma gaitu un rezultatiem, jo tas ir palidzgjis izprast
uznémuma komunikacijas trukumus un saskatit risinajumus uzlabojumiem, ko varés
istenot praksg, stradajot SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”. Noteikti veikSu parrunas ar
Komunikacijas nodalas vaditaju, izsakot savu viedokli par komunikacijas kanalu
trikumiem, to uzlabojumiem. Iesp&ju robezas meginasu parliecinat, ka klientu
grupéSana péc noteiktiem krit€rijiem ir nepiecieSams pasakums, lai nodroSinatu SIA

,»Rigas namu parvaldnieks” ilgtsp&jigu darbibu.
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PIELIKUMI



1.pielikums

Datu apkopojums no ienako$as korespondences

lenakosas korespondences kanali (%)

B Pasts

B E-pasts

M E-pakalpojumu vortals

B Zvanu centrs

B Klientu apkalposanas centrs

m Darbinieki

1. attéls

Juridisko personu kanalu izmantojums

5%

5%

H Pasts

M E-pasts

m www.e-parvaldnieks.lv

W Zvanu centrs

| Klientu apkalposanas centrs

H Darbinieki

2.att. Ienakosas korespondences komunikacijas kanali



Fizisko personu kanalu izmantojums

5%

W Pasts

W E-pasts

B www.e-parvaldnieks.lv

W Zvanu centrs

m Klientu apkalposanas centrs

W Darbinieki

3.att. Ienakosas korespondences komunikacijas kanali
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2.pielikums

Tabulas

lzvéléties klientus, kurus
apkalpot

SEGMENTACIJA
kopéjo tirgu sadalit mazakos
segmentos

MERKA AUDITORIJAS
izvélieties attiecigos segmentus

1.att. Tirgus segmentacijas, mérkauditorijas un pozicioné$anas soli.'*?

Tris stratégijas tirgus segmentam '

—

2.att.Nediferencétais marketings

—

3.att.Diferencétais marketings

—)

4 att. Koncentretais marketings

122 Kotler, P., Armstrong, G., Wong, V., Saunders,J. (2008). Principlesof marketing 5th ed. Harlow:
Pearson Education Limited. P. 410.

123 Armstrong,G.,Kotler,F.,Cunningham, P.,Mitchell,P.(2004). Marketinga in Indroduction. Toronto:
Pearson-Prentice Hall. P.277.
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3. pielikums

Statistikas dati par ienakumiem

1. att. Iedzivotaju naudas ienemumi (videji menest, latos) 124

2008]|2009]2010||2011|2012]

‘Strédﬁj0§o meénesa videja darba samaksa bruto H479 H461 H445 H464 H481 ‘
|Stradajoso menesa vidéja darba samaksa neto 1350 [342 ||316 |330 343 |
|Sabiedriskaja sektora bruto 1564|504 [470 [492 [514 |
|Sabiedriskaja sektord neto 1408 |372 |334 [347 [361 |
|Privataja sektord bruto 1438 |433 [427 [447 [463 |
|Privataja sektora neto 1321 [323 ||304 |320 333 |

Socialas nodro$inasanas iestazu uzskaite esoSo

. o _ 141 ||163 ||176 ||178 ||180
pensionaru vecuma pensiju vid&jais apmers

Viena iedzivotaja pilna iztikas minimuma precu un

pakalpojumu groza vértiba 160 ||168 ||166 |[173 ||176

2. att. Iztikas minimuma patérina grozs vienam iedzivotajam (latos) 125

e v v v v v x| x| oxa | x|
2004]/95.71 ||96.24 [|97.71 ||98.19 ||98.89 [|99.31 [[99.47 ||99.31 [|99.70 |[100.10][100.33][100.38]
|2005)(100.42][101.40][102.35][103.39)[104.77)[106.02|[106.01]|105.18][107.22|[109.13][110.07][209.80]
2006](111.97)[112.48][113.50([114.42][115.61]/116.59][118.27||117.64]|118.86/120.17]|121.74]|121.83]
2007)[124.33|[125.83]|127.83][129.05][130.16)[132.02|[133.58]|132.62]|135.60|[138.97[141.63][143.01]
12008](148.00][151.63][154.67][157.85[159.55[161.52]|161.91]|161.13[163.45|167.69|168.42]|168.00|
2009174.41][172.47|[172.49][171.61][170.13)[168.38|[166.77|165.06] 165.38||165.16|163.49][162.72]
2010]163.46][163.34]|164.14][165.12|[165.10][166.35][167.70]|166.42]|167.38|[169.41|169.92][168.76]
2011)[171.41)[172.28[173.51][174.22][176.11][176.63|174.27||172.14][172.25[172.75[172.05[172.30|
2012|173.47][173.38][174.40][175.78][176.26)[177.26][176.74]|174.28]|175.88][176.75[177.19][177.01]
po1317s.agfazanal- - - - - - - - - ]

3. att. ledzivotdju skaits 2012.gada ( Rigas rajons)
126

TE03. TEDZIVOTAIU SKAITS UN GALVENIE DEMOGRAFISKIE RADTTAJT STATISTISKAJOS REGIONOS UN REPUBLIKAS PILSETAS JANVARI -
SEPTEMBRI

Iedzivotaju skaits (perioda beigas)

2012
Rigas redions 648993
Tedzivotaju skaits aprékinats, nemot véra tikai registréto migraciju.

2% http://www.csb.gov.lv/statistikas-temas/iedzivotaju-ienemumi-galvenie-raditaji-30268.html

http://www.csb.gov.lv/statistikas-temas/iedzivotaju-ienemumi-galvenie-raditaji-30268.html
http://data.csb.gov.lv/Dialog/Saveshow.asp
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PAVISAM

.tai skaita ar
darba
iendkumiem

.tai skaita ar
minimalo darba
algu vai mazak*

Lidz 50.00

50.01-100.00
100.01-200.00
200.01-300.00
300.01—-400.00
400.01-500.00
500.01-600.00
600.01-700.00
700.01-200.00
800.01-900.00

PAVISAM

.tai skaita ar
darba
ienakumiem

.tai skaita ar
minimalo darba
algu vai mazak*

Lidz 50.00

50.01-100.00
100.01-200.00
200.01-300.00
300.01-400.00
400.01-500.00
500.01-600.00
600.01-700.00
700.01-800.00
800.01-900.00

|
78707

724656

196133

30967
42800
122366
146207
92368
76279
65018
41006
27844
19012

|
787017

724656

196133

230967
42800
122366
146207
92368
76279
65018
41006
27844
19012

Il
786003

725733

206264

32839
46005
127420
141903
91663
75346
64193
39716
27449
18438

Il
786003

725733

206264

32839
45005
127420
141903
91663
75346
64193
39716
27449
18438

Il
788655

731080

185652

30699
42985
121968
147347
92327
76491
65127
40975
28334
19204

il
788655

731080

195652

30699
42985
121968
147347
92327
76491
65127
40975
28334
19204

127

v
794704

736910

202653

32909
46267
123477
140377
93722
75996
63788
40373
29445
20523

v
794704

736910

202653

32909
46267
123477
140377
93722
75996
63788
40373
29445
20523

W

4. att. Darba neméju skaits 2012.gada >’

Darba néméju skaits

W

Vil

Wil

803432  B16116 824238 826266

746220

192265

31864
43250
17181
144625
94857
78514
68470
44230
32055
22020

756523

198977

33649
45224
120104
147121
93651
77763
67735
44387
31570
21906

761418

188112

32352
42111
113649
153830
94301
76523
67839
45688
33768
22767

5. att Videja

v
803432

746220

192265

31864
43250
1M7151
144625
94857
78514
62470
44280
32055
22020

Darba néméju skaits

W
816116

756523

198977

33649
45224
120104
147121
93651
77763
67735
44387
31570
21906

il
824238

761418

188112

32352
42111
113649
153930
94301
76523
67839
45688
33768
22767

763372

189606

32526
41992
115088
151439
94794
78202
T0464
46708
24201
23233

darba samaksa pa ménesiem *

Wil
826266

TH3372

189606

32526
41992
115088
151439
94794
78202
70464
46708
34201
23233

X
827817

7E09TT

209834

34401
47168
128265
140800
95802
78386
69284
44853
21491
21196

X
827817

760977

2093834

24401
47168
128265
1402800
95802
78386
69234
44853
31491
21196

X
822928

764257

193516

31031
42484
120001
150391
94691
77340
69483
46302
33951
23327

X
822928

764257

193516

31031
42484
120001
150391
94691
77340
69483
46302
33951
23327

2012

X
821000

TE1471

193584

31609
43381
118594
146892
93706
79479
71740
46446
33574
23471

2012

X
821000

761471

193584

31609
43381
118594
146892
93706
79479
71740
46446
33574
23471

http://www.csb.gov.lv/statistikas-temas/darba-samaksa-galvenie-raditaji-30270.html

128
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X
815625

758481

198563

33536
46144
118883
133818
93199
74908
66254
42791
32135
23721

28

X
815625

758481

198563

33536
46144
118883
133818
93199
74908
66254
42791
32135
23721
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4.pielikums
Aptaujas paraugs

Labdien.

Mani sauc Inta Vitrupe un esmu LU Socialo zinatnu fakultates pedéja kursa
studente. Sobrid straddju pie bakalaura darba izstrades un mans pétijums ir saistits ar
SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” uznémumu, to komunikacijas kanaliem.

Ja esat min€ta uznémuma klients, ligums aizpildiet So aptauju, lai uzlabotu SIA
,»Rigas namu parvaldnieks” iek$€jos procesus, tada veida sniegtu aktualo informaciju
Jums visértaka un pienemamaka veida. Aptauja ir ieklauti 24 jautajumi, kuru
aizpildiSana aiznpems lidz 10 min no Jisu laika.

Aptauja ir anonima.

1. Kurs no iecirkniem apsaimnieko Jiisu adresi:
Iecirknis ,,Centrs”
Iecirknis ,,Valdemars”
Iecirknis ,,Plavnieki”
Iecirknis ,,Purvciems”
Iecirknis ,,Jugla”
Iecirknis ,,Sarkandaugava”
lecirknis ,,Vecmilgravis”

Iecirknis ,,Kurzeme”

© © N o g bk~ 0 DN

Iecirknis ,,Zemgale”
10.  Iecirknis ,,Daugava”
2. Jusu nodarbosanas:
1. Students
Bezdarbnieks
Valsts sektora/pasvaldibas sektora darbinieks
Privata biznesa parstavis

Uzpéméjs

o ok~ w N

Stradajoss pensionars
7. Nestradajoss pensionars

3. Nekustamais 1pasums ir:

89



1.
2.
3.

Pasvaldibas nekustamais Tpasums
Nekustamais Tpasums ir uz mana varda

Cits

4. Neskaidribu gadijumos, kur Jiis meklgjat informaciju:

1.

2
3
4.
5
6

Pa telefonu, zvanot uz vienotu kontakttalruni — 67097777

Izmantojot e-pastu - info@rnparvaldnieks.lv

Nakot uz klientu apkalpo$anas centru vai tuvako iecirkni

Vortala www.e-parvaldnieks.lv

Sttot veéstules pa pastu

No uzp@muma parstavjiem - namu parzina, s€tnieka vai konsultanta,

starpniecibu

5. Cik biezi lietojat SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapu?

1.
2
3
4.
5
6.

6. Ja Jus lietojat SIA ,Rigas namu parvaldnieks” majaslapu,

Katru dienu

Vienu reizi nedela
Vienu reizi divas nedélas
Vienu reizi ménest

P&c nepiecieSamibas

Nelietoju

apmekl&juma iemesls? (Iesp&jamas vairakas atbildes):

kads ir bijis

1. Darbinieku kontakti
2. Piedavatie pakalpojumi
3. Normativie akti
4. Publikacijas
5. Informacija par iestadi
6. Aktualitates, zinas
7. lepirkumi
8. Diskusijas, forumi
9. Cits
7. Novertgjiet, ludzu, sniegtas informacijas saturu:
1. Radoss
2. SaprotoSs
3. Saistoss
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4, Maldinoss

5. Kaitino$s

6. IzglitojoSs un pamacoss
7. Nesaprotams

8. Kads ir Jusu viedoklis par SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” parstavjiem:

Vairak piekritu Nepiekritu Nevaru
neka nepiekritu P atbildet
Darbinieku argjais izskats ir . - f_, f_,

kopts

Darbinieki vienmer sasveicinas

ar klientiem f_. f_. - =
Darbinieki vienmér ir laipni un

smaidigi

Piekritu

Darbinieki vienmér atbild uz f,
klientu ligumiem

J
—
4
—
)]
¥

Darbinieki vienmeér atbild uz

klientu ligumiem, pasaucot

zinoS$u darbinieku

Darbinieki ir zino$i un

kompetenti sava joma

Pieprasijumi tiek laicigi izskatiti ¢~ {
SazinaSanas ar darbiniekiem ir

atra

Sniegto pakalpojumu kvalitate ir

augsta
9.Vai Jiis zinat, kas ir Jisu dzZivojamas majas namu parzinis?
1. Ja
2. Ne
10.Cik biezi apmeklgjat klientu apkalpoSanas centrus?
1. Katru dienu
Reizi nedéla
Reizi divas nedélas

2
3
4. Reizi ménest
5. Neapmekl&ju
6

Apmekl&jums ir atkarigs no vajadzibas
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11.Ja esat apmeklgjusi, kads ir bijis apmekl&juma iemesls? (iesp&jamas vairakas

atbildes)
1. Nebija iesp&jams sazvanit, tapec ierados klatieng
2. Netika sniegta atbilde uz manis stitito e-pastu vai vestuli
3. Klatieng vieglak atrisinat problémsituaciju
4. Gribgju sanemt konsultaciju
5. Vajadzgja iznemt pieprasitos dokumentus — rékinus, ligumus, izzinas
6. Lai uzzinatu aktualitates par dzivojamas majas pienemtajiem lémumiem
7. Lai veiktu parrunas ar uznémuma parstavjiem — namu parzini, vaditaju vai
valdi
8. Noskaidrot jautajumus, kuri saistiti ar apsaimniekoSanas rékiniem

12.Cik esat apmierinati ar sagpemto pakalpojuma kvalitati klientu apkalpoSanas

centros?

Pilniba Pilntba
apmierinats Apmierinats 0 Neapmierinats | neapmierinats

13.Vai Jus esat registréjusies SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” izveidotaja vortala

www.e-parvaldnieks.lv ?

1.
2.
3.

Ja
Ne
Cits

14.Ja neesat registréts lietotajs, kads ir tam iemesls?

15.Ja esat registréts lietotajs, kadiem nolukiem Jis visbiezak izmantojat e-

pakalpojumus? (Iesp&jamas vairakas atbildes)

1.
2
3
4.
5

6.

Atrs un eérts sazinas veids ar uznpémumu
Iesniegt idens radijumus ménesa beigas
Apskatities aktualo rekinu

Apskatities aktualas zinas

Nosiitit problémsituacijas aprakstu

Sekot l1dzi pienemtajiem [@émumiem, kas attiecas uz dzivojamo maju.

16.Vai sekojat Iidzi informacijai, kura tiek ievietota socialajos tiklos SIA ,Rigas

namu parvaldnieks” izveidotajos kontos?

1.

Ja
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2. Ne
3. Cits

17.Ja Jus lietojat socialos tiklus, kadus SIA ,Rigas namu parvaldnieks” interneta

portalus izmantojat visbiezak?

18.

19.

20.

1. www.draugiem.lv

2. www.facebook.com

3. www.twitter.com

4. Nevienu no minétajam

Vai, Jums, ir zinami SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” kontakti?

1.Ja

2.Ne

Ja Jums nav zinami kontakti, kur meklgjat informaciju saziga ar uzg€mumu?
1. Uzzinu dienesta 1188

2. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapa

3. Rekinos

4. Vortala www.e-parvaldnieks.lv

5. No draugiem un pazinam
6. No uznémuma darbiniekiem
7. No zinojuma dela

Ligums novértét SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” darbinieku komunikaciju pa

telefonu

21.

Piekritu | Nezinu | Nepiekritu

Tiek izzinats zvana iemesls

Tiek nodibinats kontakts

Tiek izteikti risindjuma piedavajumi
Tiek piedavatas iesp&jamas
alternativas

Argumentacija ir parliecino$a
Solijumi un to pildiSana ir augsta
Iimeni

Tiek panakta vienoSanas

Konfliktu izzinasanas c€loni, to
risinasana

Jiitama atsauciba un pretimnaksana

Ligums uzrakstiet savus ieteikumus komunikacijas uzlaboSanai pa telefonu.
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22.Kadus no informacijas kanaliem Jis izmantojat problému, stidzibu un

ierosinajumu pieteikSanai?

1. Pa telefonu, zvanot uz vienotu kontakttalruni — 67097777
2. Izmantojot e-pastu - info@rnparvaldnieks.lv

3. Nakot uz klientu apkalposanas centriem un iecirkni

4. Anonimais uzticibas un ieteikumu telefons — 67415454
S. Pasts

6. Ar namu parzina vai s€tnieka starpniecibu

7. Vortala www.e-parvaldnieks.lv

23.Ka Jus kopuma novertgjat SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” sniegtas informacijas

kvalitati?
Neesmu Pilntba
apmierinats apmierinats
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

24. Kadi komunikacijas kanali Jums biitu vispiepemamakie un visértakie informacijas
uztverei? (iesp&jamas vairakas atbildes):
1. E-pasta stutfjumi
Pazinojuma deli (kapnutelpas)
Reklama televizija
Interneta majaslapa
Socialie mediji
Radio
Drukatie mediji — prese, laikraksti, zurnali

TikSanas ar uznp€muma parstavjiem

© 0o N o g bk~ w DN

Komunikacija pa telefonu
10. Pasts

25. Kadi ir Jusu ieteikumi komunikacijas uzlabosana?

26. Lugums uzrakstiet kadus komunikacijas kanalus Jis v€l&tos izmantot, lai sanemtu

aktualo informaciju?

27.Jusu vecums:
1.18-25
2.26-30
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3.31-40
4.41-50
5.51-60
6.61-65
7.66-70
8.70-
28. Jusu dzimums:
9. Sieviete
10. Virietis.

Paldies, Jums, par veltito laiku aptaujas aizpildiSanai. Jisu viedoklis ir ]Joti svarigs

komunikacijas uzlabosana.
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5.pielikums
Intervija ar Komunikacijas nodalas vaditaju Kristu Leiskalnu

Labdien.

Sobrid stradaju pie sava pétijjuma, kurs ir domats bakalaura darba izstradei un
péetijums ir par SIA ,Rigas namu parvaldnieks” aréjo komunikacijas kanalu
novértéjumu un to atbilstiba dazadam klientu grupam. Sakara ar to, ka esat
Komunikacijas nodalas vaditajs, pie Jums es vérSos ka pie pirma uzpémuma
parstavja, jo komunikacija ar klientiem Jums ir ikdiena, vai es esmu pareizi
sapratusi?

Mana ikdiena ir saistita ar klientiem, bet netieSi. Esmu starpnieks starp medijiem un
uznémumu, starp klientiem un darbiniekiem. Apkopoju informaciju, pieprasu
informaciju, ieglistu informaciju.

Kads Sobrid Jums ir izveidojies prieksstats par uznpémuma komunikaciju ar
klientiem? Ta ir abpuséja vai tomer vairak vienvirziena komunikacijas?
Vienvirziena, noteikti. Esam izveidojusi argjos komunikacijas kanalus, bet apjoms un
problemu daudzums nelauj izveidot efektivu divvirzienu komunikaciju. Sobrid
nesp&jam pilna mera apmierinat klientus ar nepiecieSamo, jo lidzi velkas vesturiskais
problému apjoms un vairums klientu neizmanto miisu piedavatos kanalus.

Bet klientu neskaitamas siidzibas, tik§anas un pienemsSanas, vai tad ta nav
atgriezeniska saite?

To var nosaukt par atgriezenisko saiti, bet ta saite nav saistita ar misu darbibu.
Daudzi klienti neizprot uznémuma specifiku, un iesniegumi tiek rakstiti par
jautajumiem, kas nav misu parzina, pieméram, par normativo aktu grozijumiem,
sadarbibas partneru tarifu grozijumiem. Mes darbojamies, pamatojoties uz vinu
sniegtas informacijas, ka arT pamatojoties uz izstradatajiem normativajiem aktiem.
Tapeéc SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” darbinieki to vien dara, ka atrakstas ar aktu
izskaidroSanu. Nav dialogs par tadiem jautajumiem, ka kopigi pienemt 1€émumus, kas
attiecas uz planotajiem remontdarbiem vai majas uzkrajumu veikSanai. Tas ir butiski.
Ja parsvara komunikacija biitu par tadiem jautajumiem, tad es varétu teikt, ka ir
izveidojusies divvirzienu komunikacija. Otraja gada ir paradijusas pateicibas.

Kadi Sobrid ir izvirziti komunikacijas uzdevumi attieciba uz klientiem?
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Viens no uzdevumiem ir izveidot, uzturét un pilnveidot efektigu un darboties sp&jigu
komunikacijas platformu, sasniedzot komunikacijas stratégija  identificétas
mérkauditorijas un izvirzitos mérkus, tadéjadi uzlabot uzpEémuma Sniegto
pakalpojumu kvalitati. Ka arT sagatavot aktualu, kvalitativu informaciju, kas
nodrosinatu mérkauditoriju informétibu un izglitotibu, ka ar1 iesaistiSanos majoklu
parvaldiSanas aktivitates.

Vai ir izstradati merki un plani uz tuvako nakotni, kas attiecas uz komunikaciju
ar klientiem?

Inform&t wun izglitot uzpémuma merkauditorijas par maju parvaldiSanas
pakalpojumiem, iespg&jam un aktualitatém, tad€jadi nodroSinot daudzdzivoklu
dzivojamo maju iedzivotajiem kvalitativu skaidrojumu sniegSanu par dzivojamo maju
parvaldiSanu un operativu informacijas apmainas servisu, ka arl inovativas
parvaldiSanas metodes, iesaistot iedzivotajus sniegto pakalpojumu uzlaboSanas
procesa un sekmgjot Rigas iedzivotaju, it ipaSi SIA ,,Rigas namu parvaldnieks”
klientu, pozitivu attieksmi pret uzpémumu.

Vai ir izstradati ilgtermina merki?

—Veicinat péc iesp&jas plasaku Rigas iedzivotaju, it Tpasi uznémuma klientu,
informétibu par SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” un tas sniegtajiem pakalpojumiem;

— lesaistit Rigas iedzivotajus uzn€muma sniegto pakalpojumu uzlaboSanas
procesa;

—Veicinat Rigas iedzivotaju, uznémuma klientu, pozitivu attiecksmi un
uztic€Sanos uzpémumam Uun tas sniegtajiem pakalpojumiem;

—Izglitot Rigas iedzivotajus, uznémuma klientus, par majok]u apsaimniekoSanas
jautajumiem;

—Veicinat plassazinas Iidzeklu informé&tibu un izpratni par SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” darbu un tas sniegtajiem pakalpojumiem un aktualitateém,;

—Nodrosinat aktualu, saprotamu un péc iespgjas pilnigaku informaciju ikvienam
klientam, tadgjadi palielinot izpratni un pozitivu atticksmi un tas sniegtajiem
pakalpojumiem;

—Paaugstinat uznp€muma atpazistamibu un prestiZu;

—Veicinat diskusijas sabiedriba par aktualiem jautajumiem saistitba ar maju
parvaldiSanas pakalpojumiem, ka ari par nepiecieSamajam parmainam saistiba ar

sniegtajiem pakalpojumiem.
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Vai uznémuma sniegta informacija ir noderiga klientiem? Vai ta ir skaidra un
saprotama?

Principa ir noderiga un saprotama, bet diemz€l cilvéki nevélas to pienemt. Elementars
piemérs, zemes noma, kadastra vertibu nosaka zemes dienests. Gada zemes noma ir
atkariga no Tpasnieka noteiktas procentu likmes. Pamatojoties uz normativajiem
aktiem gada maksimala procentu likme ir 6%. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” dotaja
situacija var noslégt tikai zemes nomas ligumu ar zemes Ipasnieku uz izdevigajiem
nosacijumiem klientiem, respektivi, ligumu noslégt nevis uz 6% gada, bet uz 4%.
Jebkura gadijuma zemes noma ir palielinajusies un klienti raksta mums stidzibas par
to, kapec mées piestadam tik lielus rékinus un uz ka pamata. Dotaja situacija esam tikai
ka starpnieki un jautajums nebiit nav saistits ar miisu darbibu. Tas pats attiecas ari uz
pargjam darbibam, pieméram, Gidens starpibas korekcijam.

Kadi komunikacijas kanali tiek izmantoti visbiezak, ja uzpeémums vélas
painformet klientus par aktualitatém vai pienemtajiem lemumiem?

Primari tie ir rékini, rékinu otra pusé€, kuri nonak pie visiem klientiem. Pie apjomigas
un bitiskas informacijas tiek gatavoti bukleti abas valodas un kopa ar rékiniem tiek
nogadati pastkastites.

Kas ir apjomiga un biitiska informacija?

2012.gada no junija Iidz decembrim klientiem tika piedavats slégt izligumu, tada
veida dzést 100% kav&juma naudu. Pie standarta procediras kav€juma nauda tiek
dzesta 50% apmera.

Nakamais komunikacijas kanals tiek izmantots elektroniski — majaslapa, socialais

tikls Twitter un vortals www.e-parvaldnieks.lv. Sobrid apmekl&jumu skaits ir niecigs,

tapéc liels uzsvars netiek likts. Tad iet, protams, uznémuma darbinieki — Klientu
apkalposSanas specialisti, s€tnieki un namu parzini.

Ka tiek pazinota informacija darbiniekiem?

Tiek rikotas sanaksmes un e-pasta ir nositita biitiskaka informacija. Pagaidam
iztieckam §ada veida, jo nav izveidots iek$€jais tikls. Primari darbinieki, protams, ir
klientu apkalpoSanas specialisti.

Péc informacijas izplatiSanas, ir jutama klientu rosiba? Notiek aktivaka
zvaniSana vai klientu centru apmekléSana, vai rakstiskas informacijas

pieplidums no klientu puses?
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Ka jau mingju, darbiba notiek, bet ta nav saistita ar uzneémuma darbibu. Tracis tiek
pacelts liels un pamatigs, bet j€gas no ta nav. Bet, saskana ar uznp€muma izvirzitajiem
mérkiem, ir vajadzigs sniegt klientiem ar1 tada veida atbalsts.
Péc Jisu domam, kapéc ta notiek? Pastav iespéja, ka uznémuma sniegta
informacija nav skaidra un ir nesaprotama?
Ir skaidra un saprotama, bet nepienemam klientiem (smejas). Pasliktinoties
finansialajam ITmenim valsti kopuma, katrs klients cInas par savu naudu un tas ir tikai
normali. Ta ka miisu uzpémums apkalpo lielako daJu no Rigas klientiem, tapéc rodas
neskaitamie jautajumi. Otrs biitiskakais faktors, esam parnémusi klientus, kuru majas
tads pakalpojums ka apsaimniekoSana nav pastav€jusi. Ja paskatamies citus
apsaimniekoSanas uznémumus, kuri apkalpo parsvara jaunos projektus, nesaskaras ar
Sada veida problemam. Tajas majas dzivo iedzivotaji, kuriem liekas, ka ta ir normala
paradiba ka apsaimniekotajs. Miisu klientiem §1 paradiba vél ir jaiedroSina.
Péc Jusu domam, arejie komunikacijas kanali, kurus izmanto uzpémums, ir
efektivi? Visi kanali strada ar pilnu atdevi vai tomer pastav trikumi?
Izveidojot skaidri saprotamu informacijas sniegSanas un sapemsSanas sistému,
nodrosinat efektivu informacijas apriti, kas ne tikai nodrosina klientu un pakalpojuma
sniedz&ju informé&tibu, bet ari uzlabot savstarpéjo sadarbibu un pakalpojuma
sniegSanas kvalitati, Sobrid pie §1s stradajam. Uznémums netiek regulari reklaméts un
netiek regulari atgadinats par sevi, jo §2 briza kapacitate to nelauj apstradat. Bet, ja
uzpémumam ir jainformé klients par aktualitateém, tiek izmantoti visi uzp@muma
pieejami argjie komunikacijas kanali.
Cik es saprotu, ka Iidz §im bridim nav veikta klientu segmentacija, grupesana
vairakas kategorijas. Kapéc? Tas Sobrid nav aktuali vai klientu segmentacija
uznémumam nedos nekadu rezultatu?
Tiesa veida n&. Sa briza klientu segmentacija sastav no divam dalam - kuri lieto un
kuri nelieto e-pakalpojumus. Stratégijas plana tieck minétas tris kategorijas:

- Daudzdzivoklu dzivojamo maju dzivoklu ipaSnieki un trnieki;

- Dzivoklu 1paSnieku biedribas un to klienti;

- RNP darbinieki.
Uzpémumam segmentacija neko nedotu, jo SIA ,Rigas namu parvaldnieks”
nepiedava pakalpojumu konkrétam vecuma klientu grupam vai dzimuma. Misu
pakalpojumu izmanto visi — jauni, veci, sieviete vai virietis, gimene vai vienpatis.
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Jiis pielaujat domu, ka ar vienveidigu informaciju, kuru uzpémums izplata
klientiem, nesasniedz visus Kklientus, lidz ar to dala no klientiem apgalvo, ka nav
lietas kursa par kaut kadiem lemumiem?

Es tam negribu piekrist, ka uznémums nesasniedz visus klientus. Ja, daZziem klientiem
lietoSanas paradumi ir atSkirigi, bet vairak vai mazak visi izmanto komunikacijas
kanalus, kadus piedava SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” saviem klientiem. Nemot
veéra to, ka rékinus sanem visi uznémuma klienti, vienalga kada veida tie ir nosatiti —
elektroniski vai ar pasta starpniecibu, vai ar darbinieku starpniecibu. Tapéc ari uz
rékiniem tiek likts lielaks uzsvars.

Iespéjams, daudzi neizmanto uzpémuma piedavatos komunikacijas kanalus,
pieméram, majaslapu, jo nav internets un dators. Kadas tiek piedavatas
alternativas iespéjas? Ka tiek uzrunata Sada klientu grupa? Un vai Jis
apzinaties cik daudz ir tadu klientu?

Procentuali maz, precizu skaitli es nevaréSu nosaukt. Un ar katru ménesi zinams
klientu skaits atsakas rékinu sanemt papirformata. Tas nozime, ka pamazam parejam
uz elektronisko vidi. Alternativas iesp€jas ir tas pats rékins. Lidz ko rekina bus
informacija par lémumiem, klients, kuram majas nav dators, dosies uz klientu
apkalpoSanas centru un vélésies noskaidrot par tiem léemumiem. Mums vajag tikai
pabidit un talak klienti ir loti aktivi.

Ja tiks pieradits, ka pastav dazadas klientu grupas un pastav atSkirigas prasibas,
vai uzpémums biis gatavs pielagot sniegto informaciju katrai no Kklientu
grupam?

To nevajag pieradit, tas ir skaidrs, ka pastav. Ja biis nepiecieSams, ar plassazinas
lidzek]u starpniecibu, un publisku informativu un iesaistes pasakumu palidzibu
centisimies informé&t un izglitot uznémuma klientus, lai veicinatu vigu izpratni par
uznémuma sniegtajiem pakalpojumiem par dzivojamo maju parvaldiSsanu. Un ar
dazadam sabiedrisko attiecibu aktivitasu palidzibu sekmét klientu izpratni par
uznémuma darbu un iesaistit iedzivotajus sniegto pakalpojumu uzlaboSanas procesa.
Vai pastiprinati stradas pie visiem komunikacijas kanaliem?

Izvértejot stratégijas mérkus, galvenais akcents tiks likts uz pozitivu parmainu
isteno$anu un to rezultatiem. Istenojot komunikacijas aktivitates, tiks izmantota
integréta pieeja, izmantojot un kombin&jot dazadas marketinga, sabiedrisko attiecibu
un mediju attiecibu iespgjas.
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Jiis pielaujat domu, ja uzpemums uzrunas lielako dalu no iedzivotajiem vinu
piemérota veida, iespejams, ka siidzibu skaits samazinasies?

Viens no pamatprincipiem stratégijas veiksmigai TstenoSanai ir mérktieciga personiga
pieeja, tas nozimé, ka tiek veiktas aktivitates, kas pielagotas konkrétajam dazado
mérkauditoriju vajadzibam. Katrai merkauditorijai tiks sagatavota un izplatita
specifiska un vajadzibam atbilstoSa informacija par uzp€muma piedavajumu,

pakalpojumu sniegSanu un aktualitatem.

Paldies, Jums par sniegto interviju. Jusu sniegtas atbildes man loti noderés pie

bakalaura darba izstrades.
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6.pielikums
Intervija ar IT projektu vaditaju Marku Barkanu

Labdien.

Sobrid straddju pie sava pétfjuma, kur§ ir domats bakalaura darba izstradei un
pétijums ir par SIA ,Rigas namu parvaldnieks” ar€jo komunikacijas kanalu
novert§jumu un to atbilstiba dazadam klientu grupam. Sakara ar to, ka esat projektu
vaditajs IT nodala un Jusu parzina ir SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapas un

vortala www.e-parvaldnieks.lv izstrade un pilnveidosana, tap&c versos pie Jums.

Un pirmais jautajums ir saistits ar ideju par majaslapas un vortala izveidoSanu.
Kapéc tika realizéts Sis projekts?

Pec reorganizacijas tika pienemti daudz I[émumu, par kuriem vajadzgja
informét klientus. Ta ka uzpémuma darbiba ir saistita ar klientu pienemtajiem
lémumiem, mums vajadz€ja noorganiz€t, ta saucamo, atgriezenisko saiti. Bet ar
nosacijumu, lai atgriezeniska saite butu p€c iesp&jas atra. Ar véstulu rakstiSanu
komunikacija ir ilga.

Otrs iemesls par majaslapas un vortala izveidi ir saistits ar tehnologiskajiem
risindgjumiem. Ka ari, dzivojam tomer 21.gs. un cilvéki arvien vairak sava briva laika
pavada interneta. SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” piepéma l€émumu ar klientiem
komunic@t arT interneta.

TreSais iemesls, atvieglot darbu uznémuma darbiniekiem. Lidz ko klients ir
vairak informéts par aktualitatém, rodas mazak jautajumu. Ir padomats ar1 par klientu
értibam, atvieglot tidens radijumu iesniegSanu. Ta ka tas ir ikméneSa pasakums, ertak
un atrak to izdarit majas, nosiitot tikai datus elektroniski.

Ja nemaldos, klientiem sakotngji bija pieejams cits vortals, kura varéja iesniegt

tidens radijumus, www.raditaji.lv, ar kadu noliiku tika izveidots konkréts

vortals?

Sis bija arpakalpojums, SIA ,Rigas namu parvaldnieks” piestadija tikai datus. Laika
gaita, sadarbiba saka Skobities, un to izjuta armt musu klienti. Tika piepemts [€mums
izveidot savu vortalu, kuru pilnveidot, apkopot un uzturéet.

Ka tika informéti klienti par vortala mainu?

Taja laika klienti tika informéti ar ikménesa rékinu starpniecibu. Rekinu informativaja

sadala bija ievietota informacija, ka ir mainita fidens radijumu nodosanas vietne.
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Kads Sobrid Jums ir izveidojies priekSstats par uznémuma komunikaciju ar
klientiem? Ta ir abpusé€ja vai tomér vairak vienvirziena komunikacijas?

Noteikti nav vienvirziena. Vortala katru dienu palielinas registréto lietotaju skaits. Ka
ar1 katru dienu tiek apstradati neskaitami klientu ligumi, kuri ir saistiti ar
maksajumiem, dzivojamo maju jautajumiem un citam lietam. Atgriezeniska saite ir
domata, lai saprastu uzn€émuma vajas puses un klienti mums par to pasaka. Veidojas
abpusgja sadarbiba.

Kadi Sobrid ir izvirziti komunikacijas uzdevumi attieciba uz klientiem?

Pirmam kartam noteikti pilnveidoties. Sobrid elektroniskie risindgjumi atbilst miisu
izvirzitajam prasibam, bet nevaram atslabt. Esam attistijusi tehnisko un rékinu
tehnisko pusi. Bet, Iidz ko esam sasniegusi izvirzito mérki, pieméram, izveidot &rtu
elektronisko vortalu, uzreiz tiek izvirziti nakamie. Visas prasibas tiek izvirzitas,
pamatojoties uz klientu vélmém un vajadzibam. Ka ari, sekojam lidzi laikam. Lidz ko
paradas jauni tehnologiskie risingjumi, uzreiz tiek izmantoti masu darba.

Kadas bija sakotnéjas izvirzitas prasibas?

Globala prasiba bija saistita ar jautajumu sadalfjumu péc specifikas - izstradat
jautajumu kopas, klientu identifikacija, atgriezeniskas saites izveido$ana, samazinat
ienakoSo zvanu un korespondences skaitu.

Vai ir izstradati meérki un plani uz tuvako nakotni, kas attiecas uz komunikaciju
ar klientiem?

Noteikti ir, attistit un pilnveidot komunikaciju caur majaslapu un vortalu.
Elektroniskaja vide tiks gatavotas vairakas platformas, kuras klienti varés uzdot savus
jautajumus, kas biitu saistiti ar dzivojamas majas jautajumiem, piem&ram, planotajiem
remontdarbiem, tada veida censties piesaistit un uzrunat pec iesp&jas vairak klientu.
Vai ir izstradati ilgtermina merki?

Turpinat attistit pakalpojumu klastu, kur§ tiek nodroSinats elektroniskaja vide,
pieméram, sadarbibas partneru izstadito rékinu atspoguloSana, lai klientiem nerastos
lieki jautajumi. Tada veida padarit uzn€muma procesus caurskatamus,

Vai uznémuma sniegta informacija ir noderiga klientiem? Vai ta ir skaidra un
saprotama?

Ja, ta ir skaidra un saprotama. Jo, visi teksti tiek izstradati ar profesionaliem

darbiniekiem, kuriem ir liela pieredze $aja nozarg.
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Kadi komunikacijas kanali tiek izmantoti visbiezak, ja uzpémums vélas
painformet klientus par aktualitatém vai pienemtajiem lemumiem?

Kas attiecas uz elektroniskajiem kanaliem, tad tiek izmantots gan vortals, gan
majaslapa. Mana parzina ir rékinu failu sagatavoSana drukaSanai, tad tiek izmantota
ar1 rékinu otra puse.

Péc informacijas izplatiSanas, ir jutama klientu rosiba?

Vortala noteikti to var just. Diena tiek apstradati neskaitami klientu jautajumi.

Péc Jisu domam, kapéc ta notiek? Pastav iespéja, ka uznémuma sniegta
informacija nav skaidra un ir nesaprotama?

Informacija tiek pasniegta saprotama valoda. Tas ir saistits ar zinaSanu trikumu,
klienti ir regulari jaizglito, lai nerastos lieki jautajumi.

Péc Jusu domam, aréjie komunikacijas kanali, kurus izmanto uzpémums, ir
efektivi?

Es varu spriest tikai par mana parzina komunikacijas kanaliem un uzskatu, ka ja.
Noteikti strada ar pilnu atdevi, ka arT regulari mekl&jam risinajumus ka pilnveidoties.
Visi kanali strada ar pilnu atdevi vai tomeér pastav trakumi?

Tritkumi vienmer biis, nevarés nodro$inat idealu vidi. Tas nav iesp&jams.

Péc Jusu domam, kapéc péc apvienosanas ir palielinajies klientu sidzibu skaits,
nemot vera to faktu, ka tika papildinati arejie komunikacijas kanali, pieméram,
ar majaslapas izveidi un e-pakalpojumu vortala izveidi?

Misu klienti ir sapratusi, ka sanem atbildes uz rakstiskajiem iesniegumiem. Lidz §im
bridim tada paradiba nebija novérojama. L1dz ar to saka biezak rakstit. Otrs moments,
pirms reorganizacijas nebija vienotas sist€tmas un mums nav informacijas, kada ir
bijusi statistika par ienakoSo korespondenci. Iesp€jams, iesniegumu skaits nav
palielinajies, iespgjams tas ir palicis tiesi tada pa3a ltmeni. Sobrid ir izveidoti strikti
noteikumi attieciba uz ienakoso korespondenci un cilvéku apmeklgjuma uzskaiti.

Vai pastiprinati stradas pie visiem komunikacijas kanaliem?

Es nemacesu teikt par visiem kanaliem, bet kas attiecas uz elektroniskajiem, noteikti.
Ka es jau mingju, tas ir viens no ilgtermina planiem palielinat un attistit elektronisko
vidi.

Jus pielaujat domu, ja uzpémums uzrunas lielako dalu iedzivotajus vinu

piemérota veida, iespejams, ka siidzibu skaits samazinasies?
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Ka es jau mingju, tas ir stridigs jautajums vai siidzibu skaits ir palielinajies. Miisu
uzdevums ir sniegt klientiem informaciju, tas tiek darits. Ja klients nav iedzilinajies
sniegtas informacijas bitiba un raksta nakamaja diena iesniegumu, tas vairs nav no
mums atkarigs. Lielaka dala izmanto elektroniskos komunikacijas kanalus, un

uznémums informé lielako klientu dalu.

Paldies par veltito laiku. Man Jisu sniegtas atbildes loti palidzés pie pétijuma

1zstrades.
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7.pielikums

Intervija ar projektu vaditaju Dianu Olehnovicu
Labdien.
Sobrid stradaju pie sava pétfjuma, kur§ ir domats bakalaura darba izstradei un
pétijums ir par SIA ,Rigas namu parvaldnieks” argjo komunikacijas kanalu
novertéjumu un to atbilstiba dazadam klientu grupam. Sakara ar to, ka Jiisu parzina ir
darbinieki, kuri strada klientu apkalpo$anas centros, es vérsos pie Jums.
Kads Sobrid Jums ir izveidojies prieksstats par uznémuma komunikaciju ar
klientiem? Ta ir abpuséja vai tomer vairak vienvirziena komunikacijas?
Daram visu, lai komunikacija tikai uzlabojas. Sobrid, es uzskatu, ka komunikacija ir
vairak divvirzienu neka vienvirziena. Lielaka aktivitate ir noveérojama no klientu
puses, it Tpasi brizos, kad tiek izsutiti rékini. Klientu centrs ir parpildits visu dienu.
Tados brizos ir svarigs koleégu atbalsts, kuri spgj atbildét uz klientu neskaitamiem
jautajumiem, piem&ram, par tarifiem, kas ir atspogulots rékinos. Ir svarigs komandas
darbs, lai tiktu nodroSinata divvirzienu komunikacija.
Vai Jus zinat kadi Sobrid ir izvirziti komunikacijas uzdevumi attieciba uz
klientiem?
Palidzgt klientiem, tada veida veikt klientu izglitoSanu. Cik man zinams ir paredzetas
macibas majas vecakiem, ir paredz€tas macibas miisu darbiniekiem, lai uzlabotu
klientu apkalpoSanas standartu. Uzné€mums ir sam&ra jauns un neesam apzinajusies
vel visas iespgjas. Bet noteikti nestavam uz vietas, ejam, attistamies. ( smejas).
Vai ir izstradati mérki un plani uz tuvako nakotni, kas attiecas uz komunikaciju
ar klientiem?

Es mérka izstrades procesos piedalos maz, esmu tikai izpilditajs. Bet, cik man
zinams, ka tuvaka laika meérki ir uzlabot zvanu centru, uzlabot klientu apkalpoSanas
standartu, atvieglot klientiem iesniegt Gidens radijumus. Piem&ram, Sobrid klientu
apkalpoSanas centra uz testa laiku stav elektroniskais skeneris, kur§ nolasa radfjumus.
Klienti ir ieinteres€ti, pirmaja diena tika nodoti radijumi 720 adresém. Pie reizes
uzprasa savu interesgjoSu jautajumu klientu apkalpoSanas specialistam. Nemot veéra,
ka majok]u apsaimniekosana ir ar iedzivotaju pamatvajadzibam un ikdienas komfortu
saistita joma, informaciju, kas saistita ar jaunu risindjumu ievieSanu vai
problémsituacijam, jasniedz iesp&jami atri, patiesi un iedzivotajiem &rta veida.
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Vai ir izstradati ilgtermina merki?

Izveidojot skaidri saprotamu informacijas sniegSanas un sapems$anas sist€ému,
nodroSinat efektivu informacijas apriti, kas ne tikai nodroSina klientu un pakalpojuma
sniedz€ju informé&tibu, bet arT uzlabo savstarp&o sadarbibu un pakalpojuma
sniegSanas kvalitati.

Vai uzpémuma sniegta informacija ir noderiga klientiem? Vai ta ir skaidra un
saprotama?

Klientiem ir Joti noderiga. NodroSinam klientu apkalpoSanu, organizgjot &rtus
pienemsanas laikus pie specialistiem, ka arT bojajumu, avariju, remontdarbu u.c. veida
pieteikumu un iesniegumu (rakstveida, mutiski, telefoniski) registraciju. Nodro§inam
atru un efektivu iesniegumu izskatiSanu un problému risinasanas mehanismu.

Ka klientu apkalpoSanas specialisti uzzina par aktualitatém un jaunumiem?
Tiek rikotas sapulces vai darbinieki netiek informeti vispar?

Protams, ka darbinieki tiek informéti par aktualitatem. Ka pieredze rada, ka ir
manams klientu pieplidums apkalposanas centros, l1dz ko tiek izsatiti ikmeénesa rékini
vai pazinoti Ilémumi. Darbiniekiem ir jabiit gataviem, lai sp&tu palidzet klientiem, lidz
ar to javeic regularas sapulces.

Ka jau Jus mingjat, ka péc informacijas izplatiSanas ir jutama klientu rosiba.
Notiek aktivaka zvaniSana, klientu centru apmekléSana un ienakosas
korespondences piepluidums, kapec ta notiek? Pastav iespéja, ka uznémuma
sniegta informacija nav skaidra un ir nesaprotama?

Es pielauju domu, ka daudziem ir vieglak atnakt un klatiené visu noskaidrot. Ka ari
lielo korespondences skaitu uzreiz nav iesp€jams apstradat, tapec klienti veérSas
atkartoti pie mums.

Péc Jiusu domam, aréjie komunikacijas kanali, kurus izmanto uzpémums, ir
efektivi? Visi kanali strada ar pilnu atdevi vai tomer pastav trakumi?

Ja runa ir par komunikacijas kanalu ka darbinieku, protams, pastav zinamas
problémas un trikumi. Sobrid darbinieki nav motivéti stradat un més cinamies ar
izveidojoSo situaciju, lai spetu no darbiniekiem sagaidit pilnu atdevi. Kas attiecas uz
per&jiem komunikacijas kanaliem, tad uzskatu, ka tie strada efektivi.

Péc Jiusu domam, kapéc péc apvienosanas ir palielinajies klientu siidzibu skaits,
nemot vera to faktu, ka tika papildinati arejie komunikacijas kanali, pieméram,
majaslapas un e-pakalpojumu vortala izveide?
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Tas ir normali, ka klienti nak un interesgjas par nakotni. Ta ir vinu nauda un,
neskatoties uz to, ka krize ir garam, cilvékiem tapat nav naudas. SIA ,,Rigas namu
parvaldnieks” apkalpo loti daudz valsts Ipasumus, tai skaita socialas majas. Tapéc
klienti izdaris visu, lai nevajadzetu lieki maksat. Man nesen bija tikSanas ar klientu,
kurs bija gatavs iet pie méra kunga d€] LS 0.50, kas tika uzrékinats kavéjuma nauda.
No vienas puses, situacija ir izveidojusies diezgan komiska, no otras puses Kklients ir
gatavs uz visu, lai o kavéjuma naudu anulétu.

Ka viss beidzas?

Protams, ka nacam klientam prefi un anul&jam kavéjuma naudu. Sobrid klienti nejiit
robezu un doma, ka vigiem visur ir taisniba. Tapéc ari tiek apmekléts klientu
apkalpoSanas centrs, kad nav apmierinati ar rakstisko atbildi, ka netiek anuléta
kav&juma nauda.

Par ko siidzas visbiezak?

Visas stidzibas ir saistitas ar naudu un darba kvalitati.

Jus pielaujat domu, ka informaciju, kuru uzpémums pasniedz klientiem, tomer
nesasniedz visus klientus, lidz ar to dala no klientiem apgalvo, ka nav lietas
kursa par kaut kadiem lemumiem?

Tapeéc jau uzpeémums piedava vairakus komunikacijas kanalus, lai klienti var€tu
izveleties sev piemérotako informacijas sanemsanas veidu. Vieni izmanto internetu,
vieni komunikaciju klatiene. Musu merkis - Vveicinat diskusijas sabiedriba par
aktualiem jautajumiem saisttba ar maju parvaldiSanas pakalpojumiem, ka ar1 par
nepiecieSamajam parmainam saistiba ar sniegtajiem pakalpojumiem. Galvenais, lai
informacija sasniedz misu klientus, vienalga kada veida.

Uz kadiem komunikacijas kanaliem uzsvars tiek likts visvairak — majaslapas
pilnveidoSana vai uz darbinieku izglitoSanu?

Uz $o jautajumu nevarésu atbildet pilnigi, jo mana parzina ir darbinieki. Darbinieki
tiek nodroSinati ar nepiecieSamajam macibam, lai spetu veikt pilnveértigi savu darbu.
Protams sekoju lidzi informacijai, kas tiek ievietota majaslapa.

Jus pielaujat domu, ka dazadam klientu grupam ir atSkirigi lietoSanas
paradumi, kas attiecas uz informacijas vakSanu/sanemsanu?

Piekritu. Ka pieredze rada, ka uz klientu apkalpoSanas centriem nak pensijas vecuma
klienti, ka arT maznodro$inatas un nelabvéligas gimenes. Parsvara apmekl¢ fiziskas
personas, juridiskas personas nak pakal dokumentiem vai izzinam. Lai veiksmigi
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istenotu mékus, liela loma ir sadarbibai. Svarigi izveidot cieSas sadarbibas saites ar
mérkauditoriju parstavosam apvienibam un institlicijam, pieméram, sadarbibas
paSvaldibas struktirvienibam un uzp@mumiem, plaSsazinas lidzekliem, gan lokala
Iimeni, gan nacionala Itmeni. Tikpat batiski nodroSinat ikvienam uzpE@muma
pakalpojuma sanéméjam veéstijumu, ka SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” ir ieintereséts
sadarbiba, kuras rezultata ir panakts abam pusém pienemams risinajums.

Jus pielaujat domu, ja uznémums uzrunas lielako dalu no iedzivotajiem vinu
piemerota veida, iespejams, ka siidzibu skaits samazinasies?

Latvijas ekonomika un socialaja sféra notiek parmainas, kas varétu ietekmét
informativo vidi un viest izmainas komunikacijas aktivitaSu planojuma, tapéc
komunikacijas intensitate un aktivitates tiks saskanotas ar citam Rigas pasvaldibas
aktivitatém, regiona un valsti notiekoSajiem pasakumiem un majokla politikas

aktualitatém Latvija kopuma. Tapec man ir griiti atbildét uz So jautajumu.

Paldies, liels, Jums par sniegto informaciju. Ta man loti noderés pie bakalaura darba

izstrades.
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8.pielikums

Aptaujas datu apkopojums
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5. Cik biezi tiek izmantota SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” majaslapa

40%

35% ,_3.6%

30%

25% //

20% /

15% 15% /

10% 10% \ / —o— Majaslapas
5% apmekléjums
M : Ny .

> > ) 5 O )
& F S 6«\@7’
k\) ,\><\ (\Q’ .\@ Q>\ k3
& & @ & s ®
N RS N i
& B & K
W QQ' W P (;Q
N Q@
&
5.att.

6. Majaslapas apmekl&juma iemesls
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7. Novertet sniegtas informacijas saturu
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8. Kads ir Jusu viedoklis par SIA ,,Rigas namu parvaldnieks” parstavjiem
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9. Vai Jus zinat, kas ir Jisu dzivojamas majas namu parzinis
Ja-82%
Ne-18 %

10. Cik biezi tiek apmekl&ti klientu apkalposanas centri

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% B Apmekléjumi
0% - | T - T T T | T
N 2 ) & O )
& e R . ,\\e"’ ) i
> 2 zb (3 & P
& N & & & -
& & & & R R
<& & < NS &
?'J\’\«
&
9.att.
11. Apmekl&juma iemesli
B Nebija iespéjams sazvanit
B Netika sniegta atbilde
H Klatiené vieglak atrisinat
problémsituaciju
B Sanemt dokumentus
M Uzzinatu aktualitates
M Parrunas ar uznémuma
parstavjiem
10.att.

114



12. Cik ir apmierinati ar sanemto pakalpojuma kvalitati klientu apkalpoSanas

centros
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16. Vai sekojat 11dzi informacijai, kura tiek ievietota socialajos tiklos SIA , Rigas
namu parvaldnieks” izveidotajos kontos
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22.Kadus no informacijas kanaliem Jus izmantojat problému, stidzibu un
ierosinajumu pieteikSanai
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25. Teteikumi komunikacijas uzlabosana

leteikumi
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B Uzlabot apkalposanas
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28. Dzimums
Sieviete — 54%
Virietis — 46%
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9.pielikums

Ienakos$as korespondences fizisko personu kontentanalize

e
Neskaidribas par zemes
02.04.2013 virietis e-pasts nomas rekinu Ir Sistémas vaina Atkartots
Par fidens skaitTtaju Darbinieka
02.04.2013 | virietis e-pasts radfjumiem Ir vaina Atkartots
Par remontu un btivdarbu
02.04.2013 | sieviete pasts veikSanu Nav Atkartots
02.04.2013 | virietis e-pasts Par Gidens skaitTtaja maigu Nav Atkartots
Par Gidens skaititaju Nav sapemts
02.04.2013 | sieviete klatiene radijumiem Ir dokuments Atkrtots
03.04.2013 | sieviete e-pasts Par udens skaititdju nodoSanu Nav Pirmais
03.04.2013 | sieviete e-pasts Dokumenta iesniegSana Nav Pirmais
03.04.2013 | sieviete vortals Par paradu Nav Pirmais
Par Gdens starpibu un
pasakumiem tas
03.04.2013 | virietis e-pasts samazina$anai Nav Atkartots
03.04.2013 | sieviete e-pasts Udens radijumu iesniegSana Nav Pirmais
03.04.2013 virietis klatiene Izzinas pieprasiSana Nav Atkartots
Netiek pilditi
Stidziba par darbinieku tieSie darba
04.04.2013 | sieviete e-pasts Ir pienakumi Pirmais
Par parmaksu par patéréto
04.04.2013 | virietis pasts deni Nav Atkartots
Netiek pilditi
Par remontdarbiem tieSie darba
04.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
04.04.2013 | virietis klatiene Par ligumsoda anuléSanu Nav Pirmais
04.04.2013 | sieviete e-pasts Par deklareto personu skaitu Nav Pirmais
Par rekinu korekcijas
05.04.2013 | sieviete klatiene veiksanu Nav Pirmais
Neskaidribas par zemes Maksajumu
05.04.2013 | virietis e-pasts nomas rekinu Ir nepiesaiste Pirmais
Par atkritumu izveSanas
05.04.2013 | sieviete Klatiene korekciju Nav Pirmais
Par atkritumu izveSanas
05.04.2013 | sieviete klatiene korekeiju Nav Pirmais
05.04.2013 | virietis kldtiene Par karsta odens korekeiju Ir Da\rxglirr:fka Pirmais
Par rékinu korekcijas
08.04.2013 | sieviete klatiene veiksanu Nav Pirmais
Par spéchtlelsrgaku kapnu T\if;g;{ glg:l
08.04.2013 | sieviete klatiene P Ir pienakumi Atkartots
Stdziba par dzTV_ole €s080 I\tlgg?é(glggl
temperatliru e :
08.04.2013 | sieviete e-pasts Ir pienakumi Atkartots
Par atkritumu izveSanas
08.04.2013 | sieviete klatiene korekeiju Nav Pirmais
Par 2013.gada dzivojamas 1zmaksu
majas apsaimniekosSanas postenu
08.04.2013 | virietis klatiene tames atSifrEjumu Ir sadardzinajums | A tkartots
09.04.2013 | sieviete klatiene Par izmainas veikSanu Nav Pirmais
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Par iek$pagalmu celinu
stavokli

Netiek pilditi
tieSie darba

09.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
09.04.2013 | virietis klatiene Par caurlaides sanemSanu Nav Pirmais
Par parvaldiSanas,
uzturéSanas un Pretlikumigas
apsaimniekoS$anas maksas darbibas
09.04.2013 | sieviete klatiene speka stasanos Ir Atkartots
Par 2012.gada
apsaimniekoSanas tami un I
atteikSanos no 2012.gada Pretllklimlgas
. - Lo darbibas
pienemtas apsaimniekoSanas
09.04.2013 | sieviete pasts izmaksam Ir Atkartots
10.04.2013 | sieviete e-pasts Par rékinu sanemSanu Nav Atkartots
Netiek pilditi
Par dzivokla appludinasanu tiesie darba
10.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
Par majas majas kopsapulces
protokolu ar 1émumu logu
10.04.2013 | sieviete klatiene mainal Nav Pirmais
10.04.2013 | virietis klatiene Par izzinas pieprasijumu Nav Pirmais
Par remontu un btivdarbu Netiek pilditi
veikSanu, kas saistits ar tieSie darba
10.04.2013 | sieviete klatiene paaugstinatu troksni Ir pienakumi Atkartots
Par remontdarbiem uz I\iggg(ﬂigl
2013.gadu ienakumi
11.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
Par biedribas dibinasanas
11.04.2013 | virietis klatiene dokumentiem Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par dzivokla apsekoSanu tieSie darba
11.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
Netiek pilditi
Par kanalizacijas problémam tieSie darba
11.04.2013 | sieviete e-pasts Ir pienakumi Pirmais
Netiek pilditi
Par iebraucama cela tiriSanu tieSie darba
11.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
12.04.2013 | sieviete klatiene Par cilveku skaitu dzivoklt Nav Pirmais
o ) Par informacijas pieprasijumu o
12.04.2013 sieviete klatiene Nav Pirmais
Par elektroenergijas
12.04.2013 | sieviete pasts pieslegumu Nav Atkartots
Par kavéju_rzla naudas Darbinieka
12.04.2013 | virietis pasts anuleSanu Ir vaina Atkartots
Par ieprieksgjo periodu tamju
12.04.2013 virietis klatiene sanemsanu Nav Atkartots
Par ardurvju koda atslégas
15.04.2013 | virietis klatiene uzstadiSanu Nav Atkartots
15.04.2013 | sieviete vortals Par uzvarda mainu Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par parada atmaksas terminu tieSie darba
15.04.2013 | sieviete pasts Ir pienakumi Atkartots
15.04.2013 | sieviete klatiene Kludains maksajums Nav Pirmais
Netiek pilditi
Neapmierina sanemta atbilde tieSie darba
15.04.2013 sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
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Par dzivesvietas
apliecinajuma izzinas

15.04.2013 | sieviete vortils sagemsanu Nav Atkartots
Netiek pilditi
Par jumta tecéSanu tieSie darba
16.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
Par ardurvju koda sistémas
16.04.2013 | sieviete klatiene uzstadisanu Nav Atkartots
. Skaidrojumi par rékinu Nepiekrit
16.04.2013 virietis vortals Ir tarifiem Atkartots
[ . Nepiekrit
Par parrekina veikSanu -
16.04.2013 | virietis pasts P Ir tarifiem Atkartots
Par zemes nomas rékina Nepiekrt
16.04.2013 | sieviete vortals apmaksu Ir tarifiem Pirmais
Dzivoklu tpasnieku I\ig;?ek(ﬂigzl
kopsapulces protokols ienakumi
17.04.2013 | sieviete pasts Ir prenakumi Atkartots
Par korespondences adreses
17.04.2013 sieviete klatiene maigu Nav Pirmais
o . Par tdens patérina korekciju Ne1?1§kr1t
17.04.2013 | sieviete klatiene Ir tarifiem Atkartots
Par dzivok]a nopludinasanu Ne t}ka pilditi
. . tieSie darba
lietus laika enakumi
17.04.2013 | virietis e-pasts Ir prenakumi Atkartots
Netiek pilditi
Par logu nomainu tieSie darba
17.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
18.04.2013 virietis pasts Par kavéjuma naudas dz€Sanu Nav Pirmais
Par rekin Darbinieka
18.04.2013 virietis e-pasts csind Ir vaina Pirmais
Par kanalizacijas bedres N.e t}?k pildti
o tieSie darba
tiriSanu ‘enakumi
18.04.2013 virietis klatiene Ir pienakumi Atkartots
o Par iidens korekcijam Nepiekrit o
18.04.2013 sieviete e-pasts Ir tarifiem Pirmais
o Par parrekinu Nepiekrit o
18.04.2013 virietis vortals Ir tarifiem Pirmais
Par majas karnizes N.e t}?k pilditi
tieSie darba
o apmetumu enakumi
18.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
Par_ke'wéj uma na}ldas Nepiekrit
19.04.2013 | sieviete klatiene aprekina skaidrojumu Ir tarifiem Pirmais
L . Par tidens patérina parrekinu Nepickrit .
19.04.2013 sieviete klatiene Ir tarifiem Pirmais
I - Netiek pilditi
Par majas arsienas suvju P
. tieSie darba
o hermetizaciju enakumi
19.04.2013 | sieviete klatiene Ir prenakurmi Atkartots
19.04.2013 | virietis pasts Par nekorekto maksajumu Nav Pirmais
Par 2012.gada times Netiek pildrti
pos tieSie darba
o atsifréjumu enakumi
19.04.2013 | sieviete pasts Ir pienakumi Atkartots
22.04.2013 | sieviete pasts Par prombiitni Nav Pirmais
Par lodzijas apsekoSanu un tas N.e t}?k pilditi
. _ . tieSie darba
tehnisko stavokli enakumi
22.04.2013 | sieviete klatiene Ir prenakumi Pirmais
Netiek pilditi
Par remontdarbiem tiesie darba
22.04.2013 | sieviete vortals Ir pienakumi Pirmais
ar kavéjuma naudu Darbinieka
22.04.2013 | sieviete klatiene P J Ir vaina Atkartots

123




Par rékinu Nepickrit
22.04.2013 virietis vortals Ir tarifiem Atkartots
Par korespondences adreses
23.04.2013 | sieviete klatiene maigu Nav Pirmais
23.04.2013 | sieviete pasts Par malkas SkiiniSiem Nav Pirmais
Par maksajuma piesaisti Darbinieka
23.04.2013 virietis e-pasts S&jurma piesais Ir vaina Pirmais
Par informacijas sniegSanu
par komunalo maksajumu
rekinu palielinaSanas Nepickrit
T iemesliem P -
23.04.2013 virietis pasts Ir tarifiem Atkartots
23.04.2013 | sieviete klatiene Par remontdarbu izmaksam Nav Atkartots
Par iedzivotaju iesniegumu un N.e t}?k pilditi
tieSie darba
protokolu ienakumi o
23.04.2013 | virietis g-pasts Ir pienakumi Pirmais
Par atkritumu konteineriem N.e t}?k pilditi
- tieSie darba
o pagalma engkumi o
23.04.2013 | sieviete klatiene Ir prenakun Pirmais
Par udens patérigu rékina, ka
ari par informacijas
sanemsanu par veicamajiem
remontdarbiem un rékina . .
nesanemsanu. Par soda N,et}?k pilditi
o naudas aprekinu. tiesie darba B
24.04.2013 | sieviete e-pasts Ir pienakumi Atkartots
Netiek pilditi
Par remontdarbiem tiesie darba
24.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
Par nekustama ipasuma
24.04.2013 | sieviete vortals nodokla rekinu Nav Atkartots
24.04.2013 | sieviete e-pasts Par izzinas materialiem Nav Pirmais
24.04.2013 | sieviete e-pasts Par izliguma slégSanu Nav Atkartots
Par veiktiem darbiem un N§t1§k pildti
. _ tieSie darba
darbu izmaksam enakumi
25.04.2013 virietis klatiene Ir pienakumi Atkartots
25.04.2013 | sieviete klatiene Izliguma sagatavoSana Nav Pirmais
Par komunalo pakalpojumu N.e t}?k pildti
R tieSie darba
o aprekinasanu enakumi o
25.04.2013 | sieviete klatiene Ir pienakumi Pirmais
25.04.2013 | virietis klatiene Par izliguma noslégSanu Nav Pirmais
Klients ladz noslégt ligumu
25.04.2013 | vrietis klatiene par auksta tidens padevi Nav Pirmais
26.04.2013 | sieviete vortals Informacijas pieprasiSana Nav Pirmais
Par zemes nomas liguma
26.04.2013 virietis klatiene noslégSanu Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par kanalizacijas smaku tieSie darba
26.04.2013 | sieviete e-pasts Ir pienakumi Pirmais
Par zemes gabalu pie
26.04.2013 | sieviete e-pasts dzivojamas ekas Nav Atkartots
26.04.2013 | sieviete klatiene Par sadales skapja parbaudi Nav Atkartots
Par izliguma lausanu Darbinieka
29.04.2013 | sieviete e-pasts & Ir vaina Atkartots
29.04.2013 | sieviete klatiene Izzinas pieprasiSana Nav Pirmais
Par atbilstibu
maznodro$inatas gimenes
29.04.2013 | sieviete e-pasts statusam nosufisanu Nav Atkartots
Netiek pilditi
Par pagraba restém/atkartoti tieSie darba
20.04.2013 | virietis klatiene Ir pienakumi Atkartots
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Korespondences adreses

29.04.2013 sieviete e-pasts maina Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par narkotiku tirgosanu tieSie darba
30.04.2013 | virietis pasts Ir pienakumi Atkartots
Netiek pilditi
Par sétnicka darbu tieSie darba
30.04.2013 sieviete klatiene Ir pienakumi Atkartots
30.04.2013 | sieviete klatiene Par izliguma slégsanu Nav Pirmais
Par izliguma parada samaksai
30.04.2013 virietis klatiene slegSanu Nav Atkartots
Par izmainas veik$an Darbinieka
30.04.2013 | sieviete klatiene Zmatnas v Y Ir vaina Pirmais
Par zemes nomas m_a_lfsu Nepiekrit
30.04.2013 | sieviete e-pasts daudzdzivoklu maja Ir tarifiem Atkartots
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10.pielikums

Ienakos$as korespondences juridisko personu kontentanalize

e
Par jauna personiga rékina atvérSanu .
02.04.2013 klatiene Nav Pirmais
Par elektroenergijas piegades
02.04.2013 e-pasts partraukumu atsaukSanu Nav Atkartoti
02.04.2013 klatiene Piedavajums par atklato konkursu Nav Pirmais
02.04.2013 klatiene Par atkritumu izveSanas maksu Nav Pirmais
02.04.2013 pasts Par kludaini parskaitito maksajumu Nav Atkartoti
03.04.2013 pasts Par informacijas snieg$anu Nav Pirmais
03.04.2013 e-pasts Par dzivokla parbiivi Nav Atkartoti
03.04.2013 pasts Par dzivokla appludinasanu Nav Pirmais
03.04.2013 pasts Par tehniskiem noteikumiem Nav Atkartoti
Par informacijas pieprasisanu par
03.04.2013 pasts parbuvi dzivokIt Nav Atkartoti
Par informacijas pieprasiSanu par
03.04.2013 pasts parbuvi dzivokli Nav Atkartoti
Pazinojums par sprieduma izpildes
uzsaksanas izdevumu iemaksu par
04.04.2013 e-pasts izlikSanu no dzivokla Nav Pirmais
04.04.2013 e-pasts Par izzinas sagatavosanu Nav Pirmais
04.04.2013 vortals Par maksajumiem Ir Darbinieku k]iida Pirmais
04.04.2013 e-pasts Par informacijas pieprasiSanu Ir Klientu siidziba Pirmais
04.04.2013 e-pasts Par auksta Gdens patérina skaititaju Nav Pirmais
Par paskaidrojumu un dokumentu
05.04.2013 pasts iesniegSanu saistiba ar iepirkumu Ir Klientu siidziba Pirmais
05.04.2013 pasts Par aprékina noraksta nosatiSanu Nav Pirmais
05.04.2013 pasts Tiesas pazinojums civillieta Nav Atkartoti
Par banka piedavajuma
nodrosinajuma anulé$anu saistiba ar
05.04.2013 pasts iepirkumu Nav Pirmais
05.04.2013 pasts Tiesas pavéste Nav Atkartoti
08.04.2013 pasts Par 1émuma noraksta nostitiSanu Nav Atkartoti
08.04.2013 pasts Par sprieduma noraksta nosiitiSanu Nav Pirmais
08.04.2013 pasts Par sakaru partraukumiem Nav Pirmais
08.04.2013 e-pasts Maksatnespgjas process Nav Pirmais
08.04.2013 pasts Par stikpa stacijas nodro§inasanu Nav Pirmais
Par planoto elektroenergijas
09.04.2013 pasts atslégumu Nav Atkartoti
09.04.2013 pasts Par parvaldiSanas tiestbu nodoSanu Nav Pirmais
09.04.2013 pasts Par atbildi uz iesniegumu Nav Pirmais
Par aprékinato nekustama Tpasuma
nodokli 2011, 2012 un 2013 gadiem
par zemi un par dzivok]u TpaSumos
nesadalitam domajamam dalam no
09.04.2013 pasts buvem Riga Ir Nepickrit tarifiem Pirmais
09.04.2013 pasts Par radusas parmaksas parvirzisanu Nav Pirmais
Par nekustama Tpasuma
10.04.2013 pasts apdroSinaSanu Nav Pirmais
10.04.2013 pasts Par sprieduma noraksta nosutisanu Nav Atkartoti
10.04.2013 pasts Par sprieduma noraksta nostitiSanu Nav Atkartoti
10.04.2013 pasts Rikojums par ietur&jumu izdarisanu Nav Pirmais
10.04.2013 e-pasts Par elektroenergijas padevi Nav Atkartoti
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11.04.2013 pasts Par rekinu korekciju Nav Atkartoti
11.04.2013 g-pasts Netiek piestadits rekins par apkuri Nav Pirmais
Jautajumi par atklata konkursa
11.04.2013 e-pasts nolikumu Nav Pirmais
11.04.2013 pasts Par trispusgja Iiguma izbeig$anu Nav Pirmais
Par nekustama ipasuma
parvaldiSanas un sanemto rékinu
11.04.2013 e-pasts jautajumiem Ir Nepiekit tarifiem Pirmais
Par neiek]ausanu rekina
12.04.2013 e-pasts pakalpojumus par apsaimnickoSanu Ir Nepiekrit tarifiem Pirmais
Jautajums par atklata konkursa
12.04.2013 e-pasts nolikumu. Nav Pirmais
12.04.2013 pasts Par akta nostitiSanu Nav Pirmais
Par darbu izpildes termina
12.04.2013 klatiene pagarinaSanu Nav Pirmais
12.04.2013 pasts Tiesas paveste Nav Pirmais
Par lémuma noteikto nosacijumu
izpildi un liguma par projekta
15.04.2013 pasts istenosanu parakstisanu Nav Pirmais
Par apkures cirkulacijas sikna
15.04.2013 pasts nomainu Nav Pirmais
VID izzina par pretendentiem atklata
15.04.2013 e-pasts konkursa Nav Pirmais
15.04.2013 pasts Par lémuma nosutisanu Nav Pirmais
15.04.2013 pasts Par iesniegto prasibas pieteikumu Nav Pirmais
15.04.2013 pasts Par informacijas snieg$anu lieta Nav Pirmais
16.04.2013 pasts Par apkures sistému Nav Pirmais
Par zemes nomas liguma
16.04.2013 pasts parakstiSanu Nav Pirmais
16.04.2013 klatiene Par apmaksu bez kavéjuma naudas Ir Nepiekrit tarifiem Pirmais
Piedavajuma nodrosinajums atklata
16.04.2013 | klatiene konkursa Nav Pirmais
Par saistibu izbeig§anu sakara ar
16.04.2013 klatiene nekustama TpaSuma pardoSanu Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par kapnu telpas ardurvim tiesie darba
17.04.2013 e-pasts Ir pienakumi Pirmais
17.04.2013 klatiene Par vieno$anas nosiitisanu Nav Pirmais
17.04.2013 klatiene Par izliguma sleégSanu Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par nesakoptu teritoriju tiesie darba
17.04.2013 e-pasts Ir pienakumi Pirmais
Par karsta tidens sistémas
17.04.2013 e-pasts apsekoSanu dzivojamas kas Nav Pirmais
18.04.2013 pasts Par prasibas pieteikuma nosttiSanu Nav Atkartoti
18.04.2013 pasts Par zaud&jumu atlidzibu Nav Pirmais
18.04.2013 pasts Dzivoklu ipasumu saraksts Nav Pirmais
18.04.2013 pasts Par autostavvietas izmantoSanu Nav Pirmais
18.04.2013 pasts Par l1émuma nosatisanu Nav Pirmais
Par dzivojamo maju renovacijas
projektu TstenoSanu un informacijas
sniegSanu par maju paradiem un
18.04.2013 pasts uzkrajumiem Nav Pirmais
19.04.2013 e-pasts Par informacijas pieprasiSanu Nav Pirmais
Informacija par pasiitijuma
registraciju un priekSapmaksas
19.04.2013 e-pasts rekins par nekustamo pasumu Nav Pirmais
Par informacijas sniegSanu saistiba
19.04.2013 e-pasts iesniegumu par iepirkumiem Nav Pirmais
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Par informacijas sniegSanu saistiba

SRR AS 5 LIRSS < Netiek pilditi
ar dzivojamas majas parvaldisanas tiesie darba
19.04.2013 pasts jautajumiem Ir pienakumi Pirmais
Pazinojums par sludinajuma
19.04.2013 pasts publiceSanu Nav Pirmais
22.04.2013 pasts Par 1émuma noraksta nosiitiSanu Nav Pirmais
22.04.2013 pasts Maksatnespgjas process Nav Pirmais
Atgédina‘ljums no Emblému Paklaju Netiek pilditi
Servisa par nesanemto samaksu par tiesie darba
22.04.2013 e-pasts sniegtajiem pakalpojumiem Ir pienakumi Pirmais
Par ilgstosi atstato transportlidzekli .
22.04.2013 pasts Nav Pirmais
22.04.2013 pasts Par dzivokla veiktajam parbivém Nav Pirmais
Par nekustama Tpasuma nodokla
23.04.2013 e-pasts aprekinaSanu Ir Darbinieku kliida Pirmais
23.04.2013 pasts Par radusas parmaksas parvirzisanu Nav Atkartoti
23.04.2013 pasts Par 1émuma noraksta nosuiti§anu Nav Atkartoti
23.04.2013 pasts Par sprieduma noraksta nosttisanu Nav Atkartoti
Rikojums par ietur&jumu izdariSanu
23.04.2013 e-pasts no darbinieka darba samaksas Nav Pirmais
Netiek pilditi
Par paskaidrojumu sniegSanu tiesie darba
23.04.2013 pasts Ir pienakumi Pirmais
Par nekustama Tpasuma ) Netiek pilditi
parvaldiSanas un sanemto rékinu tiesie darba
23.04.2013 pasts jautajumiem Ir pienakumi Pirmais
24.04.2013 pasts Par trispusgja liguma izbeigsanu Nav Atkartoti
Par informacijas sniegSanu saistiba
ar komunalo pakalpojumu
24.04.2013 pasts nodrosinasanu dzivojamai majai Ir Klientu siidziba Pirmais
24.04.2013 pasts Tiesas paveste civillieta Nav Pirmais
24.04.2013 pasts Publikacijas apliecinajums Nav Pirmais
Par tiesvedibas atjaunoSanu par
24.04.2013 pasts izlikSanu no dzivokla Nav Pirmais
Par informacijas pieprasiSanu par
25.04.2013 e-pasts dzivokli Nav Atkartoti
25.04.2013 klatiene Par darba liguma uzteikumu Nav Atkartoti
Par parrekinu ar iesp&ju noslégt
25.04.2013 klatiene izligumu Nav Pirmais
25.04.2013 pasts Par sprieduma nosutisanu Nav Atkartoti
25.04.2013 pasts Par paskaidrojumu sniegSanu Ir Darbinieku kluda Atkartoti
Jautajumi par iepirkuma
26.04.2013 pasts noteikumiem Nav Atkartoti
Par lietus tidens kanalizacijas
26.04.2013 pasts remontu Ir Klientu siidziba Pirmais
26.04.2013 pasts Tiesas pavéste Nav Pirmais
Par dzivojamas majas apkures
26.04.2013 e-pasts sistému Nav Pirmais
Par 1émumprojekta saskanosanu. Par
dzivojamas majas privatizacijas
26.04.2013 pasts uzsaksanu. Nav Pirmais
Par informacijas sniegSanu, par
29.04.2013 e-pasts piesléguma ierikoSanu objektam Nav Atkartoti
29.04.2013 pasts Par telpu nomas ligumu Nav Pirmais
Par informacijas sniegS§anu par
29.04.2013 pasts dzivojamo maju Nav Atkartoti
29.04.2013 pasts Par 1émuma noraksta nosiitiSanu Nav Atkartoti
Par elektroenergijas piegades
29.04.2013 pasts partrauksanu Nav Atkartoti
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Par sétnieka kaitniecibu, saistiba ar

Netiek pilditi
tieSie darba

30.04.2013 | e-pasts skaititaju lapinu Ir pienakumi Pirmais
Par bérnu rotaju laukuma
30.04.2013 klatiene parvictoSanu Nav Pirmais
Par majas pagraba cauruju parbaudi N.etfékénlgltl
un remontdarbiem tieste darba
30.04.2013 klatiene Ir pienakumi Atkartoti
30.04.2013 e-pasts Par UPS mérfjumiem Nav Pirmais
Par esosas izveidojusas parmaksas
atgrieSanu uz uzpémuma norékinu
30.04.2013 | klatiene kontu Ir Darbinicku klada |  Pirmais
30.04.2013 pasts Par komercdarbibas partrauksanu Nav Pirmais
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Bakalaura darbs ,,SIA "Rigas namu parvaldnieks": aréjo komunikacijas kanalu
novertéjums un to atbilstiba dazadam klientu grupam” izstradats LU Socialo zinatnu
fakultate.

Ar savu parakstu apliecinu, ka petijums veikts patstavigi, izmantoti tikai taja noraditie
informacijas avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.

Darba apjoms (neskaitot izmantotos informacijas avotus un pielikumus) ir 150 000
rakstuzimes (ieskaitot intervalus).

Autors: (personiskais paraksts) Inta Vitrupe
Rekomendgju/nerekomendgju darbu aizstavésanai

Vaditaja: pétniece M. soc. zin. Ilze Sulmane (personiskais paraksts)

03.06.2013.

Recenzents: pasniedzgja M. soc. zin. Inga Latkovska

Darbs iesniegts Komunikacijas studiju nodala 03.06.2013.

Dekana pilnvarota persona: metodike Sanita Burkite / metodike Dace Priedite
(personiskais paraksts)

Darbs aizstavets bakalaura gala parbaudijuma komisijas s€édé

10.06.2013. prot. Nr.

Komisijas sekretare: p&tniece M. soc. zin. Ilze Sulmane (personiskais paraksts)
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