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Kā mēs to noskaidrojām? 

Mērķis 

Pētījums, 2015 Sekundārie dati + 

Darba apstākļi un riski, 
2013 

 Noskaidrot darba ņēmēju viedokli par viņu 
ikdienas saskarsmi ar klientiem un ar to 
saistītiem aspektiem 

Flash Eirobarometrs, 2014 

Darba devēju un darba 
ņēmēju aptauja, 2014 



Saskarsmes ar klientiem ietekme uz darbinieku apmierinātību 

© TNS   2015.gada 6.novembris 3 

 Tiešsaistes intervijas (Computer Assisted Web 
Interviews) TNS ekonomiski aktīvo iedzīvotāju 
omnibusa ietvaros 

Kā mēs to noskaidrojām? 

Lauka darbs 

Respondenti 

Metodoloģija 

 Darba ņēmēju aptauja: 2015. gada 27. līdz 
29.oktobrim 

 

 679 darba ņēmēji (izlase ir reprezentatīva Latvijas 
darba ņēmēju ģenerālajam kopumam) 
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Kas ir uzņēmuma 
panākumu garants? 
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Darbinieki

Klienti

Produkti vai pakalpojumi

Profesionālisms, pieredze, zināšanas

Ilglaicīga un veiksmīga darbība nozarē

Efektīvi risinājumi

Efektīva uzņēmuma vadība, labi vadītāji

Serviss, apkalpošana

Kopējā ekonomiskā un politiskā situācija Latvijā un pasaulē

Uzņēmuma tēls, reputācija

Inovācijas, jauninājumi tirgū

Ieguldījums korporatīvajā sociālajā atbildībā

Valsts politika uzņēmuma darbības nozarē, valsts atbalsts vai finansējums

Strādāju valsts vai pašvaldības uzņēmumā vai iestādē

Cita atbilde

Panākumu nav, uzņēmums cīnās par izdzīvošanu

Grūti pateikt

Gan darba devēji, gan darba ņēmēji par uzņēmuma panākumu 
garantu biežāk min darbiniekus, klientus, kā arī uzņēmuma 
produktus vai pakalpojumus 

5 

Kas ir Jūsu uzņēmuma panākumu garants? 
Kas ir uzņēmuma, kurā Jūs strādājat, panākumu garants?  

Bāze: Darba devēji, n=530, Darba ņēmēji, n=635 
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Darba devēji 

% 

 

    - statistiski nozīmīgi lielāks nekā darba devējiem / darba ņēmējiem 

    - statistiski nozīmīgi zemāks nekā darba devējiem / darba ņēmējiem 

Darba ņēmēji 

Piezīme: Spontāna atbilde 
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Ar kādiem darba 
apstākļiem saskaras 
strādājošie? 
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Jūsu darba laiks; LV, n=1000

ES28, n=26571

Jūsu darba slodze vai darba ritms; LV, n=1000

ES28, n=26571

Tas, cik interesanti ir Jūsu darba uzdevumi; LV,

n=1000

ES28, n=26571

Autonomija darbā; LV, n=1000

ES28, n=26571

Tas, kādā apmērā ņem vērā Jūsu viedokli, pieņemot

lēmumus par Jūsu darbu; LV, n=1000

ES28, n=26571

Veselības aizsardzība un drošība darba vietā; LV,

n=1000

ES28, n=26571

Darba un personīgās dzīves līdzsvars; LV, n=1000

ES28, n=26571

Apmierināts Neapmierināts NA

Cik lielā mērā Jūs esat apmierināts(-a) ar šādiem aspektiem savā 
pašreizējā darbavietā? 

Bāze: Latvijas pilsoņi vecumā no 15 gadiem, n=1012; ES 28 
dalībvalstu pilsoņi vecumā no 15 gadiem, n=26571 
Avots: Eurobarometer Flash 398 
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Kā biežāk minētais veselības aizsardzības un drošības risks darba 
vietā ir stress 
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Stress

Atkārtotas kustības vai arī nogurdinoša vai sāpes izraisoša

ķermeņa pozīcijas

Kravu celšana, pārnēsāšana vai pārvietošana ikdienā

Negadījumu vai smagu ievainojumu risks

Trokšņa vai vibrāciju ietekme

Vardarbība vai aizskaršana

Potenciāli bīstamu ķīmisko vielu ietekme

Infekciozu materiālu vai vielu ietekme

Cits

Nezina/NA (NENOLASĪT) ES 28 LV

Jūsuprāt, ar kādiem veselības aizsardzības un drošības riskiem Jūs galvenokārt saskaraties savā 
pašreizējā darbavietā? 

Bāze: Latvijas pilsoņi vecumā no 15 gadiem, n=1012; ES 28 
dalībvalstu pilsoņi vecumā no 15 gadiem, n=26571 
Avots: Eurobarometer Flash 398 
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B14. Sakiet, lūdzu, cik bieži Jūsu darba vietā ir sekojošas situācijas? 

Strādājošie salīdzinoši visbiežāk darbā saskaras ar nesaskaņām 
starp vadītājiem un darbiniekiem, konfliktiem darbinieku starpā 
un konfliktiem ar klientiem 

Bāze: Visi darba ņēmēji, [2006: n=2455; 2010: n=2378; 2013: n=2383] 
Dati: Darba apstākļi un riski, 2013 
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B14. Sakiet, lūdzu, cik bieži Jūsu darba vietā ir sekojošas situācijas? 

Tāpat strādājošie reizēm darbā saskaras ar psiholoģisku 
ietekmēšanu, fiziskas vardarbības draudiem vai nevēlamu 
seksuālo uzmākšanos 

Bāze: Visi darba ņēmēji, [2006: n=2455; 2010: n=2378; 2013: n=2383] 
Dati: Darba apstākļi un riski, 2013 
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B15. Kuras personas Jūsu darba vietā ir fiziskās vardarbības vai tās draudu izraisītāji?  
B16. Kuras personas Jūsu darba vietā ir psiholoģiskās ietekmēšanas vai tās draudu izraisītāji?  
B17. Kuras personas Jūsu darba vietā izrāda nevēlamu seksuālo uzmanību? 
 
 
 

Visbiežāk kā personas, kas rada/ izraisa draudus darbā tiek minēti 
tieši klienti 
 

Bāze: Bāze: Darba ņēmēji, kuri pakļauti fiziskai vardarbībai vai tās draudiem, [2006: n=158; 2010: n=185; 2013: n=162]; Darba ņēmēji, kuri pakļauti psiholoģiskai ietekmēšanai 
vai tās draudiem, [2006: n=489; 2010: n=532; 2013: n=462]; Darba ņēmēji, kuri pakļauti nevēlamai seksuālai uzmākšanai darba vietā, [2006: n=39*; 2010: n=29*; 2013: 
n=32]  
Dati: Darba apstākļi un riski, 2013 
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Kā konfliktsituācijas ar 
klientiem ietekmē 
strādājošo apmierinātību? 
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QB2. Kuri darba aspekti Jums patīk visvairāk savā pašreizējā darba vietā? 

Strādājošajiem, kuri ikdienā saskaras ar klientiem, pievilcīgākie 
darba aspekti – labi darba apstākļi, sadarbība ar klientiem un 
darba saturs. Ceturtā daļa strādājošo pozitīvi novērtē to, ka darbā 
ir iespēja komunicēt ar klientiem 
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Darba apstākļi

Sadarbība ar darba kolēģiem

Darba saturs

Sociālās garantijas

Komunikācija ar klientiem

Atalgojums

Izaugsmes, attīstības iespējas

Cits

Grūti pateikt

% 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem, n=388 

Biežāk – tirdzniecībā  
strādājošie; tie, kuri  
strādā mikro uzņēmumos  
(1-9 darbinieki) 

55% 

Darbinieki, kuri 
ikdienā saskaras ar 

klientiem 
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QB4. Cik bieži Jūs pats personīgi savā darbā piedzīvojat konfliktsituācijas ar klientiem? 

Ceturtā daļa strādājošo, kuri ikdienā saskaras ar klientiem, vismaz 
reizi nedēļā piedzīvo konfliktus ar klientiem 

[CELLRANGE] 
[PERCENTAG
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E] 
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[PERCENTAG
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[PERCENTAG
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E] 

[CELLRANGE] 
[PERCENTAG

E] 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem un kuriem darbā sastopami konflikti ar klientiem, n=138 

Vismaz reizi nedēļā 
(kopā):  
25% 

36% 

Darbinieki, kuriem 
darbā sastopami 

konflikti ar  klientiem 
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Absolūtais vairākums strādājošo, kuri piedzīvo konfliktsituācijas ar 
klientiem, mēģina radušos situāciju atrisināt paši saviem spēkiem 

QB5. Kā Jūs personīgi risināt šādas konfliktsituācijas? 

87 

30 

12 
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1 

Situāciju mēģinu atrisināt pats

sarunu ceļā

Situāciju risinu, pieaicinot savu

tiešo vadītāju

Situāciju risinu, pieaicinot citus

kolēģus

Cits risinājums

Nekādi nerisinu šādas situācijas

Grūti pateikt, nezinu

% 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem un kuri darbā piedzīvo konfliktsituācijas ar klientiem, n=135 
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QB7. Vai Jūsu darba vietā tiek veikti 
pasākumi, lai risinātu/ novērstu 
konfliktus ar klientiem? 

Visbiežāk veiktais pasākums, lai novērstu konfliktus ar klientiem, 
ir pārrunu veikšana pēc konfliktsituācijas 

QB8. Kādi pasākumi tiek veikti Jūsu darba 
vietā, lai risinātu/ novērstu konfliktus ar 
klientiem? 

65 

49 

24 
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4 

Pārrunu veikšana pēc

konfliktsituācijas

Teorētiskās apmācības par

sadarbību ar klientiem

Praktiskie treniņi konfliktu

risināšanā

Citi pasākumi

Grūti pateikt, nezinu
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NGE] 
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% 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem un kuriem darbā tiek 
veikti pasākumi, lai risinātu/ novērstu konfliktus ar klientiem, n=80 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem un kuriem darbā sastopami 
konflikti ar klientiem, n=138 
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Puse strādājošo, kuri piedzīvo konfliktsituācijas ar klientiem, 
norāda, ka tam ir ietekme uz viņu apmierinātību ar darbu 
ilgtermiņā 

QB6. Cik lielā mērā konfliktsituācijas ar klientiem ietekmē Jūsu apmierinātību ar savu darbu 
ilgtermiņā? 
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Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem un kuri darbā piedzīvo konfliktsituācijas ar klientiem, n=135 

Ietekmē (kopā):  
50% 
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QB9. Jūsuprāt, kādi pasākumi būtu jāveic darba vietā, lai efektīvi risinātu/ novērstu konfliktus ar 
klientiem? 

Nepieciešamie pasākumi, lai izvairītos no konfliktiem ar klientiem – 
profesionāli sagatavot darbiniekus, savstarpēja cieņa attiecībās ar 
klientiem, skaidri sadarbības principi 
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18 

Profesionāli sagatavot darbiniekus - rīkot apmācības, kursus, seminārus

Nepieciešama savstarpēja cieņa attiecībās ar klientiem, sapratne, laipnība

Skaidri definēti principi sadarbībai ar klientiem, katras puses atbildība

Skaidri definēti darbinieku pienākumi, atbildība

Konflikti ir neizbēgami

Veikt konfliktsituāciju analīzi, pārrunas, sapulces

Vairāk komunikācijas, censties rast kompromisus

Nepieļaut konfliktsituācijas, jebkurā situācijā saglabāt mieru

Vairāk izglītot klientus, rīkot klientu pasākumus

Rīkot darbinieku saliedēšanas pasākumus

Psihologa piesaiste darba ar grūtajiem klientiem

Klientam vienmēr taisnība

Cits

Nav nepieciešamības, nav konfliktu ar klientiem

Nezinu

% 

Bāze: darba ņēmēji, kuri saskaras ar klientiem, n=388 
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Kādi ir galvenie secinājumi? 



Saskarsmes ar klientiem ietekme uz darbinieku apmierinātību 

© TNS   2015.gada 6.novembris 

 Darbinieki un klienti ir jebkura uzņēmuma nozīmīgs resurss, tāpēc 
nepieciešams atrast līdzsvaru, lai būtu apmierināti gan klienti, gan arī 
darbinieki. 

 Konflikti ar klientiem ir sastopami pietiekami bieži un tie 
ietekmē darbinieku kopējo apmierinātību, līdz ar to ir jāveic 
pasākumi, lai mazinātu konfliktus vai pat izvairītos no 
konfliktiem. 

 
 

 Kā galvenie pasākumi, lai izvairītos no konfliktiem būtu jāveic – 
ieguldījumi darbinieku profesionālajā sagatavotībā, apmācības, 
kā arī skaidri definēt sadarbības ar klientiem principus un 
ievērot savstarpēju sapratni. 
 

Kādi secinājumi? Kādas aktivitātes īstenot? 
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Paldies! 
Jautājumi? 

Dace Goško 
Vecākā klientu vadītāja 
 
E-pasts: dace.gosko@tns.lv  
Tel: 67 096 300 
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