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Naktsmītnes Ēdināšana 

Atpūta 
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 serviss, kas attiecas uz psiholoģiskā un fizioloģiskā 
komforta nodrošināšanu 

 

 

 uzņēmējdarbības sektors, kurā tiek nodrošināts 
fizioloģiskais un psiholoģiskais komforts par samaksu 

 

 rūpes par viesiem, zināšanas par viesu vajadzībām 
un spēja nojaust viesu vēlmes, kā arī vēlēšanās tās 
apmierināt 
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 Slikts serviss = gaidītais > saņemtais 

 

 

 Labs serviss = gaidītais = saņemtais 

 

 

 Lielisks serviss = gaidītais < saņemtais 
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 Informatīvais komforts- informācija par nakšņošanas 
iespējām, ēdināšanas uzņēmumiem, papildus 
pakalpojumiem, cenām, telpu dizainu 

Svarīga ir: 

- personāla informētība 

- piktogrammu sistēma 

- Informācija informatīvajos materiālos 

 Ekonomiskais komforts 

- Atlaides (dažādiem vecumiem, grupām, ilgāk palicējiem, 
pastāvīgajiem klientiem u.c.)  

- klubu karšu un bonusu sistēmas 
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 Estētiskais komforts- interjers, dizains, krāsas, 
izmantotais materiāls 

 

 Sadzīves komforts- temperatūra (vasara 20-22 C, 
ziemā 18-20 C), gaisa mitrums, gaisa plūsmas ātrums, 
mēbeļu ērtums, trokšņi, apgaismojums  

 

 Psiholoģiskais komforts- drošība, laipnība, 
uzticamība, pieejamība, laba komunikācija, attieksme 
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Analizēt vienu viesmīlības 
uzņēmuma komforta parametrus 

Kā tiek nodrošināts? Ko vēl vajadzētu, lai Tu kā klients 
būtu apmierināts ar pakalpojumu? 

Informatīvais 

Ekonomiskais 

Estētiskais  

Sadzīves 

Psiholoģiskais 
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Kad klienti atgriežas? 
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Faktori, kas nosaka ēdināšanas pakalojuma 
kvalitāti 
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Viesmīlības uzņēmumam ir 
nepieciešams viesis nevis 

otrādi!!! 
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Atpūtas, izklaides tūristi Darījumu tūristi 

Ceļo pēc pašu iniciatīvas par saviem 
līdzekļiem 

 

īpaši piedāvājumi 
Personāls zina ieteikt atpūtas 
vietas  
Bieži cena salīdzinājumā ar 
komfortu ir pirmajā vietā 
Ērta sabiedriskā transporta 
sistēma 
Laba atrašanās vieta- tuvāk 
apskates objektiem, vecpilsētai 
 

Ceļo darba darīšanās par uzņēmuma 
līdzekļiem 

Komforts 
Pieejamas IT un biroja tehnika 
Zinoši darbinieki 
Akurātums, precizitāte 
Ērtas rezervēšanas iespējas 
Laba un ērta sabiedriskā satiksme 
iespēja organizēt lietišķas 
tikšanās lietišķas pusdienas vai 
vakariņas 
Atpūtas iespējas 
Ātra norēķināšanās 
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Bērni- iespējas aktīvi darboties, personāla uzmanība 
un iecietība, numuriņā iespējas sagatavot un uzsildīt 
ēdienu bērnam, iespējas spēlēties, multfilmu DVD, 
aukles, baby phone, bērnu ēdienkarte, bērnu spēļu 
stūrīši 

Pusaudži- brīvība, sapratne, iespējas socializēties, 
internets, lētas cenas 

Seniori- laipnība, uzmanība, pieklājība, ērtas 
mēbeles, ērta nokļūšana līdz numuriņam 
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slavenības, savas un citu valstu politiskie darbinieki, 
uzņēmumam svarīgi klienti, svarīgas sadarbības 

personas- drošība, konfidencialitāte, īpašas 
ērtības un pakalpojumi 
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 Cilvēki ar kustības/ redzes/ dzirdes traucējumiem 
- sapratne, taču ne uzbāzība 
- telpas, kas piemērotas VĪV 
- tehniskais aprīkojums, kas piemērots VĪV 

 
 

 
 
 

 
 
 

www.videspieejamiba.lv 
www.apeirons.lv 
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 Sapratne 

 Labas valodas zināšanas, vēlme komunicēt 

 Runāt skaidri, saprotami, vienkārši 

 Smaids, pozitīvs acu skatiens, pieklājība 

 Spēja pastāstīt par valsti, pilsētu 

 Citu tautu tradīciju zināšana un sapratne 

 

Atcerieties, ka esat savas valsts 
“vēstnieks”!!! 
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Amerikāņi- lietišķi, patīk nepiespiesta 
gaisotne, mīl precizitāti, ātru apkalpošanu, 
patīk cilvēki ar humora izjūtu 

Angļi- mēra sajūta, tieksme pret sakārtotību, 
pievērš uzmanību sadzīviskām lietām, 
komfortam 

Vācieši- precīzi, taupīgi, izpalīdzīgi, 
disciplinēti 

Zviedri- nopietni, pamatīgi, racionāli, lietišķi, 
ļoti akurāti, godīgi un uzticami, neizrāda 
emocijas. Patīk, ja viņiem izrāda uzmanību un 
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 Francūži- meklē iespējas atšķirties. Klusēšana un 
nogaidīšana ir vislabākais saskarsmē ar francūžiem. 
Necieš familiaritāti. 

 

 Arābi- ticības apspriešana ir nepieļaujama. Ja viegli 
papliķē pa muguru, tad tā ir īpaša labvēlības zīme. 
Uzmanīgi izteikt atteikumu. Ietur mazu distanci. 
Neēd cūkgaļu. Nelieto alkoholu.Augstu vērtē 
precizitāti. 

 

 Japāņi- ceļo grupās, saliedēti. Disciplinēti, pakļaujas 
autoritātei, saasināta goda uztvere. Ārkārtīgi pacietīgi 
un pieklājīgi. Nemēdz izteikt sūdzības 
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 Reklāma 

 Mājas lapa 

 Saziņa pa tālruni, rezervēšanas iespējas 

 Sasniedzamība 

 Tuvējā apkārtne, auto stāvlaukums 

 Ēkas fasāde, uzraksti 

 Vestibils 

 Administratora ārējais izskats, mīmika, poza un pirmie 
izteiktie vārdi 
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sasniedzamība 
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Viesnīcas apkārtne 
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fasāde 
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Vestibils 
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Darbinieki 
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Viesmīlības noteikumi 
 Runājiet ar cilvēku 

 Uzrunājiet vārdā, uzvārdā 

- Liepiņa kungs, Liepiņa kundze 

- ļoti cienījamā, augsti godājamais 

- Ser, Madam (Ma’m) 

 Smaidiet 

 Skatieties un klausieties 

 Esiet laipni un izpalīdzīgi 

 Esiet tīri un kārtīgi 

 Esiet diplomāti (pastāv 3 taisnības) 

 Esiet pieejami 

 Esiet vienmēr gatavi pakalpot 
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Noteikumi, kas jāievēro, lai 
panāktu viesa apmierinātību 

 Iepazīstiet viesi 

 Radiet labu pirmo iespaidu 

 Samaziniet viesa piepūli 

 Atvieglojiet viesim lēmuma pieņemšanu 

 Koncentrējiet uzmanību uz viesa uztveri 

 Taupiet viesa laiku 

 Dariet tā, lai viesim paliktu labas atmiņas 

 Rēķinieties ar to, ka viesis atcerēsies visu slikto 

 Lieciet viesim justies tā, it kā jūs viņa labā būtu 
izdarījuši neiespējamo 
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Saskarsmes stilu raksturīgākās 
iezīmes 

Stili Dzīves 
princips 

Izturēšanās Pozas Balss «Ego» 
pozīcijas 

Padevīgais Ja tu jutīsies 
vainīgs- tu 

mani 
pažēlosi 

Pieskaņojas 
citiem, pasīvs 

Ķermenis 
salīcis, galva 

noliekta 

Padevīga, 
klusa 

Liela bērna 
loma 

Ir svarīgi sajust, ka tu par 
viņu rūpējies, žēlo.  
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Saskarsmes stilu raksturīgākās 
iezīmes 

Stili Dzīves 
princips 

Izturēšanās Pozas Balss «Ego» 
pozīcijas 

Vainotājs Ja tu no 
manis 

baidīsies, tu 
man 

pakļausies 

Vienmēr 
meklē 

vainīgos 

Stalta stāja, 
zods uz 
priekšu 

Spalga balss, 
kategorisks 

tonis 

Liela māte 
vai tēvs 

Ir svarīgi sajust, ka tu apzinies savu vainu, 
pakļaujies, izpildi prasības. Atvainojies! 

Jāizvairās no centieniem pierādīt, ka tev ir 
taisnība un viņš pats ir vainīgs 
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Saskarsmes stilu raksturīgākās 
iezīmes 

Stili Dzīves 
princips 

Izturēšanās Pozas Balss «Ego» 
pozīcijas 

Aprēķinātājs Ja būšu 
korekts, 

zinošs, tu 
mani cienīsi 

Slēpj savu 
vajadzību pēc 
emocionālas 
saskarsmes 

Stalta stāja, 
vēsa 

izturēšanās 

Runā 
monotoni, 

mierīgi 

Lielais 
pieaugušais 

Ir svarīgi sajust, ka tu novērtē 
viņa zināšanas (izsaki komplimentus 

par tām), atrast veidu, kā 
neuzbāzīgi pateikt, ka viņš ir 

svarīga persona viesnīcai.  
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Saskarsmes stilu raksturīgākās 
iezīmes 

Stili Dzīves 
princips 

Izturēšanās Pozas Balss «Ego» 
pozīcijas 

Neaprēķinātājs Ja es tev 
uzticēšos, tu 
mani cienīsi 

Haotiska Neveiklas, 
visu laiku 
kustībā 

Runā ātri, 
pārlecot no 

viena 
temata uz 

citu 

Bērna «Ego» 

Ir svarīgi sajust, ka viņš var 
uzticēties, svarīgi ir 

uzklausīt.  
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Saskarsmes stilu raksturīgākās 
iezīmes 

Stili Dzīves 
princips 

Izturēšanās Pozas Balss «Ego» 
pozīcijas 

Līdzsvarotais Man jādzīvo 
saskaņā ar 

sevi 

Dabiska, brīvi 
izsaka savas 

domas 

Ķermeņa 
valoda 
atbilst 

vārdiem 

Dabiska, 
atbilst 

situācijai 

Pieauguša 
cilvēka ego 

Ir svarīgi sajust, ka tu dari 
savu darbu pēc labākās 

sirdsapziņas un svarīgi sajust 
cieņu un elementāru 

pieklājību.  
KTTT-Viesmīlība_Anda Rozenfelde 



 Precīzs rēķins 
 Darbinieka spēja labot vai dalīt rēķinu, ja 

nepieciešams 
 Norēķināšanās- precizitāte, veiklums 
 Viesa viedokļa uzklausīšana par sniegtajiem 

pakalpojumiem 
 Palīdz viesim izvēlēties piemērotu transportu, lai 

dotos prom 
 Sirsnīgi atvadās 
 Dāvaniņa  

Smaids un pieklājība 
KTTT-Viesmīlība_Anda Rozenfelde 



Katrs darbinieks ir atbildīgs par 
viesa apmierinātību 
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Sūdzības 
 Pieņem gan mutiskas, gan rakstiskas, noformē, 

reģistrē, pievieno pierādošos dokumentus 

 Par sūdzībām pasakās un atbild  

 Vērtē sūdzības saturu nevis formu 

 Var neatbildēt, ja: 

- saturs klaji aizskarošs un izaicinošs 

- persona prasībā liek rīkoties acīm redzami 
prettiesiski 

- lietā ir pieņemts lēmums, kas nav apsūdzams vai 
pārsūdzams 

- ja nav ziņas par sūdzību iesniedzēju 
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Tehniskās- nedarbojās TV, ūdens maisītājs, 
gaisa kondicionieris u.c. 

Psiholoģiskās/ attieksmes- nelaipns 
personāls, aprunā, apvaino, nepilda 
solījumus, pazemo 

Neikdienišķas jeb nepamatotas- 
peldbaseina trūkums, sabiedriskā transporta 
trūkums, slikti laika apstākļi, u.c. 
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Ne vēlāk kā 30 dienu laikā 

 

Vadošā darbinieka vārdā  

 

Atbild īsi, konkrēti un pēc būtības 
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Sliktais piemērs 
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Novērtē reālo situāciju 

Kritiski izvērtē visas uzņēmuma 
jomas: 

- Fizisko vidi  

- Darbinieku izturēšanos un attieksmi 

- Tīrību, higiēnas prasību ievērošanu 

Informē vadību par nepilnībām 
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10 

0 

Dabiskais 
atbirums 

Uzmanības 
izrādīšana 

Sūdzības 

Pateicības 
apliecinājumi 

Samilzušas 
problēmas 

Reputācija- 
apkalpošanas, vadītāja 

Kļūmes sistēmā 

Atkārtoti darījumi 

Kavējumi 
Profesionāla 

pilnveidošana 



Klients Personāls Uzņēmuma 
īpašnieks 

-Patīkamas izjūtas 
-Patīkama gaisotne 
-Izpalīdzīgs, 
pretimnākošs 
personāls 
-Saņem to, ko vēlas 
-Tiek apkalpots un 
uztverts kā 
individualitāte 
-Cieņa un atzīšana   

-Viesis ir patīkams 
-Prieks redzēt viesi 
apmierinātu 
-Apmierinājums par 
labi paveiktu darbu 
-Gandarījums, ka var 
pielietot savas 
zināšanas 
-Vairāk prieka, mazāk 
stresa 

- Apmierināti viesi 
- Lojalitāte 
- Ienākumi, peļņa 
- Laba reputācija 
- Gandarīts personāls 
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