1. KAS IR KLIENTS? [

“Klients ir pats svarigakais ciemins misu namd. Vips nav atkarigs no mums. Mes esam
atkarigi no vina. Vips§ nekavé misu darbu, vins ir ta mérkis. Vins nav misu biznesam
nepiedeross sveSinieks, vins ir 1@ daja. Mes, apkalpojot klientu, neizradam vinam laipnibu.
Vins to izrada mums, dodot mums §o iespéju, laudams sevi apkalpot.”

(Mahatma Gandijs”)

Mes biezi domajam un runajam par klientu dazados kontekstos. So jedzienu medz
raksturot, izmantojot arl citus terminus, ka, pieméram, “patérétajs”, “pircejs .
“produkta lietotdjs”, vai ari to identifice ar pelnas nodroSinataju.

Pieméram, Kklients ir:
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e persona, Kas i1zmzmio :I.ce3iz -oiitz xreditiestddes utml.  iestades
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Jusu darbam ir nepilecisizm: o sioriizmz deﬁnfcija Tatad klients ir

uzpémeéjdarbibas galamérkis. adresits. ~centrila ass”, uz kura vajadzibam,

velmem, interesem un nodomiem Gek balstita perspektiva uznémeéjdarbiba.

Klients ir Jebkura uzm@mumz wis ¢.ZaZ veértiba. tdpéc vina labklajibai ir javelta
pastiprinata uzmaniba.

Katram uzpémuma darbiniexz=. r=soes=™ . Jums. ir jaapzinas, ka:
e Kklients ir nevis traucekiiz : o2t zzn J@su darba jEga un mérkis;
s klients nav atkarigs no Jums 7o vina:

¢ Klients ir vissvarigakd personz m2zikarigi no ta, vai vin$ ieradies klatiene vai
atrakstijis Jums véstuli:

» Kklients ir tas, kas uztic Jums szvzs vElmes. Jisu uzdevums ir §is vélmes
piepildit ta, lai no ta leglitu . gan J@s pasi;

* klients nav “auksta staristixz”. bt gan cilveks ar miesu un asinim, ar savam
vertibam, pieredzi, aizspriedumiem un tradicijam.

Klients nav mala stavétajs apkalpcsanas procesd, bet gan Jisu darfjumu dzivaka
sastavdala. Galvenais lidzeklis, lai sasniegtu mérki, ir atsauciba un ciena pret

klientu, vina vélmju uzklausisana. respekigsana, atra un preciza izpilde.




Welcome

Turisma nozares uzn@mums nodarbojas ar tlirisma pakalpojumu sagatavoSanu un sniegsanu klientiem. Turisma nozaré
pakalpojumus sniedz:

e tiirisma operators — izstrada un pardod celojumu komplektus (piemeram, aviobiletes kopa ar naktsmitni
viesnica) tiirisma agentiram;

e turisma agentiiras — pilda starpnieka funkcijas starp klientiem un tiirisma operatoriem;

e tiirisma informacijas centri — informe celotdjus par tiirisma pakalpojumiem un sniedz viniem palidzibu to
izmanto$ana.

Kopuma galvenais turisma uznémuma uzdevums ir nodrosinat viegli pieejamas turisma iespejas gan Latvijas, gan
arzemju tiiristiem. ST uzp@muma darbibas pamatprincipos ietilpst arT uzmaniga atticksme pret klientu, laipna
apkalpoSana, klienta v€lmju maksimala respektesana.

2. KLIENTA UZVEDIBA UN TO NOTEICOSIE
FAKTORI ‘

Profesiondliem klientu apkalpotajiem vienmer ir interesgjis jautajums “Kas nosaka
klienta uzvedibu?”. Kapéc dazadi cilveki viena un taja pa$a situacija rikojas
at8kirigi? Kapec vienam klientam patik, ja tiek piedavata palidziba, bet otrs
nosodosi to atraida?

Lai m&s varétu labak izprast klienta uzvedibu un to, kapec attiecigaja situacija vind
rikojas tiesi ta, nevis citadi, mums vispirms ir jazina pa$u jédzienu “uzvediba” un
“riciba” nozime.

Uzvediba ir individa argja izpausme, izturg3anas, attieksme, ko parasti nosaka
vitalas vajadzibas un vides apstakli.

Riciba — darbiba un tas rezultats, kas ir sociali nozimigs un / vai paredz patstavigu
izv€li un lémumu pienemsanu.

Uzvediba ir klienta darbibas argja izpausme vai jebkada aktivitate —~ acu skatiens,
Zests, staja, gaita vai ietureta distance, kuru més ka klientu apkalpotdji varam
redzet, dzirdét un sajust no malas.

?(f.ltl'a kl%enta darbibas pamata ir vajadziba. T3 ir saistita ar kaut ka trikumu, ko -
izjtt _kIlents. Noverst So trikumu jeb apmierinat vajadzibu iespgjams ar
mérktiecigu ricibu. Arf §is klients atndca uz flizu veikalu, lai nopirktu flizes savai

vannasistabai. Plasak par vajadzibu klasiﬁkacijﬁ noteikti runjat saskarsmes un
marketinga kursa!
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Klienta vajadzibas

Cilvekam ir dazadas vélmes un vajadzibas — paést, apgérbties, celot,
nopirkt masinu, piedalities kultiras pasakumos, iegut izglitibu, tacu
vins nevar apmierinat visas. Pastav dazadu labumu trakums, ko cilvéks
censas novérst ar savu saimniecisko darbibu. Sis nepiepilditas vélmes
ekonomika sauc par vajadzibam.

Cilvéka vajadzibas var klasificét dazadi.

1. Péc vajadzibu apmierinasanas secibas amerikanu psihologs A.
Maslovs min piecus vajadzibu limenus:

a) eksistences vajadzibas.

Pie tam pieskaitamas tas vajadzibas, kas nodrosina cilvéka biolégisko
eksistenci (miegs, izsalkums, slapes, dzivoklis, apgérbs);

b) vajadzibas péc drosibas.

Ta ir vajadziba but drosibai apmierinat eksistences vajadzibas ari
nakotné;

¢) socialas vajadzibas.

Tas ir vajadzibas péc garigas saskanas un socialiem kontaktiem ar
citiem sabiedribas locekliem;

d) vajadzibas péc cienas jeb goda.

So vajadzibu apmierinasanai tiek mekléta citu cilveku ievériba,
atziniba, tas izpausme.

e) lzaugsmes vajadzibas.

Saja pedeja vajadzibu pakapeé individs tiecas péc pasattistisanas,
paspiepildisanas, pasrealizéSanas, pasistenosanas.

J a cilvekam (klientam) ir nepiecieSamiba celot, tad ce|ojuma
organizatoram — turisma uznémumam ir janodrosina ce|ojuma laika

art visas citas vajadzibas - sakot ar eksistences vajadzibam un beidzot
ar izaugsmes vajadzibam.
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IEMESLI, KAPEC CILVEKI CELO @

Protams, pats bitiskakais ieguvums ir atpiita no ikdienas. Tiesi atpata ir
galvena celotiju motivacija musdienas. Tas dod iespéju kartigi atpusties un
péc cejojuma, ar jauniem spékiem atsakt ikdienas darbus. Sada veida atpiita
cilvékiem tie$am ir nepiecie$ama, lai uzlabotu savas darba spéjas.

Tomér bez atpitas, celo$anai ir arf loti daudzi papildus ieguvumi. Viens no
batiskakajiem ir tads, ka cejo$ana ievérojami paplasina cilvéeka redzesloku. Ta
ir iespéja redzét, ka cilvéki dzivo citur un saprast cik dazada ir pasaule.
Protams, miisdienas pasauli var ieraudzita ari skatoties fotografijas vai
dokumentilas filmas, lasot gramatas un Zzurnalus, bet tas, ko cilvéks piedzivo
un redz pats nav salidzinams ar neko citu. Ta ir nenovértéjama pieredze, ko
nevar aizstat nekadi teorétiski informacijas avoti.

Celosana |auj ari iepazit pasam sevi. Nonakot sve$a vidé, kur viss ir jauns un
neierasts, ir iespéjams saprast savas prioritates dzivé un atklat sevi prasmes
un iemapas, par kuram pat nenojautat.

Celosana ari dod lielisku iespéju iegit jaunus draugus un kontaktus. Kaut
viens kopigs piedzivojums ar kadu no viet&jiem iedzivotajiem, var pavert
iespéjas kontaktu nodibinasanai vai pat draudzibai.

Protams, celojot var iemacities arf jaunas valodas vai attistit jau apgutas
svesvalodu zinasanas.

vél celodana dod iespéju iegit jaunas prasmes. Protams, tas ir atkarigs ari
no celojuma rakstura. Viena no popularakajam prasmém, ko vélas apgut
celotiji ir &st gatavos$ana péc vietgjam tradicijam. Ta nenoliedzami ir vértiga
prasme, kas noder visu atlikuSo dzivi.

Celosana ari padara par interesantaku cilvéku citu acis. Celotajam vienmeér
bas interesanti celojuma stasti, ko pastastit citiem un nav jauztraucas par to,
ka varétu aptriukties témas par ko runat.

Celosanai ir vél ari citi nenovértéjami ieguvumi, bet izvértgjot visu ieprieks
uzskaitito vien, jums vajadzétu bat parliecinatam, ka celosana nav tikai parasta
izklaide. Ta ir sevis pilnveidosana visdazadakajos veidos.

Tarists, kurs ierodas Latvija atpatas brauciena, diena vidéji tére
130 eiro. Katrs darijumu tirists (tarists, kurs ierodas darba, jeb
biznesa darisanas), ierodoties Riga, atstaj te vidéji tris reizes
vairak. T

2019 aada statistikas dati par celosanu

Pédéjo 12 méneSu laika ceJojuma arpus Latvijas devusies 45 % iedzivotiju, liecina jaunakais
«Latvia Tours Celojumu indekssy». Tostarp katrs treSuis (28 %) uz @rzemém devies atpiata, katrs
divpadsmitais (8 %) — darba dariSands, bet katrs septitais (14 %) no Latvijas izbraucis privatu
iemeslu del. Visbiezak arpus valsts dodas iedzivotdji 35 — 44 gadu vecuma (55 %),
nedaudz retak — 25 — 34 gadus veci celotdji (53 %). Ari vairak neka puse (32 %)
iedzivotaju 18 — 24 gadu vecuma aizvadita gada laika bijusi arpus valsts. Savukart,
visretak no Latvijas izbraukusi seniori 64 — 74 gadu vecuma (26 %). ledzivotdju 55 —
63 gadu vecumposma uz arzemém devies katrs treSais (37 %). Latvijas iedzivotaju
celosanas paradumus liela méra ietekmé ienakumi. Cejojumu indekss rada, ka
iedzivotdju ar augstiem iengkumiem vidi uz arzemem pédéja gada laikd celojusi 66

%, bet iedzivotdju ar zemiem ienakumiem starpa — teju trisreiz mazak jeb tikai 26 %.




Latvijas iedzivotaju vidii irmmsﬁumu pieaug un
tiek dazadots ari tirisma piedavajums, Jaujot gan atpiitniekiem un jaunu iespaidu 6
meklétajiem, gan uznéméjiem, kas izbrauc biznesa dariSanas, izveleties konkretam
budzetam un vélmém atbilstosu celojumu, Aptaujas dati liecina, ka starp celotajiem,
kas devusies atpiitd, ir 30 % sieviesu un 26 % virieSu. Sievieles retak uz arzemem
devusas darba darisanas (5 %), ko nevar teikt par virieSiem, kuru vidii uz arzemem

tie§i darba jautajumos devies katrs desmitais (12 %). Sada tendence saglabajusies

kops pagadjusa gada =

Lai Jus labak spétu izprast klienta uzvedibu un to noteicofos faktorus,
iedomdjieties veikalu, kura tiek piedavati apgerbi visai gimenei! Raksturosim da¥u
klientu uzvedibu $aja veikala!

Piemers.

No pala rita lidz ar veikala atvérianu tqja iesteidzas virietis, kurs vélas nopirkt baltu 43.
izméra klasisku kreklu, jo Sodien vinam ir valsts eksamens augsiskola. Tikai noradot
virzienu uz plauktu, kur atrodas krekli, virietis jau steidzas turp, atrod vajadzigo izméru,
samaksa par pirkumu un skrieSus dodas ara pa veikala durvim.

Ap pusdienas laiku veikala iendak kada kundze un dodas pie zekubiksu stenda. Vina ilgu
‘aiku domigi péta dazadas zekubiksu pacinas un neizpratne rauc pieri — kapec gan vienai
frmai jaizvelas 4. izméra, befdtrai XL izméra zekubikses? Kapec cenas tik dazadas?

Pardevejas palidzibu  kundze atraida, Jo zekubikSu izvéle esot intima lieta. Neko
nenopirkusi, vina nesteidzigi, mazliet apvainojusies, dodas ara no veikala,

Veikala, ienakot sievietei ar diviem bérniem, kuriem nepiecieSams nopirkt ikdienas
apgerbu, sakas kpada un rosiba. Bérniem apgerbu piemérisanas process §kiet garlaicigs,
un vipi sak pielaikosanas kabinés spélét pasiepes, ik pa bridim skali iesaucoties “"Ku-kii!”,
Sieviete gan cenias vinus apsaukt un mierinat, bet tas neizdodas. Vipa pati iesaistas Saja
bérnu speélé, lai sasniegtu savu ieceréto mérki — atrastu bérniem atbilstosu apgeérbu. No
veikala vipa iziet prieciga, jo nopirkusi divus dzemperus un bikses bérniem, ka ari pati sev
Jjaunus svarkus.

Saja pat laika veikala Jau ilgaku laiku, pielaikojot visdazadakos apgerbus, uzturas tris
pusaudzes, kuras akiivi iesaistas bérnu rotala, radot veikala vel lielaku knadu ar saviem
smickliem un izsaucieniem par to, ka piemeritais apgérbs izskatas. Vinas uzlaiko apgéerbu
péc apgerba, aicinot pardevéju pienest vajadzigo izméru. Sis pielaikosanas process vigam
sagada prieku, bet nekas no pielaikoté netiek nopirkts.

Veikala ienak paris. Sieviete uzreiz dodas uz nodafu, kur atrodas sieviesu kostimi. Vina
izvelas tris kostimus un dodas tos pielaikot. Virietis, apskatijis dZemperus un jauno virsjaku
kolekciju, sak garlaikoti litkoties apkart. Vins kliist nemierigs un sak mudinat sievieti atrak
izvéleties. Pardevéja sievietei iesaka pielaikot vel kadu kostimu, kurs vipai noteikti
plestavésot. Uz virieSa aicindjumu pasteigties vina ipasi nereagé, jo nevélas steigties. Vina
labprat piepem pardevéjas palidzibu, lai piemekletu art atbilstosas krasas diemperiti
izvelétajam kostimam. Virietis demonstrativi dodas aré no veikala. Sieviete, mazliet
samulsusi, noperk tikai kostimu un ari dodas prom.

Vai aprakstito klientu uzvediba apkalposSanas procesa ir vienada? Izvélieties
pareizo atbildi!

O Ja;

O we

Jus vargjat izvéleties atbildi “Ja”, taCu ta bitu pareiza tikai ar nosacijumu, ka visi
Sie cilveki, kuri atnakusi uz o apgerbu veikalu, ir roboti, kuri raZoti péc vienas
programmas. uz vienas un tas paSas raZo$anas Iinijas, izmantojot vienadas
tehnologijas. Ta ka $adus nosacijimus nevaram attiecinat uz klientu, kur$ ir dzivs

cilveks. individualitate ar savim v&lmém un vajadzibam, tad atbilde “Ja” nav
iespgjama.




Ja izveélgjaties atbildi “Ne&”, tad tas norada, ka katram klientam -apkal.po§anas g \
procesa biis tikai vinam raksturiga uzvediba. Bet kas tad ir tie faktori, kuri nosaka

klienta uzvedibu konkréeta situacija?

Atcerieties aprakstito situaciju apgerbu veikala! Atzimejiet vismaz tris faktorus, kas
ietekmeja virieSa, kurs nopirka balto kreklu, uzvedibu §aja situacija!

maksatspéeja;
tautiba;

gimenes stavoklis,
kultiras limenis,
vecums;

gadalaiks;

izglitibas limenis,
parlieciba;
motivacija;

laika apstakli;
dzivesveids;
religija;
automas$inas marka;
piederiba formalam socialajam slanim’. = s amis st nAZ A
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Tatad faktorus, kuri ietekmé klienta uzvedibu apkalposSanas procesa, varam
apkopot piecas grupas:

¢ ekonomiskie;

e socidlie;

e kultiiras;

e personiskie;

* psihologiskie.

Jums ir jazin kas ir klients, jaizprot kienta uzvedba un to
noteicosie faktori, jo tirisma informacijas konsultants
darba ar klientiem:

informé klientus par celojumu iesp&jam regiona un visa Latvija, tdrisma pakalpojumu
daudzveidibu un cenam;

konsulté pasvaldibas, tirisma specialistus un citus interesentus par tirisma
pakalpojumiem;

izzina klientu vélmes (vé&lamo cejojuma veidu, izmaksas utt.) un piedava atbilstodakos
tlrisma pakalpojumus;

sniedz klientiem specifisku informaciju par celojuma galamérki (piemé&ram, sabiedrisko
transportu, viet€jam parazam, klimatu u.tml.);

izzina Latvijas tlrisma tirgus piedavajumu;

vac un periodiski atjauno attiecigas teritdrijas thrisma informaciju, seko lidzi kultiras
dzives jaunumiem:;

veic klientu aptauju un uzskaiti:

meklé sadarbibas partnerus un izzina vinu piedavajumu pagasta, novada, pilsét3, valstr;
sadarbojas ar tirisma agentiem un pladsazinas Itdzekliem;

izstrada un reklamé tarisma marsrutu piedavajumus.




