1. KLIENTU TIPOLOGIJA @

Klientu psihologiskas klasifikacijas jautajums ir interesants un noderigs lietiskaja
saskarsmg, tatu vienlaikus arT nosacits. DaZado klasifikaciju galvenais trikums ir —
dziveé nav tira tipa. Tas attiecas uz jebkuram klasifikacijam vai tipologiskajam
teorijam.

Klientu tipologija tom&r var noderét ka pamats lietiskaja saskarsmé, lai labak
izprastu klienta uzvedibu.

Klienti ir tadi, kadi vini ir — ar sev raksturigam Ipa$ibam, uzvedibu, raksturu,
sp&jam — un tadi ar paliks.

Dazi klientu apkalpotaji uzskata, ka ir divas galvenas klientu grupas:

¢ normalie klienti — tie, ar kuriem viniem ir labs kontakts un ir viegli
sadarboties;

* visi pargjie — viszinisi, nekaunas, aizmarsigie, plapas, 1détaji, neizlemigie utt.
Tie ir klienti, kurus apkalpojot, klientu apkalpotajam ir japiepiilas. Kad
klientu apkalpotajs satiekas ar klientu, kas ir gluZi citads neka vins, pilnigi
dabiski, ka vinam klients Skiet “ne tads”.

Realaja dzive katrs klients ir neatkartojams, vienreizjgs! - %

Klientu apkalpotajam ir jabit profesionalim, kur, ripigi ieklausoties un vé.rojot
klienta uzvedibu, sp&j noteikt, kadu saskarsmes stilu apkalpoSanas procesa klients
izvelas. )

Atcerieties! Klientiem nav jalidzinas Jums, viniem nav Jums japielagojas, j.ﬁce.n§as
iepatikties, bet Jums ka klientu apkalpotdjam tas ir jadara. Kapec? Lai klients
biitu apmierinats un véletos ar Jums tikties velreiz!

ITerakstiet daudzpuntu vieta, péc Jisu domam, atbilstoso vardu!
Labaka reklamair ............................. klients!

Bet ir dazas lietas, kuras mums der parrunat, pirms apskatam klientu tipu
raksturojumu.

e Klienti savu uzvedibu demonstré, mijiedarbojoties ar klientu apkalpotaju
apkalpoanas procesa, kad tiek uzklausitas, izprastas un apmieripﬁta§ klieflt:il
vajadzibas. Ja Jus ar o paSu klientu dosieties uz boulinga zali vai k.oplga
celojuma, visticamak, $ajos apstaklos un $aja vide vipa uzvediba mainisies.

e Nav “tiru” personibas tipu, jo ikviens cilvéks parstav savdabigu vairaku
personibas tipu kopumu. Tomeér katra klienta uzvediba var izskirt vina
domingjosas personibas tipa (-u) Tpasibas.

e Personibas tipu Tpasibu proporcionalas attiecibas klienta nav pastavigas, jo tas
mainZs atkariba no daudziem faktoriem.

Ko es Jums velgjos pateikt? To, ka ar laiku klienti var mainities jauno pienakumu
del, ka arT uznemoties lielaku atbildibu darba, mainoties situicijai gimené. Tapéc
nesteidzieties saviem klientiem “uz miiZzu” piekart zimites, kas norada vina
piederibu kadam no tipiem. Esiet elastigs sava domasana!

Klientu ricibas un uzvedibas izpratné noderigas var b, ta sauktas, tempéramenta
tipologijas, kuras parada cilvéka emocionalo lidzsvarotibas vai nelidzsvarotibas,
ekstraversijas vai introversijas ievirzes. Musdienas piepemts runat par nervu
darbibas sistémas Tpatnibam.

Mes klienta uzvedibas un ricibas skaidro$ana izmantosim &etrus klasiskos
temperamenta tipus - holeérikis, sangvinikis, flegmatikis un melanholikis (sk. 4.1.
attelu). " ™




Iepazistoties ar klienta temperamenta tipu aprakstiem, pacentieties atceréties un
analizeét Jums pazistamo cilveku uzvedibu (kolegu, klientu u.c.), jo ta Jums biis
vieglak izprast un apgit $o vielu! g

,,

2. KLIENTA TEMPERAMENTA TIPI

ZinaSanas par temperamenta tipiem |auj izprast miisu pasu, klientu un apkart&jo
cilveku atskirfgo ricibu apkalposanas procesa (un ne tikai).

Temperaments ir individuilas psihologiskas ipatnibas, kuras nosaka cilveka
(klienta) darbibu apkalpoanas procesa.

Temperaments tiek uzskatits par cilvéka iedzimtu ipadibu. Uz ta bazes veidojas
raksturs. Tas nosaka personibas dinamiskos raksturojumus: nervu procesu
kustigumu un lidzsvarotibu: atrumu, speku, intensitati, ritmu.

No nervu procesa kustiguma vai inertuma, lidzsvarotibas vai nelidzsvarotibas ir
atkarigas cilvéka pielagosanas sp&jas. Jiis noteikti zinat, ka cilveki medz biit
ekstraverti un introverti.

Ekstraverti klienti reagé uz pasauli reali, ir atklati, tiesi, emocionali, akfivi, mil
kustibu un risku, viegli ietekm&jami. Atri pielagojas argjiem apstakliem. Parsvara
tie ir holériki un sangviniki.

Introverti klienti ir noslégti, ar tieksmi uz pardomam, savam teorijim un
vertéjumiem, kas bieZi ir svarigaki par realitati. Saskarsme ar klientu apkalpotaju ir
distanceti, bet taktiski. Parsvara tie ir flegmatiki un melanholiki.
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4.1. attels. Temperamenta tipi.

Nav vislabaka un vissliktaka temperamenta tipa! Ikviena cilveka ir kada Tpasiba
no katra temperamenta tipa, bet nav cilveku, kuros visu tipu ipasibas biitu
proporcionali parstavétas.




2.1. HOLERISKA TEMPERAMENTA KLIENTS @

Telains salidzindjums: Straujas un varenas kalnu upes tdenskritums.

quériské temperamenta tipa klientam patik kontaktéties ar cilvekiem, bet vins ir
[01‘1{ neiecietigs un prasigs pret citiem, pats nelabprat uzklausa kritiku. Ving ir
paspﬁr]ie.cinﬁts, paSapmierinats. Lielakoties uzskata. ka vigam ir taisniba.
qutﬁv “viqu” viedoklis un “nepareizais” viedoklis, lidz ar to klientu apkalpotaja
tclrkto klausas neuzmanigi. Uzskata, ka zina visu, kas jazina. Reizém vina uzvediba
sliecas uz nekaunibas vai pat bezkaunibas pusi. '

Holeriska temperamenta klients ienist detalas um nianses. Sikumainiba un
iedzilinaSanas vipu kaitina. Situaciju redz kopuma. Vigs ir nepacietigs, tadg| visu,
ko velas, grib sagpemt “tepat un tilit”. Impulsivs un dzivi uztver ka sacensibas,
kuras vip§ vElas bat uzvarétajs. Tie ir klienti, kuri, uzzinot, ka konkurents
iegadajies reklamas laukumu 10x10 cm? lieluma, pasiita reklamu 20x20 cm?’. Vini
grib jaunako un modernako. BieZi pirkuma motivs vipiem ir vajadziba péc prestiza,
atzinibas un apkartgjo cienas.

Verbalas uzvedibas pazimes.

Raksturigakas frazes: Isak!; Tuvak pie lietas!; Atrak! Kas Jums tur notiek?:
Laiks ir nauda, nenovirzieties!; Man vajag! u.c.

Piemit labas runas dotibas. Saruna, tapat ka saskarsmé kopuma, cenas nosargat
savas tiesibas uz pedgjo vardu. Runijot ar $adiem klientiem, rodas iespaids, ka vini
nepartraukti kaut kur skrien un ka vigiem pastavigi kaut kam pietrikst laika.
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Ieteikumi saskarsmei ar holériska temperamenta klientu:

Ry,

e Uzvedieties parliecinosi! Ja no bailém tricesiet, Sis klients pret Jums nejutis
nekadu cienu un nesadarbosies ar Jums. Konflikta situacijas saglabajiet mieru
(bet nekfustiet pasivs), ieturiet pauzi un pagaidiet, lai vin3 norimst, un, ja ir
iesp&jams, atlieciet sarunu uz vélaku laiku.

e Izvairieties no gariem un detaliz€tiem paskaidrojumiem, jo vinu vispirms
interes€ gala rezultats, ieguvums un labums!

o Nestridieties ar vinu! Atcerieties, ka atklati vins savas kluidas neatzis. Ja Jiisu
viedokli atSkiras, nesakiet vinam “Jums nav taisniba!” vai “Jas maldaties!”,
bet uzdodiet precizgjoSu jautajumu, pieméram, “Pastdstiet man, no kurienes
Jums Sada informacija?”. Savu patiesibu argumentgjiet, atsaucoties uz Jisu
uzpémuma pieredzi un apmierinatajiem klientiem — “liggadg&ja pieredze,
stradajot ar §o produktu, rada, ka ...”.

e Pieprasiet, lai vin$ pienem lémumu atri! Tas vinus nesadusmos.

e Paradiet, ka Jasu produkta vai pakalpojuma lietoSana dos viniem iespgju biit
labakiem vai apsteigt citus — “Jiis bisiet vienigais/viens no pirmajiem, kam
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bis ...”.




2.2. SANGVINISKA TEMPERAMENTA KLIENTS @

Telains salidzinajums: straujas un varenas upes straume.

Sangviniska temperamenta tipa klienti ir emocionali, saskarsmé ar klientu
apkalpotaju ir atverti un sabiedriski. Loti daudz runa, ar dzivu izteli. Saruna
orientéti uz sevi. Patik lielities un pat parspilét, lai uzsvértu savu nozimibu. Grib
but uzmanibas centra. Zinkarigs. Reizém var nekaunigi iejaukties saruna un sakt
stastit par sevi un saviem sasniegumiem.

Parunajusi ar Jums daZas miniites, uzvedas ta, it ka biitu pazistami ar Jums visu
dzivi. Prot veidot attiecibas ar citiem. Bet vinam piemit zindma paviriiba attiecibas,
kas var izpausties ki aizmar§iba un izklaidiba. Var atri parslégties no vienas
darbibas uz citu.

Klienti sangviniki:
a) ir punktudli un vienmér iesakto pabeidz;
b) nav punktudli un biezi vien iesakto ta ari nepabeidz.

Sada temperamenta klients cengas draudzéties ar visiem, pat ar karojo$ajam pusém.
Vinam svarigi ir iepatikties visiem, tie$i tap&c vini izvairas no konfliktiem. Baidas
pateikt “ne”, drizak apsolis, bet neturés vardu. Reizém atliks lémuma pienems$anu,
Ja bus iemesls baidities no vadibas un kolggu kritikas.

Verbalas uzvedibas pazimes.

Raksturigakas frazes — Vareni!; Parsteidzosi!; Interesanti!; Lieliski! u.c.
Runa loti daudz un par visu.

Ieteikumi saskarsmei ar sangviniska temperamenta klientu:

e Uzlieciet laika ierobezojumu! Ja tikSanas vai telefonsaruna ar klientu
nepieklajigi ieilgusi klienta plapibas del, pasakiet vinam, ka sarunai Jums
atlikuSas dazas miniites.

e Paslavgjiet (ja ir par ko), izradiet sajusmu (ja ir ka del), viniem tas ir ka
medusmaize. Par to klienti Jiis “iemilés”.

e Uzklausiet vinus! Tas reizém var nebit viegli, bet, ja to neizdarisiet Jis, to
izdarTs Jasu konkurents.

* Neaizskariet saruna nevajadzigas t€émas! Tadam klientam nevajag jautat: “Ko
Jas domajat par Sodienas jaunatni?” Kapec? Jo atbilde bis ilgsto$s monologs.

o Esiet entuziasti! Siem cilvekiem patik kontakt&ties ar dziviem, energiskiem
un jautriem cilvekiem. Ja vajadzigs, pajokojieties un, protams, pasmejieties
par klienta jokiem.

¢ Ja klients ilgi nevar pienemt l&mumu, uzdodiet vinam jautdjumu, skatoties
tiesi acts, “Kas Jums traucé piegemt lémumu?” vai “Kas misu piedavajuma
Jus neapmierina?”.

e [Laujiet vipiem sajusties svarigiem un vajadzigiem! Pasakiet, ka esat
ieintereseti un Jums ir svariga sadarbiba ar vigiem.




2.3. FLEGMATISKA TEMPERAMENTA KLIENTS \5’ .

Telains salidzinajums: Mieriga un rama dzilas upes straume. o
Mierigs, lidzsvarots, pec dabas skeptikis, konservaiivs, nelabprat maina savu
viedokli. Nelabprat riské un nemetas uz jaunumiem ka holérikis, izvelas to, kas ir
daudzu cilvéku parbaudits. BieZi pirkuma motivs viniem ir drosiba un parbaudita
uzticamiba. TieSi tapec klienti flegmatiki klGst par pastavigajiem klientiem un
nemaina sadarbibas partnerus, kaut gan eso$a sadarbiba nebiit nav teicama. Léni
pielagojas jauniem apstakliem.

Flegmatiska temperamenta klients pirms lemuma piepemsanas:
a) rupigi apdoma un apsver visus “par” un “pret”’;
b) impulsivi un neapdomigi pienem lemumu.

Klientu apkalposanas procesa lémumu pienemsana balstas uz aprékiniem, faktiem,
pieradijumiem. Lémuma piepems$anai nepiecieSama pilniga skaidriba, tieSi tapéc
uzdod klientu apkalpotajam daudz jautajumu. Sadi klienti nak uz uzpémumu
(veikalu) un prasa produkta darbibas instrukciju, apséZas malipa un ilgi to stude.
Reizém iegiito informaciju pieraksta sava piezimju blocina. Uzskata, ka vini pasi ar
visu spgj tikt gala, parbaudot visus zemiidens akmenus, un patstavigi piepemt
léemumus. Necie$ spiedienu no malas un steidzinaSanu.

Klients flegmatikis parliecino$ak jutas saskarsmé ar paredzamam un
prognozéjamam lietam — dokumentiem, aprékiniem un iekartam —, nevis intensivi
kontaktejoties ar cilvékiem. Vini ir neemocionali. Lielakoties sejas izteiksme ir
nemainiga. Ignore citu cilveku jiitas, tapec tiekoties ir pilnigi bezjedzigi ar vigiem
koketét vai pieglaimigi smaidit. Lielakoties vini ir pedanti un tiecas p&c kartibas it
visa, bet sp€j samierinaties ar dzives realitati.

Verbalas uzvedibas pazimes.

Raksturigakas frazes: Pierddiet un apstipriniet!; Dodiet man informaciju
rakstveida!; Izsniedziet man salidzino$as tabulas, aprékinus, statistiku!;
Paridiet man sertifikatu!; Velos redzet pilnu Jisu klientu sarakstu! u.c.

Patik runat detalizeti; griiti partraukt, ja iesacis kaut ko stastit. BieZi parjauta, lai
precizi noskaidrotu un izprastu nezinamo. Nesaprot no pusvarda, majienus un
zemtekstus.
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Ieteikumi saskarsmei ar flegmatiska temperamenta klientu:
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e Pamatojieties uz preciziem datiem, faktiem, statistiku un aprékiniem! Lai
fakti runa pasi par sevi.

o Nesteidziniet! Palidziet izsvert visus “par” un “pret”.

e Atsaucieties uz apmierinatajiem klientiem, kuri parbaudijusi Jusu piedavato
produktu vai pakalpojumu. Piedavajiet klientu sarakstus un vinu rakstveida
atsauksmes par sadarbibu ar Jums.

o Esiet gatavi pieradit un apstiprinat ikvienu teikto vardu.

o Necentieties iekarot $ada klienta simpatijas ar emocijam. Plati smaidi,
emocionalitate, aizrautigi stasti par produkta vai pakalpojuma pasibam vigu
neaizrauj. .

/



2.4. MELANHOLISKA TEMPERAMENTA KLIENTS @
Telains salidzinajums: Strautin§, kur§ var parversties purva.

So klientu vissvarigaka vajadziba ir atrast citos sapratni un vélé$anas saprast citus.
Vini ir jiatigi, viegli aizvainojami un uzmanigi. Neparliecinati par sevi. Grutt
pielagojas jauniem apstakliem. Piepemot [émumu, uzticas savam izjitam saistiba
ar konkréto situaciju. Saskarsmé ir mili un patikami. Empatiski. Uzklausot skumju
vai tragisku stastu, pardzivo un jut lidzi.

Jusuprat, klients melanholikis labprat:
a) riske;
b) izvairds no riska.

Savas neveiksmes biznesa uztver personiski. Ja kads biis vinu piekrapis, apmanijis
vai kada dé| biis zaudgjis naudu, vin$ to atceresies. Bruces vina dvéselé dzist loti
ilgi, tapéc saskarsmé ar klientu melanholiki Jums jabiit uzmanigam gan sava
uzvediba, gan izveéloties vardus. Rungjot ar $adiem klientiem, nebiitu ieteicams
lietot kategoriskas balss intondciju un paaugstinat balsi. Pats konflikta situacijas
neiesaistas, tacu tas loti pardzivo. Liela mozime ir attiecibam ar cilvekiem.
Attiecibas ar nepazistamu vai mazak pazistamu klientu apkalpotaju ir noslegti,
atturigi un izvairigi.

Verbilas uzvedibas pazimes.

Raksturigakas frazes: Ko Jiis par to domijat?; Kadas ir Jisu domas?; Kas man
labak piestaves/derés?; Ko Jus mana vieta daritu?; Ko citi klienti parasti
izvelas? u.c.

Saskarsmé neizrada iniciativu, pirmais neuzsak sarunu. Gaida iedroSindjumu no
klientu apkalpotdja. Vini meklé padomu un atbalstu. Saskarsmé bieZi saskata
zemtekstus, pat ja to nav, un attiecina uz sevi, bet pec tam griiti atsakt kontaktu, jo
vin$ ir apvainojies.

Ieteikumi saskarsmei ar melanholiska temperamenta klientu:

o Iekarojiet vina uzticibu! Neuzticoties Jums, vin$ biis noslégts un nerunigs.
Izradiet interesi, uzdodot jautadjumus par vinu un vina nodarbosanos, biznesu,
un uzmanigi uzklausiet atbildes, nepartraucot un neizradot nepacietibu.

e Nepiedavajiet viniem risket, sakot “Riskesim!” vai “Kas nerisk€, tas nedzer
sampanieti!”. Sadu klientu nepieciesams parliecinat par piedavato nosacijumu
drosibu, sakot “Jiis §aja gadijuma ne ar ko neriskgjat, tapéc ka...”.

e Nesteidziniet vinu, citadi Jus tikai radisiet nervozitati un nevajadzigas
aizdomas.

e Ja situacija atlauj, izmantojiet apgalvojumus ar vardu “personiski” — “Es
personiski sekofu ..” vai “Es personiski visu parbaudiSu...”. Vipam ir
svarigi, lai vina intereses parstavetu un aizstavétu cilveks, kuru vins pazist un
kuram var uzticéties. Zvanot vai ierodoties uznpémuma un uzzinot, ka “vina
apkalpotajs” nav darbd, vind savus jautdjumus, lidzigi ka flegmatikis,
neapspriedis ar citiem apkalpotdjiem.

o Dalieties vina izjiitas, esiet empatisks! Ja klients saka: “Es neesmu pilnigi
parliecinats. Man sirdi nav miera,” — tad neatbildiet vipam: “Nepieversiet
uzmanibu sajiitdm, skatieties, kas rakstits ITguma!” Sakiet klientam: “Es
saprotu, ka Jus jutaties. Es Jusu vieta ari ta justos. Bet, luk, kapéc Jums nav
jabaidas ...”

e Jums japarada, ka sadarbiba ar Jusu uzpémumu vipam bis droSa un
vienkarsa.




KOPSAVILKUMS @

Klientu tipologija noder ka pamats lietiskaja saskarsmé, lai labak izprastu klienta
uzvedibu, vigu apkalpojot.

Klienti ir tadi, kadi vini ir — ar sev raksturigam ipas$ibam, uzvedibu, raksturu,
sp&jam — un tadi arT paliks.

Klientu apkalpotajam ir jabut profesionalim, kur§, riipigi ieklausoties un vérojot
klienta uzvedibu, spgj noteikt, kadu saskarsmes stilu apkalpo$anas procesa klients
izvelas.

Temperaments ir individualas psihologiskas Ipatnibas, kuras nosaka cilvéka
(klienta) darbibu apkalpoSanas procesa.

Temperaments tiek uzskatits par cilvéka iedzimtu Tpasibu. Uz ta bazes veidojas
cilveka raksturs.

Temperaments nosaka personibas dinamiskos raksturojumus: nervu procesu
kustigumu un lidzsvarotibu: atrumu, speku, intensitati, ritmu. No nervu procesa
kustiguma vai inertuma, lidzsvarotibas vai nelidzsvarotibas ir atkarigas cilveka
pielagosanas spgjas.

Ekstraverti klienti reage uz pasauli redli, ir atklati, tiesi, emocionali, aktivi, mil
kustibu un risku. Argji viegli ietekmé&jami. Viegli pielagojas argjiem apstakliem.

Introverti klienti ir noslégti, ar tieksmi uz pardomam, savam teorijam un
vertgjumiem, kas bieZi ir svarigaki par realitati. Saskarsme ar klientu apkalpotaju ir
distanceti, bet taktiski.

Holérikis — jitigs, nemierigs, agresivs, viegli uzbudinams, nepatstavigs,
untumains, impulsivs, optimistisks, akttvs.

Sangvinikis — sabiedrisks, atklats, runigs, patikams, dzivigs, bezriipigs, omuligs,
vadoss, draudzigs, jautrs, atsaucigs, lideris.

Flegmatikis — mierigs, vienmerigs, uzticams, vadams, kontrolgjams, lidzsvarots,
miermiligs, domigs, ripigs, gadigs, uzmanigs, pasivs.

Melanholikis — mierigs, nesabiedrisks, noslégts, rezervéts, kluss, pesimistisks,
atturigs, bailigs, trauksmains, bieZi vien ir slikta oma, nomakts.

Nav vislabaka un vissliktaka temperamenta tipa. Ikviena cilveka ir kada ipasiba no
katra temperamenta tipa, bet nav cilvéku, kuros visu tipu ipaSibas bitu
proporcionali parstavetas. Lidz ar jauniem pienakumiem, palielinoties atbildibai
darba, mainoties situacijai gimen€, klienti var parsteidzo$i mainities. Tapéc
nesteidzieties saviem klientiem “uz mtZzu” piekart zimites, kas norada vipa
piederibu kadam no tipiem. Esiet elastigi sava domasSana!




TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Klasificet [vacu klassifizieren < lat] — lietas un paradibas dalit, grupet péc
noteiktiem kriterijiem.

Klasifikacija [fr. clasification < 1at. classis ‘grupa; klase’ + facere ‘darft; taisit’] —
noteiktas lietu vai paradibu kopas iedaliSana klas€s p&c noteiktiem krit€rijiem.

Personibas tips — cilveka atSkirigo psihologisko iezimju kopums, kas nodrosina
attiecigu secibu un lidzibu vina atbildes reakcijas uz apkartgjo vidi.

Raksturs — personibas psihisko ipasibu kopums, kas atklajas tipiska attieksme pret
apkartgjo pasauli daZadas dzives situacijas.

Tipisks [lat. typicus ‘telains;simbolisks’; gr.] — raksturigs, spilgti izteikts un kadai
noteiktai grupai, kategorijai raksturigs.

Tipologija [gr. typos ‘forma; paraugs’ + logos ‘j€dziens; maciba’] — 1) zinatniskas
izzinas metode, kur objektus grup€, izmantojot visparinatus, idealizétus modelus,
tipus; 2) péc §adas metodes veidots grup&jums vai apraksts, metode.

Mgs apskatijam cetru klientu temperamentu tipu ipasibas un galvenas uzvedibas
manieres. Ja Jus, kontaktgjoties ar klientu, tur€siet acis un ausis “plati vala”, Jas
sapratisiet, ka biis klienti, ar kuriem biis jarunz isi un konkréti, bet ar citiem —
sirsnigi un iejiitigi, ar daziem — izmantojot humoru, bet ar citiem — nopietni un
kompetenti.

Jisu uzdevums ir pielagoties klientam vélamajam wun pierastajam
komunikacijas stilam, un tad Jus nebtsiet velti téréjis ne vina, ne ari sava
laiku. Atcerieties, ka arT klientu apkalpotajiem var biit daZadi temperamenta tipi.
Tas reizém var sekmeét, bet var arT kavét efektivu attiecibu veido3anu un uzturé$anu
ar klientiem!




