2. KLIENTA UZTVERES VEIDI Q//)

Miisu smadzengs pastavigi notiek informacijas parstrade, un 30 informaciju mes
ieglistam, izmantojot visus piecus magu organus. Ar sajutim cilveks ieglst
informaciju par attiecigo priekSmetu, procesu un apstakliem.

Nosauciet, kas ir §ie pieci sajutu organi, ar kuru palidzibu smadzenés pastavigi
notiek informacijas parstrade un atspogujoSana!

Tagad varam salidzinat Jisu dotas atbildes. Sie pieci sajitu organi, ar kuru
palidzibu smadzenés pastavigi notiek informacijas parstrade un atspogulosana, ir
redze, dzirde, tauste, oZa un garsa.

Miisu spejas redzet, dzirdet, sajust, saost un izgarSot atvieglo informacijas
parstradi ka apzinata, ta arT neapzinata limeni.

Uztverot informaciju ar sensoro jeb sajiitu sistému palidzibu, katram no mums
piemit tendence izmantot informacijas parstradei vienu vai vairakas sensoras
sisttemas. Ta bieZi ir neapzinita. Sis sensords sistémas sauc par domingjosam
sensorajam sistemam jeb domingjoSo uztveres veidu.

Domingjo$ais uztveres veids cilvékam attistas 11-12 gadu vecuma, un tas dzives
laika var mainities.

Jebkura cilveka uzvediba, skatiens, kermena valoda (stdja, séde$anas maniere,

runas veids), izmantotie vardi atbilst noteiktam cilveka uztveres veidam. Ir tris
galvenie uztveres veidi:

« vizualais;
+ audialais,
o kinestétiskais.

ledomajieties marinétu gurkiti! Uzrakstiet visu, kas Jums nak prata saistiba ar $o
darzeni!

Uztveres veidi

2

5.1. attéls. Uztveres veidi.

Audiila uztveres veida cilvekam, izsakot jedzienu “marinéts gurkitis”, rodas
dzirdes sajuta. Vip$ dzird, ka noskan vacip§, atverot burcipu, ka krauksk gurkitis.
Vin3 atceras draugu teiktos komplimentus par gar§igi pagatavotajiem gurkiem.

Turpreti cilveks, kam galvena ir vizuala uztvere, acu prieksa redz mazu, glitu, zalu
un ar sikam karpinim noklatu gurkiti. Sads cilveks var atceréties, ka izskatas
burcina ar marinétiem gurkiem, etikete uz tas. Vin$ var nedzirdét krauk8keSanu un
nesajust iztele garSu un smarzu. ”

Kinestetiska uztveres veida cilvekam prata nak sajitas, emocijas un dazadi
notikumi saistiba jau ar iepriek§ pieminéto marin€to gurkiti, varbiit pat sak tecét
sickalas. Kads varbut atceras lielo maring$anas procesu, gurku lasiSanu,
mazgasanu, to pildiSanu trislitru burkas, karséSanu un vacipu aizgrieSanu.




2.1. VIZUALA UZTVERES VEIDA KLIENTA )
RAKSTUROJUMS Lﬁ

Vizuala uztveres veida klienti biezi lieto frazes: redzu, paskatisimies velreiz,

miglains prieksstats u.c. Iespgjams, ka apsveicinoties vipi Jums sacis: “Priecajos
Jus redzet!”

Sadi cilveki bieZi runa visai raita tempa, jo domas oper ar téliem un mégina vardu
atrumu pieskanot izt€le ziboSo att€lu mainai — lidzigi ka ar filmu kadriem, kuri
nepartraukti mainas. Vini médz runat skali, augsta, metaliska tembra un strauji
elpot, daudz Zestikule. Uz jautajumiem atbild atri.

Elpo$ana 1 veida cilvekiem ir sekla, nevienmériga, ar aizturi, elpo ar kriSu kurvja
augidalu. Izteikta mimika sejas augseja dala. BieZi savas emocijas jeb attieksmi par
redzéto pau? ar uzacim. Plasi Zesti. Vizualim saskarsmé pafik distanceties no
cilvekiem. Vini labprat stav, nevis s€Z, bet, ja s€Z, tad simetriski, taisnu muguru.

Par $adiem cilvekiem bieZi saka: “Vin§ ir paSparliecinats, lecigs!”, lai gan par
iemeslu teiktajam ir tikai pareiza staja un skatiens, kas versts uz prieksu, lai var
labak saredz&t. Sarunajoties labprat skatas uz sarunu partneri, raugas acis.

Augsts muskulu tonuss (ka novilkta stiga), saspringts skausts un pleci. Ja ir
uzbudinits, tad cenas savaldities. Jiitas ne&rti, ja gadas izpaust savas emocijas.

Apgerbs vienmér ir kartigs, pat perfekts. Riipigi saskano apgérba krasas un stilu.
Detalas riipigi pardomatas. Sievietes labprat medz nésat piespraudes, lakatigus un
rotaslietas, virie$i — kaklasaites piespraudes, kreklu aprocu pogas, pulksteni ar kedi
u.c. lietas jeb aksesudrus, kas papildina apgérbu. Darba vietu vienmér cen3as
uzturét ideala kartiba. Katra lieta ir sava vieta. Labprat uz galda vai ta tuvuma
novieto skaistu fotografiju vai makslas priek$metu, ziedus.

Klients vizualis apkalpo¥ana labprat izvélas tieSo saskarsmi — “aci pret aci”.
Saskarsmé pakluss, biezak klausas, nevis runa, uzmanigi visu véro, bet, kad runa,
tad logiski, bez liekiem papildingjumiem. Paliek nepacietigs, ja ilgstosi jaklausas.
Uzmanibu novérs jauni, spilgti teli telpa vai aiz loga. Vizualim trok3ni netrauce,
tatu kustiba un nekartiba vinus tracina. Bezdarbiba skatas viena punkta vai kaut
ko ZImé pierakstos.

Ta ka vip$ viegli uztver rakstveida informaciju, tad labprat precizas informacijas
iegsanai riipigi izlasa instrukcijas un izp&ta dotas shémas. Lielu uzmanibu pievers
detalam. ST veida klienti labprat panem un velak izlasa informaciju, kas minéta
bukletd vai reklamas materiala par konkr&to uzg€mumu, produktu vai
pakalpojumu.

Kad jaatrisina kada probléma, vizualis to noteikti izplano uz papira. CenSas to darTt
savlaicigi. Atceras, paskatoties sava piezimju gramatina. Iespgjams, ka, dodoties uz
veikalu, lidzi ir iepirkumu saraksts.

Ta ka vizualim svariga ir krdsa, Kontrasti, perspektiva, lielams, klientu
apkalpotzjam ir jaruna vizudliem vardiem (par tiem vairak tiks rundts treSaja
nodala) un izteicieniem. Ja ir iespgjams, piedavato preci vai pakalpojumu paradiet
klientam, lai vin§ to var apskatit. Ja tas nav iesp&ams, tad dodiet iesp&ju klientam
izteloties, pieméram, ja vinu interesé jauna virtuves iekarta, ka ta izskatisies vina
virtuvé, ka skapidu durvju krasa gaumigi pieskanosies sienas krasai un flizém.
Paradiet saviem klientiem uzskatamus att€lus, pieméram, vizualu telpu iekartojumu



2.2. AUDIALA UZTVERES VEIDA KLIENTA
RAKSTUROJUMS

Audiala uztveres veida klients saruna bieZi lieto frazes — nedzirdéts notikums,
virdu pa viardam, skan divaini, es dzirdéju, ka..., vards varda, tu man
pastasti par ... No viniem varat sanemt sveicienu — “Dzirdéju, ka tu 3odien
atnaksi!” vai “Dzirdéju, ka tev klajas labi!”.

Audialis runa saméra leni, samtaina, skaidrd, labi nostadita balst ar vidéji augstu
tembru, riipigi izvéloties vardus. Runajot vinam patik staigat pa telpu. Stdstot vins
biezi ietur pauzes, jo apkartgjas skanas nover§ vina uzmanibu, tapec, nepabeidzis
vienu tému, vin§ var pariet pie citas. RunaSanas procesu pavada ar pastiprinatam
roku vai pirkstu kustibam. Zesti ritmiski, bieZi rada uz ausim, aiztiek Zokli, liipas,
savus pirkstus.

Saskarsme galva pieliekta uz vienu pusi. Reizém sarunas laika tiem, kuriem ir gari
mati, ir tendence tos aizlikt aiz austm, lai varétu labak sadzirdet sacito. Uz
jautajumiem neatbild uzreiz, jo audiala atmina I1dzigi ka magnetofona lenta spgj
griezties tikai uz vienu pusi.

Medz vairakas reizes atkirtot uzdoto jautajumu. Pirms atbild, ieklausas sava
ick3gja balsi. Rakstot m&dz runat Iidzi, bet, ja apkart ir troksnis, audialim griiti
koncentreties un stradat. ElpoSana vienmériga, ar kriSu kurvja vidusdalu, dzila
izelpa. Muskulu sasprindzinajums sadalits vienmérigi. Ja ir uzbudinats, smejas,
iekliedzas, noptiSas, maina balss modulacijas. Jutas izsaka vardos. Savam
apgérbam un matu sakartojumam IpaSu uzmanibu nepieveérs, bet spgj izskaidrot,
kap&c ta apgerbies. Svarigs ir citu cilveéku viedoklis!

Klients audialis saskarsmé mil gan klausities, gan pats parunat. Savas vélmes
apraksta gari, ar variacijam. Vinam ir svariga sarunu biedra balss, fona miizika,
bet uzmanibu novérs blakustroksni. Loti labi atceras runato, pieméram, klientu vai
klientu apkalpotaju vardus, kas nenoliedzami ir liels pluss saskarsme. Slikti
atceras sejas, aréjo izskatu. Bezdarbiba sak pusbalsi sarunaties ar sevi, dungot
kadu melodiju, klakskinat ar méeli vai bungot ritmu.

Savus darbus plano, mutvardos apsprieZoties ar citiem. Kadreiz paruna pats ar sevi.
Izteélojoties skanas, detalas paziid. Viegli uztver vardisko instrukciju, tapéc vélams
par produktu vai pakalpojumu stastit. Mil telefonsarunas.

Piemers.

Klients piezvana uz bankas informativo talruni un liidz, lai vipam piesledz pakalpojurrt.u
“Telefonbanka”, lai vins varétu sapemt naudu pa talrun. Klientu apkalpotajai vajadzéja
ilgi klientu parliecindt, ka naudu (banknotes) pa talruni nav iespgjams nosutil.

Ta ka audialim svariga ir skana, vardi un atsauksmes, tad klientu apkalpotﬁjz.im
ieteicams stastit par produktu vai pakalpojumu. Sarunas gaita ieteicams atsaukties
uz sabiedriba pazistamu cilvéku pozitivo vértgjumu Jisu piedavatajam p_rod'ulvctam
vai pakalpojumam. Pieméram, ja audialim piedavajat meébeles, tad ir nepiecieSams
stks un detalizéts stastjums par izmantotajiem materidliem, krasu, furnitiru.
Dodiet iespeju klientam jautat, piedalities saruna. Demonstrgjot virtuves iekﬁrt.u un
tehniku, laujiet klientam saklaustt, cik Klusi dic gaisa nosiicgjs vai cik klusi var
attaistt atvilktnes.




23. KINESTETISKA UZTVERES VEIDA KLIENTA
RAKSTUROJUMS /

Kinestetiska uztveres veida klienti sava valoda lieto tadas frazes ki es mokéru
ideju; veikli izdarits; sekunditi pagaidiet; jakeras klat (darbam, problémai);
roku roka; man iekrita prata doma; es vélos, ka més pieskaramies $adiem
jautajumiem; miliga gaisotne; es jiitu, ka ... Satiekoties vigi Jums vaicas — “Ka
iet?” (tas nozime — “Ka juties?”) jeb “Kas uz sirds?”.

Sie cilveki parasti runa lénam, ar garam pauzém, izjusti, skatds grida, jo censas
izteikt savas izjitas, kuras ne vienmeér ir viegli ieterpt (izteikt) vardos. Pirms
atbildesanas censas ieklausities sevi. Runas laika m&dz pieskarties sev vai sarunas
partnerim. Liek roku uz sirds, kriitim. Rokas medz likt uz vedera un glaudit to.
Muskuli nesaspringti — kermenis, seja un kustibas atbrivotas. ElpoSana dzila, ar
diafragmu, vienmeriga. Ja ir uzbudinats, apkampj sevi, palecas, uzsit pa plecu vai
ar diiri pa galdu. Sie cilvéki ir loti emocionali. Vigu darbiba un riciba parasti ir Joti
impulsiva. Labak savas jiitas izsaka rikojoties, nevis vardos. Kinestétika kermenis
ir garastavokla spogulis.

Labprat valka &rtu apgerbu. Dienas beigas var izskatities nevizigs, jo, aktivi
darbojoties, gadas izraut pogu, izvilkt auduma kadu diegu, kaut ko ieplest,
nosmerét vai saburzit. Vinam svarigs ir komforts.

Darba vieta valda nekartiba, bet tada, kura pats labi orient&jas un jiitas &rti. Visas
lietas ir pa rokai. BieZi var novérot, ka uz galda stav izdzertas kafijas kriizes,
8kivisi, apésto abolu serdes un apésto konfeksu papiri. Kinestetika “ieksgjo sajitu
kartiba” reizém ir iemesls stridiem ar vizuali, kuram patik redz&t kartibu.

Kinestetikim sarunas laika patik pievirzities tuvak partnerim. Ja tas vipam Skiet
simpatisks, var pat pieskarties, jo ir nepieciesams otru sajust.

Kinestetiki ir pattkami sarunu biedri, tapec ka vini Joti labi izt noskanojumu.
Bezdarbibas makti, didas, grozas, knosas un meklé ieganstu, lai izkust&tos.
Tieksme iejusties téla.

Problemsituacijas izvélas tadu risinajumu, kam nepiecie$ama lielaka aktivitate. Var
koncentreties darbibai tikai tad, ja ta interes@. Labi atceras to, kas ir darits, nevis
to, kas redzets vai runats. Labi atceras sajutas, darbibas, noskanojumu.

Ja klients kinestetikis vélas iegadaties kaut ko no sadzives tehnikas, piedavajiet
vipam to paturét rokas vai aptaustit un, ja ir iesp&jams, izméginat, ka ta darbojas.
Sim Klientam ir svarigi sajust, kd nazis iegu] vina plauksta un cik &rti ir lietot
virtuves kombainu.

Ja kinestetikis izvelas sev ledusskapi, vin3 vélas izvirinat visas durtipas, kastites un
plauktinus. Pérkot vannu, kinestgtikis centisies taja iekdpt un izméginat, cik 3 ir
érta. To nevajadzetu vinam liegt, jo tas var biit viens no galvenajiem pirk$anas
lemuma pienemsanas faktoriem. Apgérbu veikala kinestétiki ar rokam aptausta
visus audumus, lai sajustu, ka dzemperis ir miksts. Ja produktu nav iesp&jams iedot
izmeginat, varat, loti izteiksmigi stastot, radit klientam vajadzigas sajitas.
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Jums ka klientu apkalpotajam ir svarigi zinat, kura no magam Jums sniedz
visvairak informacijas, jo pilniba izkopt saskarsmes prasmi iespgjams, labak
izprotot ne tikai apkartgjos, bet arl paSam sevi.
KLIENTA DOMINEJOSA : -
3.2. UZTVERES VEIPA NOTEIKSANA PEC VALODA
LIETOTAJIEM VARDIEM

Lai labak saprastos ar saviem klientiem, Jums jaieklausas un japieverS uzmaniba
vardiem un izteicieniem, ko pastavigi lieto Jasu klients, jo viens no efektivas
saskarsmes “zelta likumiem” ir — Klausieties un esiet verigi!




Viens no panémieniem, kur§ palidz noteikt klienta domingjoSo-uztveres veidu, ir

vajadzibas (sk. 5.3. tabulu).

saklausTt un piefiksét, kadus vardus klients izmanto sava valoda, izsakot savas @

Vizuilis (V)

Audialis (A)

Kinestetikis (K)

krasa, kontrasti,

autorita3u, eksperta

svarigas ir sajatas: silts—

Darbibas vardi

paradit, ieraudzit,
saskattt, apskatt,
ieskatities, liikoties,
izteloties, uzlikot,
mérket utt.

Svarigakais perspektiva, izmérs, viedoklis; prot novertet auksts, patik— nepatik,
lielums skanas kvalitati noguris— mozs, maigs—ass
skatities, redzet, klausTties, dzirdgt,
blenzt, novérot, radit, | saklaustt, saukt, just, atlekt, sakert, turet,

ieklausities, skanét,
?vadzét, dZinkstet,
trok3not, sactt, kliegt,
austties, parrunat, cukstet,
skanét utt.

satvert, apvit, apnemt,
aptvert, attapties, paklupt,
iedzilinaties, aizskart,
sajust, iejusties utt.

Ipasibas vardi

skaists, glits, kartigs,
saredzams, skaidrs,
neskaidrs utt.

kluss, skals,
nesaklausams, skanigs,
melodisks utt.

maigs, miksts, ciets,
pikains, ass, smags viegls,
patikams, léns utt.

Raksturigakie
izteicieni

Re! Lik! Skat!
Skaidra bilde, spidoSa
ideja, paskatisimies
no sakuma, parskatam
ieprieks teikto utt.

Klau! Paklau! Man tas
neko neizsaka, t3 teikt...,
ka sacit jasaka, tas skan
labi, es pasludinu... utt.

Nogludinat attiecibas, es
jUtu, nokert ideju, izo3nat
gaisu, pietur€ties pie idejas,
plistu no dusmam utt.

5.3. tabula. Uztveres tipu valoda raksturigakie vardi.

'

Lai Jis varétu noteikt uztveres veidu klientiem, kuri lieto neitralus izteicienus
(tadus izteicienus vai vardus, pec kuriem nevar precizi noteikt, pie kura uztveres
veida sarunas biedrs pieder), palidzés turpmaka informacija.

Piem&ram, kad klients Jums saka — “Es nesaprotu, ka risinat $o problému” — , Jis
varat uzdot jautajumu — “Ko Jus tiesi nesaprotat?”. Uzmanigi ieklausieties klienta
atbildé, jo tad Jus noteikti saklausisiet vardus, kas raksturos vai nu vizualo, vai
audialo, vai arT kinestgtisko uztveres veidu.

Lai klients izlemtu pirkt vai nepirkt konkréto lietu vai pakalpojumu, vinam ir
nepiecieSama informacija par Jiisu piedavato produktu vai pakalpojumu. Jiisu
uzdevums ir $o informiciju klientam sniegt ta, lai tas izklasts jeb saruna
izmantotie vardi un izteicieni sakrit jeb ir atbilstoSi klienta domingjoSam
uztveres veidam.

Klienti biis apmierinati, ja sanems atbildes uz saviem jautdjumiem. Ja klientu
apkalpotajs dod informaciju cita modalitaté, tad informacijas parstrade prasa
lielaku piepili. Klients izmantoto daudz vairak laika un piiJu, lidz ar to var rasties
informacijas zudumi, kas kave klientam piepemt pirkSanas lemumu.

Ko, Jusuprat, visbiezak dara klients, ja apkalpoSanas process prasa no vina
piepili?

Klients izvélas doties uz to vietu, kur vinam nebis japiepalas.



Afcerieties, ka izmainit klientu nav Jusu uzdevums, jo mainities varat Jiis pasi ka
klientu apkalpotdji atbilstodi konkr&tajai situacijai, lai p&c sarunas. vai tikSanas

klients biitu apmierinats, sanemot informaciju vinam vélamaja veida. é
Jums japrot piedavat Jusu produkts vai pakalpojums, izmantojot jebkuru no trim
valodas nokrasas pamatveidiem — gan vizualaja, gan audialaja, ka arl
kinestetiskaja.

Pieméram, ja Jiisu domingjosais uztveres veids ir kinestétiskais, tad, sarunzjoties ar
vizuali, nebiitu vélams lietot tadus izteicienus ka “Es jutu, ka ...” vai “Sis
risindjums man nelauj justies labi!”. Sakiet “Tas neizskatas pareizi!” vai “Redziet,
atzimétaja savienojuma vieta ir manamas daZas neprecizitates! Skatisimies, ka to
var maintt!”.

Ta ka loti reti ir sastopami izteikti viena uztveres veida klienti, Jums prakseé ir
jaspgj lietot visas sensoras sistémas vienlaikus. Visefektivak ir apkalpot klientus
polimodali, t.i., izmantojot vairakas sensoras sistemas.

Ja klients velas redzet — dodiet vinam iespéju ieraudzit!
Ja klients vélas dzirdet — dodiet vinam iespéju sadzirdét!
Ja klients vélas sajust — dodiet vinam iespéju sajust!

KOPSAVILKUMS

Saja nodarbiba noskaidrojam, ka ir tris galvenie uztveres veidi:
e vizualais,
o audialais un
o Kkinestetiskais.

Jebkura cilveka uzvediba, skatiens, kermena valoda, runas veids, izmantotie vardi
atbilst noteiktam cilvéka uztveres veidam.

Profesionalam klientu apkalpotajam sava darba ir japrot izmantot redzes, dzirdes
un sajiitu kanalus, lai klients sapemtu informaciju ar vienu vai vairdku uztveres
kanalu palidzibu.

Cilveka smadzengs pastavigi notiek informacijas parstrade un atspogulosana ar
piecu sajiitu organu palidzibu — redzi, dzirdi, tausti, oZu un garsu.

Masu sajiitas atspogulo to atsevisko priekSmetu un paradibu pazimes, Tpasibas, kas
konkr&taja bridi iedarbojas uz misu sajiitu organiem. Ar sajitam cilveks iegist
informaciju par produktu, pakalpojumu, procesu un apstakliem.

Uztverot informaciju ar sajiitu sistému palidzibu, katram no mums piemit tendence
izmantot informacijas parstradei vienu vai vairakas sensoras sistémas. Ta bieZi ir
neapzinata.

Sis sensords sisttmas sauc par domin&jo§am sensorajam sisttmam jeb
domingjoso uztveres veidu. Domin&josais uztveres tips cilvekam attistas 11-12
gadu vecuma.

Viens no pan€mieniem, ki noteikt, kur§ uztveres veids dominé klientam, ir ievérot,
kadus vardus klients izmanto sava valoda, izsakot savas vajadzibas. Bez
izmantotajiem vardiem klienta informacijas parstrades gaitu noteikt palidz acu
zilisu kustiba, elpoSana, muskula tonusa un kermena stavokla, runas tona un tempa
izmainas, sejas krasa un Zesti.

Klientu apkalpotajam japrot klientam piedavat produkts vai pakalpojums un sniegt
informaciju ta, lai tas izklasts, sarund izmantotie vardi un izteicieni ir atbilstosi
klienta domingjo$am uztveres veidam.



TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA @

Domingjosa reprezentativa sisttma — tada sistéma, kuru cilveks izmanto
visbieZak, uztverot informaciju.

Reprezentativa sistéma — sistéma, kas atspogulo cilvéka prata darbibu attiecigaja
bridi, situacija. To nosaka p&c netid@m acu zili¥u kustibam, cilvékam meklgjot
konkrétu informaciju.

Sajutas — psihisks process, kura atspogulojas stimuldcijas, kas iedarbojas uz sajiitu
organu receptoriem, atseviSkas IpaSibas. Par stimuliem var biit priekSmeti un
apkartgjas vides parddibas, ki arT organisma iek3gjas vides ipasibas. Sajiitas ir
izejas punkts cilveka izzinas sistémai. Pec modalitates izskir redzes, dzirdes,
kinestgtiskas, oZas un gar§as sajiitas.

Sensorais (lat. sensus ‘sajita’) — jiitigs, attiecinams uz sajiitu organiem.

Sensora sistéma — kanali, ar kuru palidzibu més uztveram informaciju par
produktu vai pakalpojumu, giistam informaciju un informéjam.

Uztvere — veseluma atspogulojums apzina t&lu veida. Psihisks izzinas process, kas
izpauZas ka istenibas priek§metu, paradibu un notikumu atspogulojums apzipa ar
redzes, dzirdes un taustes u.c. manu organu palidzibu un ir saistits ar atspogulota
paziSanu un izpratni.




