KLIENTA VAJADZIBU IZZINASANA JEB
PRASME JAUTAT | {.]

Vadot sarunu un izzinot klienta vajadzibas, vissvarigaka ir prasme jautat. Ne velti
Voltérs ir teicis: “Vairak spried par cilveku p&c vipa jautajumiem, nevis péc
atbildém.”

Prasmi jautat ir pietiekami viegli apgit, lietot un nemitigi pilnveidot. Vajadziga
tikai pasa cilveka — klientu apkalpotaja — vélesanas.

Klientu apkalpo$anas sarunas jautajumi tiek uzdoti tapéc, lai:
a) uz tiem sanemtu atbildes;
b) jautatajs paraditu savu izdomu un plasas zinasanas, uzdodot daZddus
Jjautajumus;
c) parsteigtu vai apmulsindatu klientu;
d) izzindtu klienta vajadzibas;

Jautajumi ir galvenais klientu apkalpoSanas sarumas instruments, plasaka
nozimé, uzklausi$anas instruments. ‘

Jautajumus var izmantot, lai uzsaktu sarunu ar klientu vai izkustinatu no vietas
strupcela nonakusu sarunu, ka ari lai kliedétu klienta dusmas, iegiitu laiku, kas
nepiecieSams domasanai, lai noskaidrotu, kadas ir pargjo sarunas dalibnieku
vajadzibas un darbibas motivi, un, protams, lai iegiitu informaciju. So jautajumu
lietoSanas iesp&ju sarakstu vargtu turpinat bezgaligi.

Vai esat gatavs iepazit dazadus jautdgjumu veidus, kas palidzes Jums izzinat klienta
vajadzibas un veélmes? Ja Jusu atbilde ir J&/, tad uz prieksu!
Atvertie jautajumi
klientam zinama méra
sniedz izv€les brivibu —

1. ATVERTIE UN SLEGTIE JAUTAJUMI o, cik daudz un ka

atbildet.

Atvertie jautajumi, apkalpojot klientus, ir efektivs sarunas vadiSanas lidzeklis. Tie
tiek lietoti galvenokart sarunas sakumad, tadgjadi mudinot klientu sakt stastit un
runat pilnos teikumos, sniedzot plasu atbildi. Uz Siem jautgjumiem ir griti atbildet
1-2 vardos, vini liek cilvékiem atverties un runat.

Atvértie jautdjumi ir intereses un cienas apliecindjums, veicina savstarpgjo
uzticibu, palidz pilniba izprast, ko vélas klients, noskaidrot vipa jitas, ka art liek
justies ka svarigai personai un dod iesp&ju vienkarsi parunaties.

Atvertie jautdjumi klientam zinama méra sniedz izvéles brivibu — ko, cik daudz un
ka atbildet.

Atvértie jautdjumi parasti sakas ar Kas...?, Ka...?, Kurs...?, Kad...?, Kur...?,
Ko...?, Kads...?, Kapec...?.

Jautajumi, kuri sikas ar Kapéc?, apkalpojot klientu, jalieto loti uzmanigi, jo tie
bieri tiek uztverti ka nosodijums vai moralizé§ana, piemeram, “Kapéc Jis
dokumentus iesniedzat tikai Sodien?”.

Slegtie jautajumi ir noderigi tas informacijas precizeSanai, ko esat sanemusi, vai

ari lai saisinatu to klientu atbildes, kuri ir seviski runigi. Slégtie jautajumi mudina

klientu atbildet isi un konkr&ti (1-2 vardos), apstiprinat vai noraidit izvirzito
| hipotézi. Tapéc atbildes uz slegtajiem jautdjumiem bieZi ir Ja vai Ne.

Slegtie jautajumi visbiezak sakas ar Vai...?, Cik...?.




Slegtas grupas jautajumi var sakties ari ar Vai Jis gribétu...? un Vai Jis varétu...?. '

Pieméram, “Vai Jiis, liidzu, varétu iedod savu pasi?”.

Reizém slégtais jautagjums var sakties ar Kuwrs...?, pieméram, “Kur§ koks ir
japarstada?”. Uzdodot $adu jautdgjumu, sagemsim konkretu atbildi: “Tuvakais pie
vartiem.”

Ja sarunas klientam vienmeér uzdosiet slégtus jautdjumus, tad sanemsiet atbildes Ja
vai Né un Jis ka klientu apkalpotajs driz atskartisiet, ka no $adam klienta
sniegtajam atbildéem ir grati ievakt nepiecieSamo informaciju par klienta
vajadzibam, vélmém, pieredzi vai uzskatiem par kadu produktu vai pakalpojumu.

Piemers.

Klientu apkalpotajs: “Vai Jis izmantojat bileSu rezerveéSanas pakalpojumus darijuma
braucieniem?” (slégts jautajums)

Klients: “Ja.” (slegta atbilde)

Slegtie jautajumi var bit loti noderigi, piem&ram, ja velaties noskaidrot, vai Jisu
klients vai kolégis arT studé vai ne, tad daudz vienkarSak ir pajautat “Vai Jis
studgjat augstskola?” neka “Ko Jus domajat par studijam augstskola?”. Iesp&jams,

_ ka esat sastapusi klientus, kuri, atbildedami uz Jisu “1so” (slegto) jautdjumu “Vai
Jis Sobrid studgjat augstskola?”, nolasa veselu lekciju un pastasta, ko vini doma
par studentiem un studijam vispar, piemin visus iesp&amos politikas, izglitibas un
karjeras jautajumus, kam ir kaut niecigs sakars ar studijam.

Tomér situacijas, kad vélaties, lai kMénts Jums atklaj savas vajadzibas,
uzskatus par kadu produktu vai pakalpojumu vai izjiitas, izjautaSanu labak
sakt ar atvértiem jautajumiem.

Tagad pievérsiet uzmanibu nakamajam pieméram, kurd klientu apkalpotajs
klientam uzdod atvértu jautajumu un klients sniedz atvertu atbildi, tad&jadi iegiistot
vairak informacijas, kuru iesp&jams izmantot talaka sarunas gaita.

Piemers.

Klientu apkalpotajs: “Kada veida rezervacijas pakalpojumus Jis paslaik izmantojat
darijuma braucieniem?”

Klients: “Mes izmantojam lidojumu un vieswicu rezervéSanas pakalpojumus gan tepat
Eiropa, gan art Talajos Austrumos.”

Slégtu jautajumu ir viegli parveidot par atvértu jautdjumu, pievienojot vienu .
vai divus batiskus vardus, pieméram, kads, kad, kur, kur§ un kapec, jautajuma

sakuma.
Piemeérs.
Slegtie jautdjumi Atvertie jautajumi
Vai Jis izmantojat Internet bankas Cik plasa mera Jis izmantojat Internet
piedavatos pakalpojumus? bankas piedavatos pakalpojumus?
Vai Jums ir kadas problemas, kas saistitas Kada ir Jisu pieredze, izmantojot Internet
ar Internet bankas lietosanu? banku?
Vai Jums patik celot? Kadas ir Jusu domas par celoSanu?
Vai $is process varétu tikt uzlabots? K Sis process varetu tikt uzlabots?
Vai Jis to izdarijat/paveicat? Ka Jiis to izdarijat/paveicat?
Vai ir iespejamas izmainas? Kadas izmainas nestu auglus?
Vai ir vel kadi citi iemesli? Kadi buru vel citi Jusu iemesli, kas...?

2. PRECIZEJOSIE (IZZINOSIE) JAUTAJUMI

Precizgjosie (izzinoSie) jautajumi ir tadi jautajumi, kas ir vérsti uz kaut ko
konkrétu, lai palidzetu Jums un Jiisu klientam vienoties.




Precizgjosie jautajumi palidz:
® uzzinat p&c iespgjas vairak par to, kas klientam nepiecie$ams;
e noskaidrot jebkadus iebildumus, kas var rasties klientam attieciba uz Jisu
piedavajumu;
o git lielaku klienta atsaucibu uz Jisu piedavajumu.

PrecizgjoSie jautdjumi sarunai pieSkir jeégas un virziena nozimi. Sadi jautajumi
var tikt izplanoti iepriek§ — jau pirms sarunas ar klientu. Protams, Jis nevarat
paredz@t klienta atbildes, jo vini médz bit dazadi. (Atcerieties nodarbibu par
klientu tipiem!) Bet, ja Jiis jau iepriek§ papildus esat sagatavojis daZus jautajumus,
Jums ir lielaka iesp&ja sasniegt Jiisu izvirzitos sarunas mérkus arf taja situacija, ja
saruna ievirzijusies cita gultng, neka bijat planojis.

Ta ka vairumam klientu nepatik, ja tiek uzdots daudz jautajumu (ipasi, ja vel atri),
tade] tie ir jaizsaka vienmérigd, atbrivota, zema balss toni. Izvairieties no atri
izteiktiem, uzbriiko§iem jautajumiem. Laujiet klientam atbildst!

P&c jautdjuma uzdosanas uzmanigi noklausieties klienta sniegto atbildi — ta Jums
dos “pavedienu”, ka risinat sarunu talak.

Uzdodot atbilstoSus jautajumus pareizaja vieta, Jus iedroSinasiet klientus bt
atsaucigiem, respektivi, sniegt atbildes uz Jums interesgjoSiem jautajumiem.
Sarunas gaita Jums bils iesp&ja novertét sava klienta reakciju uz vienu vai otru
jautajumu. Tas dos Jums iesp&u parbaudit Jisu pienémumus un mazinat
parpratumus. Atcerieties, ka, izzinot klienta vajadzibas un jautajumus, kapec vins
tieSi pie Jums atnacis, un piedavajot to risindjumus, drikstat balstities tikai uz
secinajumiem, nevis pienémumiem.

Lai to izdaritu, izmantojiet kadu no talak mingtajiem jautajumiem:
e “Vai varat precizét, ko Jis ar to domajat®
e “Jis sacijat, ka §dda veida problémas radas tad, kad aizstajat ar citu Jiisu jau
ierasto materialu/produktu?”’
e “Jus grasijaties man pastastit par to, kas notika péc tam, kad...”
¢ “Laujiet man rezumet, ko esmu Sobrid sapratis. Jus teicat, ka..., un tad ... Vai
’ ir vél kas, ko Jus véletos piebilst?”
e “Vai Jus man nepaskaidrotu sikak?”
e “Tatad, Berzinas kundze, Jiis apgalvojat, ka Jis véletos... Vai ta?”
e “Grib&u noskaidrot, kas ir tas, kas mana piedavajuma Jums Sskiet
nepienemans ...”
e “Kadas ir Jusu domas par $o piedavajumu?”
o “Skiet, ka Jis tomeér par kaut ko raizgjaties. Vai Jis man nepateiktu, kas tas
ir?”
e “Jus uzskatat, ka mans priekslikums ir sapratigs, tatu Jisos jausamas $aubas.
Ko es varu darft, lai to labotu?”
e “Esam apsvérusi vairakas iesp&as. Kura no tam, péc Jisu domam,
nodroSinatu vislabako risinajumu?”
e “Kas konkréti ir tads atgadijies un liek Jums ta domat?”

Atcerieties — ja ar vienu precizéjoSo jautajumu nepietiek, uzdodiet nikamo,
Iidz esat noskaidrojis visu nepiecieSamo informaciju.

“Pajautat — minuti kauneéties, nepajautat — visu muzu kaunéties.”
| - - .
(Japanu teiciens)




3. ALTERNATIVIE JAUTAJUMI

Alternativie jautajumi ir tadi jautajumi, kas mudina klientus pienemt lémumus.

Sos Jautajumus nebiitu ieteicams uzdot sarunas sakuma, bet gan tad, kad esat jau
precizgjusi galvenas klienta vélmes. Pieméram, Jiis esat noskaidrojusi, ka klients
velas iegadaties tum3u kreklu. Izmantojot alternativo Jjautdjumu, Jas piedavajat
klientam izvéles iespgjas — iegadaties zilu vai melnu krekhi — , un klients izvelas
sev tas krasas kreklu, kas visvairak atbilst vipa velmém, gaumei un interesém. Jiis
esat palidzgjusi klientam izvéleties.

Piemers.

Klientu apkalpotdjs: “Kuru, Bérza kungs, Jis izveletos — melno vai zilo kreklu?”
(alternativais jautajums)
Klients: “Zilo."

4. VIRZOSIE JEB UZVEDINOSIE JAUTAJUMI

Virzosie jeb uzvedinoSie jautajumi ir Iidzigi alternativajiem jautﬁju_miem, be_t tos
lieto situdcijas, lai palidzetu klientam, kur3 nav parliecinats par pareizo problemas
vai jautdjuma risinajumu, atrak izlemt.

Uzvedino$ie jautajumi sastav no apgalvojuma un jautijuma, kas jau ietver
veélamo atbildi.

Piemers.

Klientu apkalpotajs: “Jums bitu izdevig, ja es So ligumu sagatavotu jau Sodien, vai ne?”
Klients: “Ja!” :

Virzo§a jeb uzvedinosa jautajuma saturs, vardu krajums un balss modulacija ietver
konkrétu atbildi, kuru gaidam no klienta, un §1 atbilde ir — Ja!.

Piemers.

Klientu apkalpotajs: “Jis tacu biitu ieintereséts braukt ar jaunu automaSinu jau Sodien,
vai ne?”

Klients: “Ja.” ;
Klientu apkalpotdjs: “Un Jums tacu interesé iespéjas, ka lietot masinu Sodien, bet maksat
rit, vai ne?”

Klients: “Ja.”

Virzosa jeb
uzvedinoda jautajuma
saturs, vardu krajums

un balss modulacija
ietver konkretu

atbildi, kuru gaidam
no klienta, un §t
atbilde ir—Ja!.

Ieteikums! Lai izvairitos no situacijam, kad klients sak just neuzticibu pret klientu
apkalpotaju (to visbiezak norada klienta neverbala uzvediba — klients ienem slegtu

Talu esiet uzmanigi, izvéloties §T veida jautajumus sarunas sakuma, jo klienti tos
var uztvert ka cenSanos manipulgt ar vipiem.

¢ uzdot uzvedinoSos jautajumus tikai tad, kad esat parliecinits, ka atbilde, ko
velaties dzirdet no klienta, ir labakais iesp&jamais risindgjums ne tikai Jums un
uznémumanm, bet arT klientam; *

* uzmanigi klausities, vai klienta atbilde uz uzvedino$o jautajumu nesadzirdat
klienta pretestibu vai Saubas.
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