KLIENTA VAJADZIBU IZZINASANA JEB
PRASME JAUTAT |[2.]

5. HIPOTETISKIE JAUTAJUMI

“Ja més atvertu augstskolas filiali Kurzemé, vai tas Jus interesétu?”

J
Hipotetiskie jautajumi var biit gan atvértas, gan slégtas formas jautajumi un
lieliski piem@roti, uzsakot sarunu ar klientu vai noverSot sarunu, kas negaiditi ir
nonakusi strupcela.

Izmantojot hipotétiskos jautajumus, Jis varat pozitivi mainit negativi noskanota
Klienta uztveri, sniedzot vinam ka vielu pardomam hipotétiska rakstura situacijas.
Jautajums lauj izteikt pienémumus un situdcijas iesaistit klienta izteli, ka arT uzzinat
klienta iesp&jamo ricibu.

Simrjautﬁjuma veidam ir $ada priek$rociba — Juis ka klientu apkalpotajs pats varat
izveleties tadu sarunas scendriju, kas dod Jums iesp&ju paradit Jisu piedavata
produkta vai pakalpojuma parakumu, salidzinot to ar citiem. -

Veidojot hipotgtiskos jautagjumus, lietojiet Jisu hipotézes. ievada “Ja nw..” vai
“Pienemsim, ka...”. Meistarigi So hipotetiska jautijuma ievadu “..un ja nu..”
savas reklamas Latvija Sobrid izmanto apdrosinasanas kompanija “IF”.

6. PAMUDINOSIE JAUTAJUMI

Pamudino§ie jautajumi ir formuléti ta, lai klients tiktu pamudinits sniegt
informaciju péc pasa veleSanas. Tie mudina nerunigus klientus bt atsaucigakiem
un sniegt informaciju, kas palidzétu rast piemérotako risinajumu problémai. Ir
klienti, kuriem nepiecieSams palidzet turpinat iesakto atbildi. Piem&ram, saruna
klients Jums mingja, ka vipam radu¥as daZas problémas, lietojot jauno
datorprogrammu, tomér konkreti netiek runits, kadas problemas vai jautdjumi
vinam radugies, stradajot ar to. Lai varétu klientam palidz&t giit prieku par iegadato
preci (jauno programmu) ir jAuzzina, kadas tiesi problémas ir radusas. Te lieliski
noder@s precizgjosie un pamudinosie jautajumi.

Izmantojot pamudino$o jautajumu, Jis uzaicinat vai pamudinat klientu turpinat
izklastit aizsikto temu. Veidojot $os jautajumus, noderigas ir frizes — “Pastastiet
kaut ko vairak ..!”, “Aprakstiet to ..!”, “Akcentejiet svarigako!”
“Raksturojiet galvenis problemas!”.

’

Piemeérs.

Klients: “Man reiz bija tada situacija.”

Klientu apkalpotajs: “Tas tik tieSam ir interesanti, Bérza kungs! Pastastiet man kaut ko
vairak par So atgadijumu!”

Klients: “Ziniet, bijata..” P



7. ATBALSOJOSIE JEB SPOGULJAUTAJUMI

Atbalsojosie jeb spoguljautajumi palidz uzzinat vairak informacijas par konkréto
tému. Jautdgjumi tiek veidoti, pamatojoties uz klienta teikto. Taja tiek atrasts
svarigakais vards vai fraze, par kuru ir vélme vai nepiecie$amiba uzzinat kaut ko
vairak, un, kapinot intonaciju, teikums vai ta dala tiek parversts par jautajumu.

Dazkart Sos jautajumus sauc ari par papagailjautajumiem.

Ar Siem jautajumiem lieliski prot apieties bérni, kad vini velas uzzinat kaut ko
vairak par kada izteikta apgalvojuma pamatojumu vai arT nevélas darft to, ko likusi
vecaki. Pieméram, vecaki lidz savam bérnam saklat gultu, sakot: “Liadzu, saklaj
gultu!” Berns Sobrid to nevélas darit, un vin$ vecakiem parjauta: “Saklat gultu?”
“Ja,” b&mam atbild vecaki, “saklaj savu gultu!” Berns, izmantojot atbalsojoSo
jautajumu, vélreiz parvaica: “Savu gultu?”

Bérnam pietiks pacietibas, lai uzdotu dazadus jautajumus vecakiem. Ka Jums Skiet,
vai bema vecakiem pietiks pacietibas uz $iem jautajumiem atbildet?

Tatad velreiz precizgjam, ka uzdot atbalsojoSos jautdjumus:
1. Rapigi uzklausiet klienta teikto.
2. Atkartojiet pgdgjo vai dazus pedgjos vardus (vai ari tos vardus, par kuriem
velaties uzzinat kaut ko vairak), ko teicis klients.

Piemers.

Klients: “Es gribetu zindt, kade] Jis rékinu izsitijat divos eksemplaros?”
Klientu apkalpotdjs: “Divos eksemplaros?”

3. Lai apgalvojumu parveidotu par jautdjumu, teikuma beigas izsakiet ar
kapjosu intonaciju.

4. Pec tam pagaidiet, lai klients vargtu atbildét un pateikt savas domas par
konkreto vardu vai izteikumu.

8. NEPABEIGTA TEIKUMA METODE

KIientu aPkalpoéanﬁ Ir situdcijas, kad nepiecieSams uzzinat daudz sikas, detalizgtas
_mfon.nacuas. Ja to dara, uzdodot virkni parastu jautajumu, klientam var rasties
lespaids, ka vips tiek nopratinats.

Viena no iespgjam ir izmantot nepabeigta teikuma metodi. ST metode ir noderiga
tieSaja jeb personiskaja saskarsmé ar klientiem, ka ari sarunajoties ar vigiem pa
talruni. Ar 3is metodes palidzibu varam viegli uzzinat visu nepiecieamo
informaciju, neizklausoties zipkarigam un uzbazigam.

Izmantojot Sos jautajumus, klients netiesi tiek iesaistits saruna. Taja pasa laika vins
skaidri saprot, kada informacija ir nepiecie$ama. Erti $o jautajumu iesakt ar vardu
un. Pieméram, “Un Jiisu majas adrese ir ...?”

Dazi ieteikumi, kas biitu jaievero, lai efektivi vargtu izmantot nepabeigta teikuma
metodi:

1. Tesiciet, bet nepabeidziet teikumu.

2. Nedaudz kapiniet intonaciju, sakot pédgjo vardu.

3. Pé&c tam pagaidiet un laujiet klientam pabeigt iesakto teikumu.

L}
Piemers.

Un Jisu talvunis iv ...?
Un Jiisu nostaja Saja jautajuma iv ...?




KOPSAVILKUMS

Sarunas vadiSand un klienta vajadzibu izzinasana vissvarigaka ir prasme jautit.
To ir pietiekami viegli apgiit, lietot un nemitigi pilnveidot.

Jautajumus klientu apkalpo§ana izmanto, lai:
e uzsaktu sarunu ar klientu;
e izkustinatu no vietas strupcela nonakusu sarunu,
e Kkliedetu klienta dusmas;
e jegiitu laiku, kas nepiecie$ams domaSanai;
» noskaidrotu, kadas ir klienta vajadzibas un darbibas motivi;
e iegiitu informaciju.

Atveértos jautdjumus izmanto, lai izverstu sarunu un ieglitu nepiecie$amo
informaciju.

Slegtos jautajumus izmanto, lai precizétu informaciju un noskaidrotu atbildes uz
konkr&tiem jautajumiem.

Precizejosie jautdjumi ir tadi jautajumi, kas ir versti uz kaut ko konkrétu, lai
palidzétu Jums un Jisu klientam vienoties.

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

Virzosie jeb uzvedinosie jautajumi palidz atrak izlemt tiem klientiem, kuri nav
parliecinati par pareizo problémas vai jautdjuma risinajumu.

Hipotetiskie jautdjumi var but gan atvértas, gan slégtas formas jautdjumi un
lieliski piem&rojami sarunas uzsaksSanai ar klientu un strupcela novérsanai.

Pamudinofie jautajumi ir formulgti ta, lai klients tiktu pamudinats sniegt
informaciju p&c pasa veleSanas. Tie mudina nerunigus klientus biit atsaucigakiem
un sniegt informaciju, kas palidzes rast piemerotako risinajumu problémai.

AtbalsojoSie jeb spoguljautajumi palidz uzzinat vairak informacijas. Jautajums
tiek veidots, pamatojoties uz klienta teikto. Taja tiek atrasts svarigakais vards vai
fraze, par kuru vélaties vai ir nepiecieSams uzzinat kaut ko sikak, un, kapinot
intonaciju, teikums vai ta dala tiek parversts par jautajumu.

Nepabeigta teikuma metodi icteicams izmantot situacijas, kad nepiecieSams
uzzinat daudz sikas, detaliz€tas informacijas. Ar 5is metodes palidzibu varam viegli
uzzinat visu nepiecie$amo informaciju, neizklausoties zinkarigam un uzbazigam. ST
metode ir noderiga tieSaja jeb personiskaja saskarsmé ar klientiem, ka arT
sarungjoties ar tiem pa talruni.

Atcerieties — jebkura mo metodém var-zaudét savu efektivitati, ja ta tiek
izmantota parak bieZi vai nepiemerotas situdcijas! Tapéc iesaku izmantot $o
jautajumu kopa ar citiem jautajumu veidiem, kurus apskatijam $aja nodarbiba.




