JAUTAJUMI PARDOSANA // )

Jautajumiem pardosana ir tada pati nozime
ka elposanai dzive. Ja jis tos neuzdosiet, aiziesiet boja.
Ja jiis tos uzdosiet nepareizi, neaiziesiet boja uzreiz,
bet neizbégami tas notiks.

Piepemts uzskatit, ka pareizs modelis saskarsmei ar klientu ir
Sads: pardevéjs stasta vai uzdod jautajumus mazako laika dalu (25-
30%), bet lielako laika dalu (70-75%) uzklausa klientu. Piekritisiet,
pardevéjam nebiis ko klausities, ja vin§ klientam neuzdos jautaju-
mus.

Protams, nav vérts pie klienta ierasties ar hronometru vai tik-
Sanas laika skaitit pavaditas miniites, bet patiesiba ir tida, ka prasme
uzdot klientam pareizos jautajumus ir Joti svariga pardevéja
iemana.

Ja pardoSanu varétu attélot ka cilveku, tad jautajumi bitu § cil-
véka mugurkauls. Pardosana Joti daudz kas ir atkarigs no jautajumu
uzdo$anas, un nekada zina nedrikst nenovértét to nozimi.

Svarigakie iemesli, kapéc pardevéjam
ir jauzdod klientam jautajumi

1. Gandriz vienmér tas ir vienigais veids, ka noteikt klienta va-
jadzibas un vélmes. Citadi jis ar produktu vienkarsi uzbazaties.
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Ego vajadabas:
prestifs, ipass
celojuma galameérkis

Socialas vajadzibas:
kultiira, ciena, labvéliba
,.-/ serviss cejojuma laika
/
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Drosiba: drofa atpita (piem., politiska
situacija), sazina¥anas (nav valodas barjeras)
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/‘! Pamatvajadzibas: izmitina§ana, maltite, \\

/"" transporta pakalpojumi \,

1.2.att&ls. Tarista vajadzibu hierarhija.

Biezi uzskata, ka patergtijus visvairak ietekmé ekonomiskie faktori, tipéc uzmaniba esot
Jakoncentre tikai uz pirkuma ekonomisko izdevigumu (zemas cenas, tarisma produkta
kvalitdte, apkalpodanas kultiira). Citi par nozimigakiem uzskata personiskos faktorus
(atticksmi, erudiciju, labvélibu). Darbojoties tirisma industrija, janem v&rd gan ckonomiski
organizatoriskie, gan personiskie — individualie faktori. Ja palErétdjs, Li., thirists, var tieSi
tikties ar picgadatajiem, ti., tirisma produkta (celojuma pérdevgjiem) un pakalpojumu
sniedzgjiem, tad liela nozime ir personiskajiem un individualajiem faktoriem; ja pastav
konkurence tirisma pre¢u un  pakalpojumu tirgd, tad lietderigak orientsties uz
ekonomiskajiem faktoriem.

2. Jautajumi norada uz jusu interesi par klientu, un tiei to jus
vélaties vinam pavéstit, vai ne?




3. Jautajumi iesaista klientu diskusija. Jums vajag, lai vin$ atrai-
sitos un saktu runat, nevis vienkarsi klusi klausitos.

4, Iniciativa ir pardevéja rokas. Ja viens cilvéks uzdod jautaju-
mus, bet otrs uz tiem atbild, iniciativa ir ta cilvéka rokas, kur$ uz-
dod jautajumus. Uzdodot jautajumus, jus varat kontrolét sarunas
gaitu un virzit to vajadzigaja gultne.

5. Un galu gala jautajumu uzdosana ir efektivs veids savstar-
péjo attiecibu veido$ana un sarunu biedra uzticibas iekaro$ana. Jis
neiekarosiet uzticibu, ja klients neredzés, ka miis patiesi interesé
vin$ un vina situacija.

Ja nemsiet vérd dazus ieteikumus, ievérojami paaugstinasies
jautdgjumu uzdosanas efektivitate un lidz ar to jis vieglak kontakté-
sieties ar klientu.

= Ja gatavojaties sarunaties ar klientu pirmo reizi, sakot
sarunu, obligati paliidziet vinam atlauju uzdot jautajumus

Tas izklausas apméram ta: “Klienta kungs, atlaujiet man uzdot
jums dazus jautajumus.”

Neapgratiniet klientu ar saviem jautdjumiem, ieprieks nepala-,
dzot vinam atlauju to darit. Pirmkart, jas izradat savu audzinatibu
un profesionalismu, otrkart, klients nejutisies pratinats. :

Sis jautajums klientam jauzdod vienu reizi. Ja uzdosiet to vai-
rakkirt, klientam radisies iespaids, ka neesat par sevi parliecinats.

= = B . = S0
Paliidzis klientam atlauju uzdot $adus jautajumus, paskaidro-
jiet, kapéc vélaties to darit.

Tas var izklausities ta: “..Tadél, lai noskaidrotu, vai més varam
biit noderigi jums/jasu uzpémumam, — vai ari: “Tadeé], lai uzzi-
natu, kur§ no misu piedavatajiem risinajumiem labak derés jiasu
situacija,” — utt.

Ja cilvekam vienkar$i pajautatu, vai drikst vinam uzdot jautaju-
mus, rastos atbildes jautajums: “Bet kapéc?” Jums jaapsteidz klients

un pa$am laikus japiedava paskaidrojums. Pirms klients atbild,
vinam jadzird vinu intereséjosie apsvérumi, kapéc pardevejs vélas
tos uzdot.

Svarigi! Ligums uzdot jautajumus un iemeslu paskaidrosana,
kapéc to vélaties darit, apvienojas viena teikuma un skan ki viena
fraze.

Tikai nedariet to katru reizi, kad kontaktéjaties ar jau esoSajiem
klientiem, citadi izskatisies, ka esat neparliecinats un neizlémigs.

= Pierakstiet svarigako no klienta atbildém (ipasi skait]us)

Tik3anas laika obligati turiet sev prieksa piezimju blocinu sva-
rigas informicijas fiksé$anai. Ticiet, jas klientam neskitisiet aiz-
marsigs, tiesi otradi — radisiet profesionala iespaidu. Pieraksti vé-
lak jums palidzés izsekot lidzi sarunas attistibai ar klientu, bet, ja
tik$anas laika bisiet uztraucies, tie palidzés atceréties to, kas uz-
traukuma aizmirsies. Pirms sakat pierakstit, varat klientam paliigt:
“Klienta kundze, atlaujiet man pierakstit masu sarunas svarigakos
faktus”

Klients tikai secinas — tik$anos jis uztverat nopietni.




» Neatbildiet parak dandz 7%

Ja klients jums uzdevis tieSu jautajumu, sniedziet vinam tieéu:2
atbildi. Nevajag sevi apgruitinat ar garam atbildém ceriba, ka klien-
tam patiks jisu liekvardiba.

Pardevéji biezi vien doma, ka, plasi un gari runajot, vini klien-
tam radis pozitivaku iespaidu. Ta¢u tas novedis tikai pie priekslaici-
gas trumpju atkladanas un prieksstata, ka pardevéjs ir vai nu plapa,
vai ari aizstavas. Ja jums uzdeva jautdjumu, atbildiet uz to un par-
ejiet pie nakama sarunas posma.

= Ja klients ir uzdevis jautdjumu, bet jiis nezinat atbildi

Jums nav pienakuma zinat atbildes uz visiem jautajumiem, bet
klienta zinkariba no ta nemazinasies. Ja klients uzdevis jautajumu,
bet jiis nezinat atbildi — neizlokieties!

Atbildiet klientam, kapéc nevarat atbildet uz vina jautajumu uz-
reiz:

= mums pirmo reizi tiek uzdots tads tik interesants jautajums;

= neesmu par to intereséjies;

« $aja jautdjuma neesmu pietiekami 7inoss;

= patlaban man nav lidzi nepieciesamo datu;

= utt.

Un talit, neieturot pauzi, piedavdjiet klientam risinajumu:

= varam kopa paskatities kataloga;

= at]aujiet man jums piezvanit velak un atbildét;

= es pieaicinasu tehnisko specialistu konsultacijai;

» tiilit precizédu pie kompetenta koléga;

= utt. -

Nekautréjieties atzit, ka jums nav nepieciesamas informacijas,
galu gala klientu interesé atbilde uz vina jautajumu, nevis kada
veida jus to ieguvat.

Galvenais — nemelojiet un neizlokieties! Klients to ieveros
(atcerieties, seja viss ir rakstits) un ne tikai zaudeés interesi, bet ari
jums vairs neuzticésies.

= Ja klients, uzdodot jautajumus, ir neparliecinats un neizlé-
migs

Biezi vien klienti jautdjumus uzdod, cinoties ar savu neizle-
mibu, kuras célonis ir izskaidrojams §adi — neviens negrib izradi-
ties nekompetents vai mulkigs. Un pilnigi noteikti neviens negribés
uzdot jautajumus péc kontaktésanas ar “klasisku” pardevéju, kurs,
padzirdot klienta jautajumu, atbildés ar izsmieklu: “Nu, to jau zina
visi!” vai “Vai tie3am jus to nezinat?”

Klientiem apnikusi pardevéji, kas uzskata par savu
pienakumu atgadinat vinu nekompetenci.

Klientam, kur3 neparliecinats uzdod jautajumus, jasniedz po-
zitiva atgriezeniska saite, japasaka vipam: nebaidieties, uzdodiet
jautdgjumus, neviens par jums nesmiesies. Tikai vin$ jaiedrodina
taktiski, neaizvainojot.

Vélos uzsvert, ka pat tad, ja neparliecinata klienta jautajums
jums Skiet mulkigs vai smiekligs, ir jaatbild nopietni, nesmiknajot
un nesmaidot.




Pirms atbildat uz $adu jautdjumu, komentgjiet to apméram ta:

= esmu priecigs, ka jiis to pajautajat...

= labi, ka jiis pievérsat tam uzmanibu...

= Joti svarigs jautajums, Jaujiet man atbildet...

= utt.

Sada pardevéja reakcija klientu nomierinds un iedroginas uz-
dot nakamo jautajumu.

Starp citu, gudri menedZeri ar jaunajiem darbiniekiem dara
tiesi tapat.

- Pirmajas jauniesacéja darba dienas atbildes uz vina jautaju-
miem tiek pavaditas ar minéto atgriezenisko saiti. Tas jaunajiem
darbiniekiem pieskir lielaku parliecibu, atvieglo vinu ieie$anu ko-
lektiva un palidz uztvert lietu batibu. ,

® Ar piesardzibu uzdodiet “slegtos” jautajumus

Slégtie jautajumi ir tie, uz kuriem var neparprotami atbildét,
t. i., “ja” vai “né” So jautajumu bistamiba ir tada, ka klients var
atbildét noliedzo$i. Pardo$anas profesionali cen$as izvairities no
$adu jautdjumu uzdo$anas, zinot, ka klients bez jebkadam griti-

bam var atbildét noliedzoi.
Pieméram:
« Vai vélaties izméginasanai panemt daZzus paraugus (pro-
dukta)? Ko jums ta vien gribas atbildét? — Protams, ne.
Tad jau labak klientam ieteikt darbibu:
= Panemiet dazus paraugus paméginasanai.
Vai nakama jautajuma vieta:
« Vai més Sonedé| varésim ar jums satikties? — Esmu Joti aiz-
nemta, protams, ne.
Labak piedavat:
— Satiksimies ar jums $onedél.
Utt.

JAUTAJUMU KATEGORIJAS

Tagad aplitkosim jautajumu kategorijas, kuras sakartotas no-
teikta seciba, kas ari veido pareizu konsultéjosas pardoganas algo-
ritmu.

Ja 90. gados es pardosanas procesu redzétu tadu, kadu to tagad
redzésiet jiis, es vairaku gadu garuma neuzdotu klientiem bezjédzi-
gus un idiotiskus jautajumus, biezi vien nelaika, un nelauzitu galvu

par to, kapéc vini nepérk. Tikai 1999. gada es nonacu lidz tam, ka

pardosanas procesu var veidot ar klientiem uzdodamo jautajumu
kategoriju palidzibu.

Jautajumi izklastita seciba klientam tiek uzdoti galvenokart
tikéanas laika, turpreti pa telefonu parasti tiek nosaukti produkta
piedavatie labumi un “pardota” (piedavata) tiksanas §1 piedavajuma
prezentacijai un apsprieSanai.

Tiekoties klients ir gatavs ar pardevéju sarunaties ilgak, neka
runajot pa telefonu, un pardevéjam tiekoties ir lielakas iespéjas uz-
dot visus nepiecie$amos jautajumus un sarunt jevirzit vajadzigaja

gultné.
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1. Klientu atklajosie jautijumi (5

Sos jautajumus vajadzétu apliikot vispirms, bet tas nenozimé,
ka ar tiem vienmer jasak tik$§anas. Daudzi klienti, iespéjams, vaira-
kums, uz tiem neatbildés, iekams neapspriedis ar pardevéju dari-
juma jautajumus, un kaut ko pastastis tikai tik§anas beigas, kad biis
jau vienojusies par sadarbibu. Centieties tik§anas sikuma uzdot
vismaz vienu 3ada veida jautajumu. Péc klienta atbildes jis saprati-
siet, vai vin$ ir gatavs uz tiem atbildét vai ari vélas uzreiz pievérsties
darfjjumam.

Parasti cilvéki satiekoties uzdod $§ada veida jautajumus, un par-
devéja sarunas ar klientu nav iznémums. Lai vai cik reiZzu jus batu
ticies ar klientu, katru reizi vajag un savstarpéjo attiecibu attistibai
pat nepiecie§ams uzdot paris §is kategorijas jautajumu.

Ar $o jautajumu palidzibu jas klientu atraisisiet, iepazisiet vinu
ka cilvéku un veidosiet ar vinu savstarpéjas attiecibas. No tiem ir
atkarigs, cik labi klients tiek iepazits.

Uz §o kategoriju attiecas jautajumi par:
= interesém, aizrau$anos, kam dod prieksroku;

« nakotnes planiem;

= kuras sporta komandas lidzjutéjs vins ir;
= pavadito atvalinajumu;

= jaunu biroja remontu;

= utt.

Dazi piemeri:

» Kas tie par sertifikatiem pie sienas?

= Es redzu pie sienas diplomu... Ka jis vértéjat o macibu

iestadi?
= Vai fotografija esat jis? Kas ta par vietu?
= Ka jis sakat $o biznesu?/Cik ilgi stradajat $aja uznémuma?
= Pie ieejas redzéju daZus Ford Focus ar jasu firmas simboliku.
Vai tie ir pieméroti masu celiem?

Saprotiet, jisu pienakums nav uzdot $os jautdjumus, ja jums
nav patiesas vélésanas dzirdét uz tiem atbildes. Jums nevajag mocit
sevi, jo klients vienalga sapratis, vai jis tos uzdodat no sirds vai pie-
nakuma péc.

Vélos tikai vérst uzmanibu, ka attiecibu veido$ana ar klientu
nav iespéjama, apspriezot tikai darjjuma jautdjumus vien.

Tikai nesiciet prezentét savas preces vai pakalpojumus! Vel ir
par agru to darit!

2. Vajadzibas izpétes jautajumi

Péc isas iepaziganas ar klientu pardevéja pienakums ir kerties

pie lietas, bet tas nenozimé, ka vinam jasak prezentét to, ar ko ir
ieradies.

Kada jéga iepazistinat ar savu produktu, ja pardevéjs nezina,
vai klientam péc ta ir vajadziba. Sakot prezentét kadu produktu,
pardevéjs var atbaidit klientu un ta ari neuzzinat, kas klientu patiesi
intereséja un vai vinam nav bijis vajadzigs pavisam cits produkts.
Ta rikojas tikai neapmaciti un Joti nepacietigi pardevéji.



Ja pardevejs pats neredz klienta vajadzibas péc produkta, |
klients var izmantot jebkuru iemeslu, lai tiktu no vina vaja.

5 Csmsde Cigoeny i - i
Profesionali pariet pie klienta vajadzibu noteiksanas savi pie-
davajuma. Atcerieties — lai klientu varstu uzskatit par potencialo
- - - . - - - . - '
Viens no nosacijumiem ir vajadziba péc jiisu produkta.

Ar vajadzibu izpétes jautijumu palidzibu pardevéjs
mekleé klienta “sapi” ( neapmierinatibu), kuru var “izarstét”
vina zales (produkts).

Biezi vien klients neapzinas savas vajadzibas un nay gatavs lie-
tas Jaba kaut ko darit. Ja pardevéjs noradis uz klienta vajadzibam
tiesi, klients var sadusmoties vai apvainoties un pat noliegt, ka
vinam ir kadas vajadzibas.

Uzdodot vajadzibu izpétes jautajumus, pardevéjs liek klientam
padomat par pasreizéjo situaciju un lauj vinam pagam “atklat” vaja-
dzibu.

Dazi §is jautajumu kategorijas pieméri.

= Ko jiis darat, lai aizsargatu konfidencialu informaciju?

= Ka jiis risinat darba drosibas paaugstinasanas jautajumu?

= Vai (paireizéjais risinajums) rada kadus sarezgijumus?

= Cik maksa “pasreizéjais risindgjums” (kilograma/stunda/litra/
kvadratmetra...)?

» Vai ir kadas novirzes datorsistema? Kadu iemeslu déJ?

= Vai ir gadijies, ka klienti Zélojas, jo nevar sazvanit jusu
biroju?

= Utt.

Piemérs
Ja pardodu reklamas laukumu preses izdevuma, es varu klien-
tam uzdot $adus jautajumus:

= Kas ir jasu produkta pircéji (kada ir ta mérkauditorija)?
Man japarliecings, ka mana klienta potencialie klienti lasa
surnalu, kuru es parstavu. Ja Zurnals ir domats citai auditori-
jai, tad, iespéjams, klientam reklama taja nemaz nav vaja-
dziga.

= Ar ko jisu produkts ir unikals/at3kiras no konkurentu analo-
giem? )

= Kapéc klienti izvélas jusu produktu?
Jebkura informdcija par pircéja motivaciju bis noderiga.
Klients var atbildet, ka klientus piesaista periodiskas akcijas.
Produktam var bat unikalas atskiribas, pieméram, piecu gadu
garantija, bet klients $o ipasibu ieprieks nebija izmantojis
jaunu klientu piesaistisanai.

» Ko darat/esat darijis, lai piesaistitu klientus?

- -

Tiirisma motivacija ir cilvéka v&lmju un intere$u kopums, kas liek
pienemt Imumu veikt ceJojumu ar noteiktu merki.

Petot motivacijas aspektus, ir nepiecie$ams atbildét uz tadiem jautajumiem ka: kipec cilveki
dodas celojumos? Kadas vajadzibas vigi cen3as apmierinat? Vai laiku pavadit vipi vélas aktivi
vai pastvi? $adi un lidzigi jautdjumi biitu janem par pamatu veidojot un realizgjot tirisma
produktu (nemot vérd taristu pieprasjumu: cejojuma laiku un ilgumuy, papildus pakalpojumus,
tirisma veidu un atpfitas programmu utml). LTdz ar to patérétdju motivu izpratnei ir
noteicodd loma tirisma organizdcijas procediris. Prasmiga tdrisma agenta, ki pardevéja,
uzdevums ir neuzkiito§i iztaujit klientus, lai uzzindtu vinu intereses un vEélmes un lai
piemekletu atbilstodu produktu. Potencidlajam patérétajam ne tikai jaapzinas savas vajadzibas,
bet a7 jasaprot, ka atticcTgais produkts tam atbildis, Katrs patérétajs ir savadaks, un, ko viens
uzskata par ide&lu atrisindjumu vajadzibai, to otrs noraida, Tikai tad, ja sakritis vajadzibas
un izpratne par piedivajumu, pa@rétijam biis motivicija nopirkt tirisma produktu
(1.1.attels).




Pateretaja vajadzba

Patsrétija izpratne par to,

kas athildis vajadzibai
\\ Ja §is divas é Motivacija apmeklst

Paterataja izpratne //—‘_77 lietas sakrit tiirisma vietu
par piedavajumu
)

Piedavajums

L.1.att&ls. Motivacijas process

Pasaules tirisma organizicija ,leteikumos par tiirisma statistiku® iesaka tiiristus un vienas
dienas viesus klasificét pgc ce]ojuma noliika, Ce]ojuma noliiki jeb mérki var bit:

e atpiita, rekredcija un brivdienas;

o darTjumi un profesionalie ce|ojumi;

¢ draugu un radinieku apmekl&jums;

e arste§anas;

e religiski celojumi un svétcejojumi;

e macibas un citi,

Par diviem svarigikajiem celo§anas iemesliem tiek uzskatiti:
1. brfvdienu un atpiitas ceJojumi
2. dartjumu un profesionilie ce]ojumi

Neticiet tam, ka visi klienti vadas péc viena vieniga
lemuma pienemsanas kritérija — zemas cenas!

Parasti péc vairakiem vajadzibas izpétes jautajumiem, atklajis
vajadzibas, klients pats sak intereséties:

= Vai jums ir tadu situaciju risinajums?

= Jasu pakalpojumi palidz risinat tamlidzigus jautajumus?

= Jas to jautajat, tas nozimé, ka jas...?

» Ko jiis piedavajat/varat piedavat...?

s Utt.

Tamlidzigi jautajumi liecina par klienta interesi un par vina ga-
tavibu uzklausit jisu piedavajumu. Ar vardiem: “Atlaujiet jds iepa-
zistinat ar masu risinajumu klastu lidzigam situacijam,” — parejiet
pie produkta prezentacijas.

Atcerieties — vispirms jums janoskaidro reala klienta
situdcija, kas attiecas uz risindjumiem, kurus piedava jiisu
produkts, tikai péc tam varat pariet pie prezentacijas.

Ja esat atnacis pie klienta un vin$ tilit prasa izstastit, ko jias
piedavajat, — nedariet to! Ka jau tika teikts, isuma varat vinu iepa-
zistinat ar kompanijas darbibu un ieskicét risinajumus, kurus tas
nodrosinas. Bet nesaciet prezentét preces un pakalpojumus!

Uzdodiet klientam vismaz dazus vajadzibas izpétes jautaju-
mus, lai saprastu vina pasreizéjo situaciju joma, kurai jis piedavajat
risinajumu.

Padoms, kur§ nepatiks tiem, kuri pieradusi klientus “Znaugt”

Ja klientam paslaik nav vajadzibas péc jusu produkta,
prasiet vinam atjauju sazinaties nakotné, lai informeétu par
jasu kompanijas jaunumiem, ja nu gadijuma vinam radisies

nepiecieSamiba péc ta, un dodieties pie nakama klienta.




