IENAKOSAIS ZVANS JEB PAMATPRASMES
SARUNAI PA TALRUNI (KLIENTU
APKALPOSANA)

1. VISPARIGIE IETEIKUMI

Laika, kad strauji pieaug konkurence, darbinieku prasme runat pa talruni ir dross
veids, ki samazinat uzpémuma izmaksas un veiksmigi stradat konkurences
apstaklos. Cilveki, kas zvana Jisu uzn@mumam, vélas, lai vinu vajadzibas tiktu
apmierinatas atri un prasmigi. Ipa$i tas sakams par klientiem un potencialajiem
pircgjiem.

Klientu apkalpoSana pa talruni sikas no ta briza, kad kads no Jisu
uznémuma darbiniekiem pacel klausuli.

Runajot pa talruni, ir ieteicams:

e ievérot visas pieklajibas normas, jo tieSi Jis $aja saruna (konkrétaja
gadijuma) parstavat uznémumu;

e sarunu sakt ar sasveicina$anos, noslégt ar atvadu sveicienu;

e lepazistinat ar sevi un nosaukt savu iestadi vai uzpémumu, lidz ar to
uzpemoties atbildibu par pareizu informacijas snieganu noteiktaja laika;

e pec iepazistinaSanas ar sevi noskaidrot sarunas partnera vardu, péc tam ari
zvaniSanas iemeslu (vairak attiecas uz gadfjumiem, kad zvans paradresgjams
vaditijam);

o pieskirt balsij nedaudz maiguma un laipnibas, pasmaidot, jo ar talrupa
starpniecibu balss kliist skarbaka;

e pietiekami bieZi ieturét pauzes, lai klients sp&tu netraucéti nodot talak visu
iesp€jamo informaciju;

e biit pacietigam.

Parliecinieties, vai talrunis ir tehniska kartiba un erti pieejams!

2. PAMATPRASMES LIETISKAS
TELEFONSARUNAS LAIKA

2.1. VIENMER ESIET GATAVS DARBAM!

Vai Jums ir gadijies pa talruni nodot sareZgitu zinojumu, bet sarunas partneris pec
ta noklausisanas Jums saka: “Uzgaidiet mirkliti! Talit papem$u pildspalvu un
pierakstisu! ”?

Kada bija Jias reakcija?
Ko Jis nodomdjat par So cilveku?

Kads iespaids Jums radas par uznémumu, kuru parstav §is cilveks?

Més biezi jitamies aizkaitinati, ja velti ir jazaudé laiks un arl nauda, tadel ka
sarunbiedrs nav gatavs pierakstit Jisu teikto. Tapec, lai Jis nekaitinatu savus
klientus, kuri zvana Jums uz uznémumu, jau savlaicigi sagatavojieties darbam.
Atcerieties, ka sarunas laikd var rasties nepiecieSamiba kaut ko pieraks-ﬁt!
Nepalaujieties tikai uz savu atminu, pierakstiet sniegto informaciju!



Pie talruna nolieciet pildspalvu un tiru papira lapu, lidz ar to sarunas gaita
nebis jateré laiks, meklgjot rakstampiederumus. Vislabak izmantot lielas papira
lapas. Ja Js pierakstisiet informaciju uz lapinas pastmarkas lieluma, p&c tam to
biis griiti izlasit un ta var atri pazust. Krasains papirs ir labaks par baltu, jo to
vieglak var ievérot. Lietojiet gaiSa ton&juma, jo tad rakstitais ir labak salasams.

o

A

2.2. SASVEICINASANAS

Uz talrupa zvanu vajadz&tu atbildét pec otra vai tresa signala.

Tas ir likums, kura izpildei telefona operatorus, uzgémumu
sekretares, “karstas linijas” darbiniekus un paréjo “telefona” perso-
nalu burtiski “dresé”. Un, luk, kapéc...
Ja pacel klausuli uzreiz péc pirma signala, zvanitdgjam radisies
priekgstats, ka mums nav ko darit un més garlaikojoties gaidijam,
kad beidzot kads piezvanis.
Neceliet klausuli péc pirma signala, tas daZas sekundes, kuras
ir rezervé, jums Jaus atbrivoties no ta, ar ko bijat aiznemti, un kon-
centréties uz telefona zvanu.
Ja dotu iespéju telefonam zvanit Cetras, piecas un vairak reizu,
tad, pirmkart, zvanitajs saktu uztraukties (pieradits, ka cilvekiem,
gaidot atbildi uz zvanu, sak [oti atri zust pacietiba), bet, otrkart,
vipam veidojas diezgan “konkréts” viedoklis par miisu neieintere-
sétibu un attieksmi pret klientiem vispar. Vin$ jau vairs neticés
apgalvojumiem par misu spé&ju operativi reagét uz vina vajadzibam
un problémam.
. Ir loti- svarigi, ar kidiem vardiem -Jus uzsakat sarunu. Tiem ir japauz, ka
priecajaties runat ar klientu, un jarada labvéliga noskana. '

Ko Jis parasti sakat, pacelot klausuli?

Atbildot uz darfjuma zvaniem, nav pieklajigi telefonsarunas sakuma atsaukties
ar tradicionalo “Ja!”, “Hallo!” vai “Klausos!” un atvadoties lietot “Can!”. Sie
vardi ir lieki un nevajadzigi, jo klientam tie neko bitisku neizsaka, iznemot necienu
un vienaldzibu. Bet ka vislabak sasveicindties un iepazities ar zvanitaju?

Apkalpojot klientus pa talruni, iesaku sarunas ievadu veidot trTs dalas:

I posms Saciet ar sveicienu vai arT ar kadu pieklajibas frazi.

1I posms Pasakiet uzneémuma nosaukumu. .

1II posms Nosauciet savu vardu, uzvardu vai ienemamo amatu.
Piemers.

Labdien! Tehnikas nams “Dore”. Administratore Inga klausas.

Ja zvana uzpémuma iek$gja linija vai ari saruna tiek paradres€ta uz Jusu talruni,
uzgeémuma nosaukuma vieta varat minét savas nodalas nosaukumu.

Piemeérs.

Labdien! Precu realizacijas nodala. Runa Girts.



@ Sasveicinieties ar Zvanitaju.

Atbildot uz ienako$u zvanu, uzreiz vajadzétu sasveicinities ar
cilvéku. Sasveicinaganas atkariba no diennakts laika, protams, ir
atSkiriga, ta var but: “Labrit!/Labdien!/Labvakar!” vai vienkarsi:
“Sveicinati!”

Sveicinot zvanitaju, jas vinam paradat, ka vina zvans ir svarigs
un jiis par vinu priecajaties (ja tas ta nav, vinam par to nav jazina).

Nelidzinieties “telefondinozauriem’, kuri, pacelot klausuli,
saka:

= Hallo!

= Klausos!

= Firma!

@ Sasveicinoties nosauciet savu vardu.

Péc sasveicinadanas ar zvanitaju nosauciet savu vardu un jusu
uznémuma nosaukumu. Atbildot uz ienakosajiem zvaniem, tiek iz-
mantotas divas pieejas, ta saukta minimala un maksimala.

s == s . T e | = ]
Minimala pieeja —[Sasve1c1nasallas|-k |Uznémuma nosaukums |

“Labdien, izdevnieciba “Véedlodzins™1”

Maksimala pieeja —|_Minim§la'1 }—JUZ zvanu atbildosa cilveka ve'lrdsjI

“Labdien, izdevnieciba “Vedlodzins®, Inese!”

: Kuru no $im abam pieejam izvéléties, izlemiet pasi, jebkura ga-
dijuma abu izmanto$ana ir pielaujama un cilvékiem, kas zvana, pa-
radis, ka jis esat profesionalis un jisu uznémums rupéjas par télu.

N. B.I'Ta vizitkarté/uznémuma majaslapa/reklimas bukletos ir
- . Kap&c nepieciesams sarunu sakt ar sveicienu? T3
ka saruna pa talruni arf ir dialogs, lai gan ar cilveku, kuru neredzam, uzsikot

' sarunu, vispirms vajadzetu sasveicinities. Jums tady patik, ja, ienakot telpa, Jis

pasveicina, vai ne? Ta ari, uzsakot telefonsarunu, draudzigs sveiciens lauj klientam
Justies gaiditam un padara talako sarunu daudz patikamaku.

Sveiciens ir noderigs -ari situacijas, kad vajag, lai zvanitajs “noskanotos” uz
runataja balsi. Iespgjams, ka zvanitajs nesaklausis paSus pirmos vardus, respektivi,
Jusu sveicienu, bet vin§ tomér dzirdes ievada nozimigako dalu — Jasu uznémuma
vai nodalas nosaukumu, jo tas klientam liks saprast, ka vins ir piezvanijis pareizi.

Lai ievads nebutu parak gar$, Jiis noteikti varat neteikt uznémuma
uznéméjdarbibas veidu, pieméram, akciju sabiedriba, individuilais uznémums
utt. Tomer ir situacijas, kad tas klientam varetu likties jocigi, pieméram: “Labdien,
“Brivais Vilks”.” Labskanigak bitu: “Labdien, SIA “Brivais Vilks”” Ja
uzpémuma nosaukums ir neitrals, ki, pieméram, “Marketing House”,
“Staburadze™, tad uzngmejdarbibas veidu var arT neteikt.

Reizém problémas var rasties, ja klients (zvanitdjs) nesaprot uznémuma
nosaukumu vai to, ar ko tas nodarbojas, u.tml. Pieméram, pec §ada sarunas ievada
— “Labdien, Elizete. Liidzu!” — rodas Jjautdajums, vai nosauktais vards “Elizete” ir
personvards vai uznpémuma nosaukums.

Saja gadijuma varetu palidzet 1ss paskaidrojums par uznémuma darbibas sferu. Ta,
pieméram, daudz labak biitu, ja Jis teiktu: “Labdien! Ziedu salons “Elizete”. Pie
talruna Ilze!”



o

Protams, neviens pat neiedomatos nosutit lietigka saraksté neparakstitu vestuli,
piedavajumu vai zigojumu ne ‘kolggim, ne klientam. Paraksts nav tikai
formalitite vai pieklajiba pret sanéméju. Tas apstiprina informacijas
likamibu un ticamibu. To paSu var attiecinat uz telefonsarunam. Pateikt savu
vardu, pacelot klausuli, vai iepazistinat ar sevi zvanot nozimé “parakstit” telefona
sarunas. : o - - L)
Ja, atbildot uz talruna zvaniem, pateiksiet savu vardu, varésiet atrak nodibinat labas
attiecibas ar sarunu biedru. Sadi Jiis lausiet otram cilvekam saprast dazus
nozimigus sikumus par sevi un savu attieksmi pret darbu. Tas, ka pasakat savu
vardu, var noder&t arf talaka sarunas gaitd. Ja klients zina, ka Jus sauc, vinam bis
vieglak uzdot jautajumus, parbaudit Jisu teikto, novértét notikuSo, arl pateikt
“Paldies!” utt.

Piemers.
.. Janis.
.. runa Janis.
... pie talruna Janis.
.. noliktavas parzinis Janis.
.. inspektors Janis Bérzin$ klausas.

Telefonsarunas ievadu ieteicams beigt, nosaucot savu vardu, jo parasti cilveks
atceras tiedi dzirdeta pedéjo dalu. Ja vél kaut ko piebildisiet péc sava varda
nosauksanas, klients to aizmirsis. Pieméram, frazes “Ka varu Jums palidzet?”
vai “Liidzua!” velams izmantot piemérotakas situacijas, kad klients ir apmulsis
vai neskaidri izsaka savu vajadzibu.

Situacijas, kad zvanitajs vélas runat ar personu, kuras paSreiz nav darba telpd,
lieliski noderes jautajums — “Ka es Jums varu palidzet?”.

Teteikumi, kuri' jaievéro, izsakot pirmo piéteikuma frazi jeb profesionilo
sveicienu:

1. Smaidiet! )

2. Runajiet skaidri un saprotami izsakiet katru burtu (vardu)!

3. Pirmo frazi izsakiet viena elpas vilciena!

4. Runajiet raiti (atri)!

5. Nerunajiet monotoni! Mainiet intonaciju!

2.3. KA PAREIZI PALUGT UZGAIDIT?

Vai apgalvojums — “pétijumi liecina, ka lielakajai dalai klientu ir patikami dzirdet
“Ludzu, uzgaidiet!” — ir pareizs?

a) ja,

b) ne.

Lieldkajai dalai zvanitaju nepatik, ja vipiem liek gaidit. Kapéc? Tapec, ka
darbinieki bieZi lick zvanitajam gaidit, nedodot vinam izveles iespgjas.

Sarunas partrauk3anai uz bridi vai pat atlikSanai var biit vairaki iemesli:

1. Tas jadara gadijuma, ja meklétais darbinieks nav sava telpa vai atrodas pie
- blakus galda un atbildetajs nespgj vina vieta palidzet Zvanitajam.
2. Meklatais darbinieks ir aiznemts darba, kura vigu nedrikst traucet.
- 3. Uz talrupa zvaniem nav piegemts atbildet sanaksmju un apspriezu laika.
4. Dazkart klientu apkalpotajs nav gatavs tilit atbildet uz klienta jautajumiem,
jo ir nepiecieSams precizet datus. ‘

Bie#i ir nepiecieSams partraukt sarunu un lugt klientu vzgaidit, tomer petijumi
rada, ka tas bieZi vien kaitina vigu. Parasti zvanitdgjam nav iebildumu mazliet
uzgaidit. Problémas visbieZik rodas tadel, ka darbinieks neprot pareizi paliigt
klientu (zvanitdju) uzgaidit. ’



Kadas kludas darbinieki visbiezak pielauj gadijumos, kad nepiecie§ams la
pagaidit? , a2 e’
e Liek gaidit, par to nebridinot klientu. o ; -

* Izsaka ligumu t3, ka tas izklausas p&c pavéles. Nevienam nepatik, ja vipam
pavel. Pieméram, “Uzgaidiet!”, “Uzgaidiet sekundtti!”, “Mirkliti
pagaidiet!”, “Gaidiet, kamér atradi¥u vajadzigo informaciju!”, “Ladzu,
uzgaidiet!” utt. Jebkura gadijuma tas ir pavéles. o

» Liek gaidit, nepaskaidrojot klientam, kadg] jagaida.

o Nesagaida klienta piekriSanu tam, ka vin$ var pagaidit.

Ja Kklientam ir jagaida, vinam ir tiesibas zinat, kapec. ¥~

Pasakiet pec iespgjas precizi, cik ilgi biis jagaida. Pieméram, frazes “Uzgaidiet
sekundi!” vieta labak sakiet — “Tas aizpems paris miniites laika, jo man jaaiziet uz
gramatvedibu, lai uzzinatu atbildi uz $o jautajumu. Vai varat uzgaidit?”

Ja klients nevar gaidit, tad apkalpojiet $o klientu nekavejoties. Nelaujiet vinam
nolikt klausuli, pirms viga ligums nav izpildits. Atcerieties, ka situicija, kad esat
loti aiznemts, Jums vienmér, vienojoties ar zvanitaju, ir iespeja atlikt sarunu
uz vélaku laiku. Bet par to turpmak! ' o

KLEJOJOSAIS ZVANS

“Klejojosais zvans” ir klienta zvans, kur§ vairakas reizes tiek paradreséts no viena
darbinieka pie otra vai no vienas uzpémuma nodalas uz citu, lidz ar to klienta
vajadziba, ligums vai jautijums netiek atri atrisinats (atrisinasanai tiek pateréts
laiks un citi resursi, pieméram, klientam vairakas reizes jaizklasta sava probléma,
jebkura telefonsarunas miniite maksa noteiktu summu u. c.)

Ieteikumi. Lai izvairtos no “klejojosa zvana”, atbildot zvanitajiem: :

. Jums jabiit prasmigiem sava darba daritajiem un labi jazina, kadi ir katra Jasu
uznémuma darbinieka pienakumi.

o Paradresgjiet zvanu tikai tam darbiniekam, kur§ patieSam var palidzet
zvanitajam. .

¢ Paludziet kol&gi turpinat sarunu ar zvanitaju un informéejiet vinu, pasakot:
a) zvanitaja vardu; - ’ ‘
b) zvanitdja ligumu. o a

e Ta ka zvana paradreseSana prasa laiku, pajautajiet klientam, vai vip3 var
pagaidit, un noteikti sagaidiet atbildi. )

e Ja kolégis ir aizpemts vai neatrodas sava darba vieta, esiet gatavs palidzét
pats. )

Atcerieties, ka zinas pienemsSana ari ir palidziba klientam, bet par to vairak runasim
nakamajas nodalas.

2.4. SARUNAS ATLIKSANA

Situacijas, kad klienta meklgtais darbinieks ir aiznemts cita darba vai nav uz vietas,
ka ar tad, ja Jiis nevarat pilnvértigi pievérsties telefona sarunai, jo biroja ir cits
klients, kur§ arf vélas sanemt 100% uzmanibu, ieteicams sarunu atlikt. Dazkart
darbinieks nav gatavs atbildet uz klienta jautajumiem, kas arf ir pietiekami svarigs
iemesls, lai sarunu atliktu.

Viens no veidiem ir klientam piedavat iesp&ju parzvanit cita, vinpam piepemama,
laika. Vislabak biitu pajautat klienta talrupa numuru un apsolit péc kada
laika parzvanit. Bitu. pieklajigi to izdarit taja pasd diena: Ja lidz darbadienas
beigam palikusi tikai stunda laika, zvaniSanu var atlikt uz nakamo dienu.

ParzvaniSana ir diezgan sareZgita, tadu tai ir vairakas priek$rocibas:
1. Jus varat izv&lgties sev piemerotako laiku.
2. Jums biis pietickami daudz laika, lai sagatavotos sarunai.

Parzvanot Jums ir jabiit sevidki uzmanigam un atbildigam, jo, ja aizmirsisiet to
izdarit, nakamaja reiz& klienti Jums vairs neuzticesies. Vig$ biis spiests zvanit no
jauna, 11dz ar to atkartoti “traucgjot” Jus darba. Esiet tas, kurs atzvana, nevis tas,
kuram parzvana!



2.5. SARUNAS VADISANA

Reizeém klients novirzas no sarunas témas. Tam var bt dazadi iemesli. Atcerieties
6. nodarbibu par raportu jeb attiecibu veidodanu ar klientu! Garaka saruna bieZi
vien palidz veidot labas attiecibas ar klientu, tatu ne vienmeér ir iesp&jams
aprunaties, pieméram, Jiis steidzaties, talrunim tilt “nosédisies” baterija, cits
klients gaida klatiene utt.

Varam saprast arT to, ka reizém zvanitdjam nav izdevies realizet saskarsmi citada
veidi un vinam $obrid nepiecieSams izrunaties. Ja Jus vienmeér busiet tik labsirdigs
un paklavigs, ka piekritisit uzklausit citus ari tad, ja pasam nav laika, iesp&jams, ka
Jds un Jisu laiku siks izmantot Jaunpratigi. Sada gadijuma jaruna loti-konkr&ti un
lietiski, nevelkot sarunu garuma.

Ko Jiis daritu, ja-klients véletos turpinat sarunu, bet Jums nebitu laika?

Sadas situacijas Jasu uzdevums ir prasmigi vadit sarunu. Tas nozimé — uzdodot
jautdjumus, kas saistiti ar sarunas meérki, atgriezties pie galvena iemesla,
kade] Klients piezvanijis. Atbildot uz So jautajumu, klients koncentrésies uz

sakotn€jo zvana iemeslu. . . : -
‘ Jums vajadzétu likt klientam saprast, ka Jas

interesé vina stastitais. Tad piekldjigi un neuzbazigi pieversiet klienta uzmanibu
sarunas témai, pieméram, uzdodot visai tie$u jautajumu T

Piemers.

“Es priecdjos, Bérzinas kundze, ka tik jauki pavadijat brivdienas Eiropa. Ka varu Jums
palidzét tagad, kad esat atgriezusies?”

Ja ar § papémiena palidzibu neizdodas atgriezties pie sarunas t€mas, runajiet tiesi
un lieciet klientam saprast, ka vélaties izpildit ligumu, kura de] klients piezvanijis.

2.5.1. PRECIZA INFORMACIJAS PIERAKSTISANA

Reizém mums jaruna ar cilvékiem, kuri vélas, lai nododam vinu teikto informaciju
kadam citam kolggim. Sados gadijumos ir svarigi visu precizi pierakstit. Tas
attiecas” arf uz situacijam, kad ‘piepemam klienta pasiitfjumu, kura nedrikstam
pielaut klidas. :

Ta ka klients Jusu kolegim vélas pavestit kaut ko konkrétu, tad, izmainot
atseviSkus vardus un pilniba neizprotot teikto, var viegli izmainit teikta nozimi.
Atcérieties pazistamo legendu par to, ka kads cilveks tika izglabts no soda —
pakarSanas tirgus laukuma — tikai tdpéc, ka izdotaja pavele “ApZ€lot nedrikst
pakart!” nebija ielikts komats vajadziga vieta.

Paskatieties, ka mainas pavéles saturs, ieliekot komatu!
o “Apzelot nedrikst, pakart!”
o “Apztlot, nedrikst pakart!”

Atcerieties, ka pierakstiSana nav radoSs darbs. Pierakstiet visu tieSi ta, ka klients
Jums saka.

Ka ir iespgjams sagrozit informaciju? To var izdarit:
o izlaiZot vardus;
s mainot vardus;
e mainot vardu kartibu.

Lai izvairitos no informacijas sagrozi$anas un ja Jums ir pietiekami daudz laika,
piedavajiet klientam nolasit informaciju, lai vin$ parliecinatos, ka ta pierakstita
pareizi. .




Ieteikumi, ko Jums vajadzetu ievérot, pierakstot informaciju, kuru sniedz klients:

o pigrakstiet sarunas datumu un laiku. Iesp€jams, ka cilveks, kuram nodosiet
zinu, biis jau rundjis ar zvanitaju, tau nevarés pateikt, vai tas noticis plrms
vai péc zinas pierakstiSanas;

o parliecinieties, ka zinat, ki Jums jarikojas pec konkréta zvana; -

o pierakstiet zinas sanémeéja, respektivi, savu vardu. Tas var noderet zinas
adresdtam, ja ir raduSies kadi jautdjumi;

o atstajiet pierakstito informaciju labi saskatama vieta, lai kolégis varétu
pamanit.

[

Tuvak par zvanitaja personibu un zvaniSanas iemeslu var paintereseties, ja saruna
saistita ar darbu. Parasti $ados gadijumos pats zvanitajs iepazistina ar sevi un
sniedz paskaidrojumus. Ja zvanitajs aizmirsis pateikt savu vardu vai darbavietu, tad
to vinam var pajautat, vienlaicigi pasakot savu uzvardu.

Sarunas laikd precizi pierakstiet zvanitija vardu um talrupa numuru.
Parjautdjiet, ja Saubaties par to, vai esat pareizi saklausijis ka vienu, ta ari otru.
Picrakstiet ne- tikai precizu sarunas partnera vardu, bet arl uznémuma
nosaukumu un vajadzibas gadijuma arl talsarunu kodus vai sarunas
partnera nodarbosanos.

Nekldjas jautat — Ko Jums vajag? Pieklajigak biitu klientam pajautat: — Ko Jus
velaties? Ir nepiekldjigi parverst telefonsarunu par izmekleSanu, uzdodot tadus
jautajumus ka “Ko Jas gribat?”, “Kas runa?”, “Ko pateikt?” u.tml.

2.5.2. ZAUDETAS INFORMACIJAS IEGUSANA

Atcerieties, ka katram zvanitagjam ir ko teikt! Katrs sarunu biedrs var sniegt
informaciju, bet ne vienmer vin$ to darfs, ja vien Jus nepaliigsiet. Katra lietiska
telefonsaruna ir kaut kada veida saistita ar uzggmuma darbibu — precu pardoSanu
vai pakalpojumu sniegSanu. Neatbildet klientam nozimé — negiit iespéjamos
ienakumus!

Ja pacelsiet talruga klausuli koléga vieta un pareizi pajautasiet klientam zvana
meérki, Jis uzzinasiet informaciju, kade] klients zvanija uz Jisu uzpémumu..Ja
nepacelsiet, iespgjams, ka §is klients otrreiz nepiezvanis. Neuzzinot informaciju,
Jis varat zaudet labas sadarbibas iespéjas.

BieZi vien més zvanitdjam vienkarSi jautajam: “Vai v€laties, lai vigam kaut ko
pasaku?” vai arl pavisam vienkar$i: “Ko pateikt?” P&c biitibas. §ie jautdjumi nav
nepareizi, tau nav ari labakais veids, ka uzzinat informaciju, kas attiecas ne tikai
uz Jisu kolégi, bet arT uz visu uzgémumu. Jisu uzdevums ir uzklaustt klientu un
pieraksttt informaciju, tau, uzdodot Sadus jautajumus, Jis bieZi no kliénta
dzird@siet atbildi: “Ne, paldies. Es piezvaniSu vélak.” Tacu $is cilveks var otrreiz
ari nepiezvantt.

Ieteikums!

Piedavajiet klientam savu palidzibu, sakot: “Ka varu Jums palidzgt?” vai “Ko es
varu Jasu laba darit?”

2.5.3. “PASAKAS PA TALRUNI”
Piemers.

Klientu apkalpotdjs (vaiti, ar smaidu): “Labdien! Banka “Moneta”. Kreditspecialiste
Maiga Kalnina klausas”.
Klients (energiski): “Labdien! Es vélos runat ar kredz’tspeci&listu Berzipu?”
Klientu apkalpota]s (bedigi): “Vips ir a::gq,us
| Klients: .......(7)

Ka Jiis ka klients, kur§ piezvanijis uz banku un sapémis $adu atbildi no bankas
darbinieka, rikotos talak?




“Pasakas pa talruni” ir teikums, kurS klientam nesniedz nekadu noderigu
informaciju. Sadi atbildot, darbinieks nepalidz zvanitajam. Klients pec sarunas
nezinas, ka vinam tikoties talak. . 7

Piemers.

Klients: “Labdien! Vai Bérzina kungs bittu? "
Klientu apkalpotajs: “Vips ir aiznemts.”

Klients: “Labdien! Vai es varétu runat ar Berzina kungu? "
Klientu apkalpotdjs: “Bérzina kungs Sobrid nav biroja.”

Pieméram, konkréta “pasaka pa talruni” — “Berzip$ Sobrid ir aizgdjis pusdienas” —
klientam paskaidro situaciju, bet nedod nekada labuma, jo klients ta.ari neuzzina,
vai un kad Bérzina kungs biis sazvanams. Katram zvanitajam ir kads jautajums,
vajadziba vai nepiecieSama palidziba, tap&c vins ir piezvanijis uz Jusu uzpémumu.
Piedavajiet klientam o palidzibu! Ludziet klientam informaciju un apstipriniet, ka
adresats to noteikti sagems.

Teteikums, ki runat ar klientu, lai izvairitos no “pasakam pa talruni” un
parliecinitu, ka vins patie$am sapems palidzibu:
o Informgjiet zvanitaju, ka Sobrid nav iesp€jams runat ar darbinieku, kuram
vin§ piezvanijis. S
e Lai uzzinatu informaciju par zvanitaju, izmantojiet $adu frazi:
“Lidzu, pasakiet sava vardu (uzvardu) un talrupa numuru, un es
pariipésos, lai vin$ (vina) sapemtu Jisu zipu!”

2.6. TELEFONSARUNAS BEIGAS

Svarigi ir radit labu iespaidu par uzgémumu ari telefonsarunas beigas, pat ja saruna
ir bijusi neveiksmiga. Cilveki parasti vislabdk iegaume tieSi sarunu beigu dalu,
tadel klienta atmina vislabak saglabasies Jisu sarunas pedgjie teikumi.

Ja Jiis esat profesionalis un Jums rip uzgémuma nakotne, tad Jums noteikti ir
javelas, lai pec sarunas klients saprastu, ka ir nozimigs, un pec sarunas domatu:

e “Vins izturgjas pret mani ka pret svarigu personu.”

o “Vig§ man izradija patiesu ciegu un ieinteresétibu.”

e “Manas vajadzibas vinam nebija vienaldzigas.”

Atcerieties, ka klausuli pirmais noliek jeb sarunu beidz tas, kurs piezvanijis.

Parasti cilveki jiitas viluies vai aizvainoti, ja vini mana, ka sarunu biedrs velas pec
iespejas atrak beigt sarunu. Ja klientam radisies iespaids, ka vip$ Jisu uzpémuma
nav gaidits, vin$ nevélEsies zvanit velreiz.

Sarunu ieteicams beigt patikama gaisotne. Bet situacijas, kad Jums nav laika
turpinat sarunu un velaties to beigt, bet zvanitajs noskanots ilgstoSai diskusijai, to
izdarit nebiit nav tik viegli. Ja zvanitajs nesteidzas pabeigt sarunu, tad méginiet
pats to izdarit, paskaidrojot: “Pie manis ir atnacis apmeklétajs...”, “Vai_drikstu
Jums piezvanit vélak, jo man jaiet uz sanaksmi?” utt.

Sarunas beigas neaizmirstiet pateikties un atvadities!

Ja paredzéts arl turpmak ‘sazvanities, tad, sarunu nosledzot, vajadzetu teikt — “Uz
sadzirdesanos!”, bet, ja paredzeta tikSanas, tad sakiet — “Uz saredzeSanos!”

Sarunu pabeidziet ar pateikSanos par piezvanisanu un atvadieties no sarunas
partnera, nosaucot to varda.




KOPSAVILKUMS

Klientu apkalpoSana pa talruni sakas no ta briza, kad kads no Jdsu uzpémuma
darbiniekiem pace] klausuli.

Vienmér esiet gatavs darbam! Pie talruna nolieciet pildspalvu un tiru papira lapu.
Vislabak izmantot lielas papira lapas.

SasveicinaSanas. Uz talruna zvanu vajadzetu atbildét péc otra vai tresa signala.

Sarunas ievadu veido tris dalas:
I posms Sveiciens vai ari kada pieklajibas fraze.
IX posms Uznémuma nosaukums. o
MIposms  Jasu vards, uzvards vai ienemamais amats.

Ka pareizi paligt uzgaidit? _
e Jair nepieciesams, paskaidrojiet klientam, kade] biis jauzgaida.
o - Pajautajiet klientam — “Vai Jiis varat uzgaidit?”. Laujiet klientam izveléties.
e Sagaidiet atbildi.

Lai izvairTtos no “klejojosa zvana”, atbildot zvanitajam:
e - paradresgjiet zvanu tikai tam darbiniekam, kur§ var palidzet zvanitajam;
e informégjiet kolegi, pasakot:
1) zvanitaja vardu;
2) zvanitaja ligumu.
e pajautdjiet klientam “Vai Jiis var uzgaidit?” un sagaidiet atbildi.

Sarunas atlikS8ana. Esiet tas, kur§ atzvana, nevis tas, kuram parzvana!
Noskaidrojiet klienta talruna numuru un apsoliet pec kada laika parzvanit. Sarunas
laika precizi pierakstiet zvanitaja vardu un talrupa numuru.

Sarunas vadi$ana. Jisu uzdevums ir prasmigi vadit sarunu — uzdodiet klientam
jautdjumus, kas saistiti ar sarunas mérki. ‘ .
o Precizas informaicijas pieraksti¥ana. PierakstiSana un zinas pienemsana nav
radoSs darbs. Svarigi ir klienta teikto pierakstit precizi — tiesi ta, ka klients
Jums saka.
e Zaudétas informacijas iegiiSana. Piedavajiet klientam savu palidzibu, sakot
“Ka varu Jums palidz&t?” vai “Ko es varu Jisu laba darit?”.’ )
e “Pasakas pa telefonu”. Tie ir teikumi, kas nesniedz nekadu noderigu
informaciju klientam. Lietojiet frazi — “Pasakiet savu vardu (uzvardu) un
talrupa numuru, un es paripésos, lai vin$ (vina) sapemtu Jisu zigu!” -

Telefonsarunas beigas. Klausuli pirmais noliek jeb sarunu beidz tas, kur$
piezvanijis. Sarunu pabeidziet ar pateik38anos par piezvaniSanu un atvadieties no
sarunas partnera, nosaucot to varda.

TERMINU SKAIDROJOSA VARDNICA

Attiecibas — divu vai vairaku personu mijiedarbiba.

Attieksme — ar vértiborientaciju un nostiju saistits veids, ka persona izturas pret
citu personu, grupu, organizaciju, institliciju, lemumu vai situaciju.

Etikete [fr. etiquette] — stingri noteikti uzvedibas un izturgé$anas priekSraksti, art
ceremoniali.

«KlejojoSais zvans” — klienta zvans, kurs vairakas reizes tiek paradreséts no \{iena
darbinieka pie otra vai no vienas uzgémuma nodalas uz citu, Hd; ar to k.her.lta
vajadziba, luigums vai jautajums netiek atri atrisinats vai ta atrisinaSanai tiek
patéréts nesamerigi daudz laika un citu resursu.




