1. MARKETINGA BUTIBA UN DEFINICIJAS

Marketings dod atbildi uz uzpémumu darbibas galvenajiem jautgjumiem:
e Ko unkarazot?
e Kam razot?
o Cik daudz razot?
o - Ka pardot?
o Ka reklamét?
o Ka&ada virziena attistities?

Marketinga darbiba ir vérsta uz S$adiem tirgus un komercdarbibas
elementiem:

e pieprasijums un piedavajums;

« konkurence;

» produkts/pakalpojums;

e cenu veidodanas principi;

» produktu sadales kanali;

¢ produktu virziSana tirgQ;

¢ patérétaji;

e persondls;

e zimols;

o valsts ekonomiska politika.

Marketings p&ta un analiz€ visus iepriek§ minétos elementus, lai uzpémums
varétu izvertét tirgus situdciju, novert€tu savus resursus, izvirzitu situacijai
atbilstosus mérkus un izvéldtos vispiem&rotakds metodes mérku
sasnieg§anai.
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1. KAS IR TELEMARKETINGS?

Telemarketings ir viens no tie$a marketinga panémieniem, kuru izmanto, lai
veidotu un uzturétu attiecibas ar klientu.
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Telemarketings (Telesales) jeb pardosana pa telefonu ir personiska, verbala
saskarsme ar klientu. Tomer jaatzime, ka Latvijas pieredze rada, ka klients tam
parak neuzticas. Ja zvana talrunis, cilvéks parasti pacel klausuli un, dzirdot, ka tas
ir kart€jais precu izplatitaja zvans, ir vilies un neapmierinats.

Paskaidrojiet, kapéc, Jusuprat, klientiem ir negativa atticksme pret Siem t.s.
pardosanas zvaniem?

Atcerieties, ka jau sarunas sakuma, piedavajot klientam sava uznémuma preci vai
pakalpojumu pa talruni, Jisu galvenais meérkis ir klientu ieinteresét un panakt
vina iesaistiSanos saruna. Parak liela runasana par sevi vai Jisu uzpémumu
klientu saruna neiesaistis.

Atzimgjiet, ka var panakt klienta iesaistiSanu saruna!
a) runajot par tadu situaciju, kas kopiga Jums abiem;
b) izvairoties no tadu jautajumu uzdoSanas, kas skar klientus personigi, jo tas
var radit vinos nemieru;
c) uzdodot tadus jautajumus, kas palidzes uzzinat klienta domas vai viedokli
par attiecigo t€mu vai jautajumu.

Pirmajam sarunas sekund®m ir Joti liela nozime savstarpgjas sapratnes un
uzticeéSanas radiSana, tapec, lai nodarbotos ar telemarketingu, personalam ir jabit
speciali apmacttam un nepiecieSama nepartraukta zinasanu papildinasana.



2. SVARIGKIE IETEIKUMI TELEMARKETIN Gz—&@ "

2.1. ATTIEKSME - TA IR JUSU I1ZVELE!

Raksturigi, ka daudzi vaditaji vélas redzet savus darbiniekus labakus, skaistakus,
gudrakus, profesionalakus utt. Darbinieki vélas apkalpot atsaucigus, turigus,
pieklajigus, izlemigus klientus. Tadu ne vienmér realitate ir tada, kadu Jas to gribat
redzgt. Ir lietas, kuras Jiis nekad nevar@sit mainit.

Ikviens no Jums var izvéleties savu attieksmi. Tas ir cilvaku labveligas vai
nelabveligas izjitas attieciba uz kadu paradibu, un tas ir vairak vai mazak
noturigas. Attieksme nosaka to, ki més uztveram lietas, paradibas un faktus, kurus
nevaram ietekmét. Svarigi ir apzinaties, ka attieksmes attistas un pilnveidojas visu
cilvéka miizu. Kap&éc Jums to ir svarigi zinat? Jo Jisu uzvedibu pret noteiktam
lietam, paradibam, faktiem nosaka attieksme pret tam.

Labveliga un pozitiva attieksme nav iedzimta, to var veidot.

Lielakaja dala gadfjumu cilveki, kuri guvusi panakumus klientu apkalposana un
pakalpojumu pardos$ana pa talrunj vai personiskaja apkalpo3ana, ir apzinati
nolémusi labveligi uztvert apkartgjo pasauli, taja skaita sevi, klientu un savu darbu.
Pozitiva attieksme palidz sarezgitas klientu apkalposanas situacijas, bet negativa un
noliedzosa attieksme var trauc@t saskarsmé ar klientu ne tikai telefonsaruna, bet ari
personigaja saskarsmé ar klientu.

2.2.- APZINIETIES SARUNAS MERKI!

Atcerieties vienu situaciju, kad Jiis zvanijat uz kadu uzneémumu ka klients vai ki
uznémuma darbinieks!

Ko Jis veléjaties pandkt ar So talruna zvanu?
a) iegit informaciju,
b) aprunaties ar kadu;
¢) wzaicindt uz tikanos;
d) ieintereset ar savu produktu vai pakalpojumu;
e) atgadindt par sevi;
) apsveikt sarunu biedru (piem., jubileja, svétkos, ar bérna piedzimSanu),
g) vienkarsi piezvanit kadam; '
h) cits variants ..............cc..cccoooiii .

Sarunas mérkis ir $kietami vienkar$a un acimredzama katras telefonsarunas
sastavdala. Parasti sarunas mérkis liekas tik vienkarss un saprotams, ka, planojot
sarunu, nepievérSam tam uzmanibu. Taéu, ja skaidri nenosakam meérki, tad klients
viegli var mainit sarunas tému. Lai saruna noritetu veiksmigi, tai ir labi
Jasagatavojas. Vislielaka uzmaniba javelta tam, lai Jais skaidri zinatu, ko gribat
pateikt un ko vélaties sasniegt. -

Pirms zvanat, pajautajiet sev un uzrakstiet atbildi uz Jautajumu “Ko es gribu
panakt ar savu zvanu?”.




Nekad neaizmirstiet, ka Jis neesat vieniga persona, kas zvana vai tiekas ar $o
klientu. Kapéc klientam jaatceras tie3i Jiis? Tapéc, ka Jus riipgjaties par vigu!
Tapec, ka Jums vins nav vienaldzigs! Ja tas ir ta, tad pirms klausules nocelSanas
riipigi apdomajiet, ka to panakt! : @

2.3. PARLIECIBA VAIRO PARLIECIBU!

Kapec daziem zvanitajiem ir Skietami dabiskas spg&jas ar savu runaSanu panakt
uzmanibu un cienu? Kas ir tas, kas liek vinos klausities un pievérst uzmanibu vinu
teiktajam? Ne VienII}éI‘ tas ir zvanitaja statuss vai teiktd saturs, kas liek Jums
pieverst uzmanibu. Sie cilveki bieZi vien nebit neruna izkopta valoda, nelieto
gramatiski pareizas teikuma konstrukcijas, pat vinu dikcija var nebiit teicama.

Bet viniem ir parlieciba, stingra, noteikta ticiba un pienémums par kaut ka
patiesumu, nozimigumu, vértibu, savas ‘domas par dazadam lietam,
apstakliem un situacijam.

Parliecinata izturéSanas palielina labvéliga pirma iespaida atstaSanu uz klientu. Ja
Jus bisiet parliecinats, klients uz Jisu tuvoSanas méginajumu atbildés pozitivak.
Vairums zvanu atri tiek partraukti, ja klients jat, ka tiek izniekots vina laiks vai arT
ka zvanitajs nav Tsti ieintereséts zvana iznakuma. '

Atcerieties, ka parliecibu telefonsarunas ir iesp&jams paust ar balsi un izteiktajiem
vardiem. Parliecinatiem cilveékiem ir skanigas, melodiskas, dzilas balsis, un runajot
tie izmanto savas balss diapazona zemako dalu. Pavérojiet apkartgjos un riipigi
ieklausieties zvanitaju balsis!

Kuri cilveki Jums Skiet parliecinosaki — tie, kuri rund atri, sarvaustiti un spalga
balst, vai tie, kuri runa leni, plistoSi un zemakos tonos? Savu atbildi pamatojiet!

Zemaka balss pauz kontroli un parliecibu, padara to respektgjamaku. Bitu
smiekligi, ja Jums ieteiktu no ST briza rukt un visu turpmako dzivi apzinati
pazeminat savu balss toni, bet Jus varat uzlabot savas balss skanigumu, iemacoties
pareizi elpot. Dazi no $adiem elpoSanas vingrinajumiem doti pie praktiskajiem
uzdevumiem. '

Pieversiet uzmanibu talak pieming&tajam frazém un padomajiet, cik daudz tas var
iedvest klientam parliecibu par Jasu, t. i., zvanitaja, kompetenci. '

1. fraze

Zvanitajs: “Vai Jis nevarétu man veltit dazus mirk[us no sava darga laika?"

Ko zvanitajs ar $o jautajumu vélas pateikt klientam? To, ka “klienta dargais laiks ir
daudz vertigaks par manu (zvanitaja) laiku”. Ko $aja situacija doma klients?
“Kapéc gan man tas bitu jadara?” (Jo man mans laiks ir dargs, un vai gan tu spési

par to pienacigi maksat?)

Savukart, ja zvanitajs jautd: “Vai Jis nevarétu..?”, tad klients, kur§ patiesam
nevélas ar vinu runat, var vienkarsi pateikt: “N€, nevaru!”




2. fraze ' ‘ @
Zvanitdjs: “Labdien, Bérzinas kundze. Seit tikai es... * ’

Zvanitaja psihologiska projekcija.— “Esmu nesvarigs.” Lidz ar to klients doma:
“Ak, n&! Jau atkal vin3.” P&c tam klients izv€las nolikt klausuli.

3. fraze

’

Zvanitajs: “Atvainojos, ka Jiis traucéju.’

Tas, ko zvanitajs neapzinati pasaka klientam, ir: “Nesp&ju iedomaties nevienu
iemeslu, kade] Jas veletos ar mani runat.” Ko $aja situacija nodoma klients, més jau
rundjam, analiz&jot pan€mienus veiksmigam sarunas iesakumam.

Profesionala, kompetenta un draudziga pieeja no klienta puses reti tiek noraidita.
Klienti nenoraida zvanus vai piedavajumus bez nopietna iemesla. Ja klients uzticas
cilvekam, kas vinam piezvanijis, parasti vin$ neatsaka.

Reizém klienta neuzticibu zvanitajam rada sarunas sakuma izmantotas frazes, kuras
skangjusas parak pasparliecinati.

Piemers.

“Es esmu parliecinats, ka més spésim Jums palidzéet!”
“Domaju, ka bez apdrosinasanas Jis nevarésiet iztikt”

Ko, Jusuprat, dzirdot $adas pasparliecindatas frazes, nodoma klients?

Piemers.

“Paskat, ko vins iedomajas! Vin§ tacu par mums neko nezina, bet jau izsaka savu
spriedumu, ka var palidzét!”

Tapéc 1staja bridi un vieta lietotie vardi un frazes, kas izsaka zinamas Saubas,
pieméram, “iespgjams”, “varbiit”, “drosi vien”, parada, ka Jiis esat gatavs uzklausit
sarunas biedru, izzinat vipa vajadzibas, problémas un apstaklus. Tadu parmériga
S$adu vardu lietoSana var liecinat par Jisu neparliecinatibu un nekompetenci. Tapéc

tos vajadzetu lietot ar méru.

2.3.1. POZITIVIE IZTEIKUMI

No vardiem, ko Jus lietojat sava runa, var liela méra bat atkariga klientu atbildes
reakcija uz Jiisu priekslikumiem un ieteikumiem.

Piemers.

Zvanitajs: “Vai Jis nevarétu man veltit piecas miniites sarunai?”’
Klients: “Ne, es nevaru Jums veltit tik daudz laika.”

Lai ieinteresgtu klientu, izvélieties tadus vardus, kas akcenté Jisu piedavajuma vai
ieteikuma pozitivos aspektus, un izvairieties no negativajiem aspektiem. Vardi,
kuriem piemit paralélnozime ar pozitivu nokrasu, parliecinas Jisu klientus un
palidzes viniem atzit, ka vini rikojas pareizi. Rundjiet par to, ko Jiis varat, nevis
par to, ko nevarat izdarit.




Pozitiva formuléjuma veido$ana. Savu atbildi vai ligumu izsakot pozitivi, Jus
darat klientam zinamu, ko Jiis darisiet (pozitiva nokrasa), nevis to, ko nedarisiet vai

®

nevarat izdarit (negativa nokrasa).

Piemers.
Negativa nokrisa (negativie izteikumi): Pozitiva nokrasa (pozitivie izteikumi):
o “Es nezinu.” ° “Es noskaidrosu.”
e  “To mes neveicam.” e  “Mesveicam ...”
o “Tada ir kompanijas politika.” o “Mes to daram tade], ...”
o “Nesagatavosu to atrak ka tikai e “Nakamnede] viss biis sagatavots.’

nakamnedel.”

o “Nevaréiu to paveikt, jo mums vél nav o “Izdariiu to, tiklidz tiks ierikota jauna

iertkota jaunda norékinu sistema.” norékinu sistema.”
o “Nevaram Jums piedavat. Miisu o “Mes Jums izsutisim piedavajumu, lidz
produktu krajumi ir beigusies.” ko misu produktu krajumi tiks
papildinati.”
o . “Nemaku pateikt. Esmu Seit jauns o “Pgjautasu kolegim.”
darbinieks.”

o “Jums biis jaaizpilda §adi dokumenti...”
mes varesim...”

“Kad biisiet aizpildijis Sos dokumentus,

o “Lai varetu Jis pieteikt ..., man no o “Es Jiis pieteiksu, lidzko sanemsu no

»

Jums nepiecieSama Sada informacija.” Jums Sadu informaciju ...

Luk, dazas noderigas frazes ar pozitivu nokrasu, kas palidzés Jums atstat uz

klientiem labu iespaidu:

“Protams, ka es varu...”

“Man biitu liels prieks...”

“Varu Jums palidzet $ai jautajuma...”
“Interesanti, pastastiet ko tuvak...”
“Paldies par Juasu ieteikumiem...”
“Esat izdarijis pareizu izveli...”

2.3.2. “SLINKI” IZTEIKTAS FRAZES JEB NEPARLIECINOSIE VARDI

“Slinks” runas veids ir tads, kas liecina, ka Jus Ipasi neinteres€ tas, kam un kapéc

Jas zvanat. Jasu prats, $kiet, ir saistits ar pavisam kaut ko citu, daudz svarigaku.

Pieversiet uzmanibu talak mingtajiem piemériem! Vai tie Jums neskiet pazistami?

Piemeri.

“Neesmu dross...”"

“Apméramta...”

“Tik precizi nevaru Jums atbildet...”

“Nemaku teikt...”

“Viss, ko es varu izdarit...”

“Jilsu pasiutijums, cerams, bis klat kaut kad nakamnedeé]!”

2.4. SARUNAS SAKUMS

Jo atrak klients tiek iesaistits saruna, jo ticamak, ka sarunas turpmaka gaita biis
nepiespies@ﬁka. Respektivi, sarunai ir jabut dialogam, nevis zvanitaja vai adresata

monologam.

Sarunas sakuma teiktajam nav jabiit nekam parak gudram, kaut arT labak nesakt
sarunu negativi, sakot, pieméram: “Ceru, ka Jis neiztraucgju...” vai arf “Seit Jiis

trauce Janis Berzins no firmas “ACCO”...
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Visbieiﬁk attieksme pret traucétajiem ir negativa. Tad kadel gan vajag jau sarunas
pirmajas minités klientam sevi pieteikt ka traucétdju? Jums vienmeér ir iespé€ja;
ipaSi nozimigi tas ir situacijas, kad zvanat uz mobilo talruni, lai klientam pavaicatu:
“Vai Jis Sobrid varat runat?” Noderigas var biit ari frazes “Vai Jums ir laiks
sarunai?”; “Vai Jums Sobrid biitu érti runat?”. Runajiet tie$i un par lietu, nevis
“rinkT un apkart”. Laipni paskaidrojiet, ko Jus vélaties. Esiet pieklajigs, lietidks, bet
ne pieglaimigs vai uzbriikoss. @

Ne vienmeér tas, ka cilveks ir pacélis klausuli, nozimg, ka vins nav aiznemts. Ja vins$
saka: “Man Sobrid ir sanaksme...”, tad pajautdjiet, kad vinam biitu &rtak, lai Jiis
piezvanitu vélreiz.

Neprasiet kllentam' “Vai Jums ir paris miniites brlva laika?”’; “Vai Jis esat
loti aiznemts?”.

Nekada gadijuma nesaciet zvanit klientam taja bridi, kad pats vél turpinat sarunu ar
kadu citu cilvéku, pieméram, kolegi vai klientu. Vispirms pabelelet vienu sarunu
un tad pilnvertigi pieversieties telefonsarunai.

Veidojiet sarunas sakumu, ievérojot $adas lietas:
e pieklajibas fraze;
o Jusu vizitkarte (vards, uzvards vai amats, uznémums vai uznémuma darbibas
~ joma);
e iemesls, kadé] Jus zvanat (konkrétas sarunas mérkis);
o Kklienta paSreizgja situacija (iesp&ja pilnveértigi pievérsties telefonsarunai,
sagatavotiba sarunas tematam);
e Jisu piedavajums.

Piemers.

“Labdien. Jums zvana Anna Kalnina no tipografijas “Gadi” sakara ar Jisu kompanijas
izteikto vélmi sadarboties reklamas materialu izgatavosana. Vai Jums Sobrid ir laiks
sarunai?” (Noteikti sagaidam klienta atbildi. Ja klientam Sobrid nav laiks sarunai, tad
meérkis ir vienoties par vinam pienemamu laiku, kad parzvanit.)

Jasu izteiktas pieklajibas frazes “Labrit!” vai “Labdien!” dod iesp&u otram
cilvekam sakopot domas un noskanoties uz sarunu. Mgginiet to pateikt nevis
formali, bet izjusti. Laujiet sarunu biedram atbildét, pirms turpinat sarunu talak.

Sarunas sakuma neklajas teikt: “Vai Janis Bérzins ir uz vietas? vai ari “Vai es
varu parunat ar priek§nieku?” u. tml.

Sakiet ta: “Labdien, (pauze), Seit...(vards, uzvards). Es véletos runat ar... (vards,
uzvards).”

Atcerieties, ka Jlsu pirmajai pieteikuma frazei jaskan apgalvojuma, nevis
jautajuma forma.

Neizvairieties no atbildém uz jautajumiem par to, kapéc Jis zvanit. Uz %o
Jjautdgjumu velams atbildét, pieméram, ta: “Mums nepiecieSams ar direktoru
parrunat par apdroSinaSanas jautagjumiem.” Izvairieties no frazes “petrsoniska
Jjautajuma”. Kapéc? Ta ka 3o frazi izmanto parak bieZi vieta un nevieta, ta var
nokaltmat klientu.

Zvanot uz uznémumu, talrupa klausuli bieZi pacel sekretare, kura ir ka “bufera
zona”, reizém ka paligs vai ka Skerslis, lai Jisu zvans nenoklitu pie “vajadziga
c1lveka Tas ir uznémuma parstavis, kuram ir tiesibas pienemt lemumus par Jus
interesgjosa jautdjuma apsprieSanu un péc tam arf liguma noslegsanu. Tapéc
1zradlet draud21gu a’ctleksml pret sekretari.



Ja Jiis zvanat uz kadu uznpémumu un, pacelot Klausull, tiek pateikts tikai uzpémuma7 )
nosaukums, pieméram, serviss “Raitums”, bet netiek atklats konkreta cilveka amats
vai vards, kur$ atbild uz Jisu zvanu, tad nebitu pieklajigi jautat: “Kas pie
telefona?”’ vai “Kas runa?”

Sajﬁ situacija, lai noskaidrotu, ar ko Jiis rundjat, Jums vispirms janosauc savs
vards, uzvards vai darbavieta un tikai péc tam jajauta: “Sakiet, lidzu, ar ko es
runaju?” vai “Liidzu, kas pie telefona?”

Situacijas, kad klausuli pacglis cits cilvéks, pieméram, sekretare, bet Jis velaties
runat ar galveno gramatvedi, vélams sasveicinaties un teikt: “Labdien, palidziet
pie telefona galveno gramatvedi” vai “Labrit, vai varétu runat ar galveno
gramatvedi Guntu Zaliti?”, vai “Labdien. Savienojiet, lidzu, mani ar galveno

gramatvedi!”

Vajadzgtu izvairities no tadas frazes ka “Jis jau mani nepazistat”. Profesionalis to
saruna neizmanto. Ja Jiis uzskatat, ka sarunas sakuma janorada, ka neesat pazistami
ar savu potencialo klientu, vienkarsi sakiet: “Meés ar Jums vél neesam tikuSies.” Tas

skan dabiskak un parliecinosak.
Uzrunajiet sarunas biedru varda vai uzvarda! Bet nevajag parspilét!

Teteikumi, uzsakot sarunu:

e Sasveicinieties un izklastiet zvana iemeslu. Ja zvanat pazistamam cilvekam,
varat mazliet laika veltit patérzéSanai par gimeni, hobiju u.c. lietam, kas
vinam saistas ar pozittvam emocijam. :

e Runajot esiet laipns un ieintereséts. Smaidiet! Runajiet skaidri! Talrunis ir
tikai aparats (tehniska ierice), un pats nevar izstravot pozitivas emocijas.

o Ilesaistiet klientu sarunal!

o  Izklastiet savu sakamo un parliecinieties, vai klausitajs to ir sapratis.

2.6. KA NORUNAT TIKSANOS AR KLIENTU?

Ja JUs ar telefona zvanu esat piesaistijis klienta uzmanibu, izsakot pievilcigu
piedavajumu vai izmantojot kadas ietekmigas personas ieteikumus u. tml., tad tas
noskano klientu sapemt plasaku informaciju par JGsu piedavato preci vai
pakalpojumu. Viens no veidiem, ka sniegt klientam informaciju, ir norunat
tikSanos.

Atcerieties! Lai klienta rastos vélme ar Jums tikties, vin$ telefona sarunas laika ir
jaieintereseé! Pirms norungjat tikSanos, biitu v&lams rezumét notikuso sarunu,
velreiz atkartojot, kadu tiesi labumu giis klients, izmantojot Jisu pakalpojumus.

Piemers.

“Man $kiet, ka miisu pakalpojumi varétu Jums noderét. Es gribétu satikties ar Jums un
uzzinat sikak, ar ko Jis nodarbojaties un ka mes varetu Jums palidzet. Es varetu detalizetak
(uzskatamak) sniegt atbildes uz Jiisu jautajumiem.”

Péc sarunas kopsavilkuma Jis varat klientam vaicat par iespgju satikties,
izmantojot $adas frazes: :
“Ja Jums nebiitu nekas preti, més varétu satikties.”
“Es labprat pie Jums iegrieztos, lai Juis varétu iepazities ar ...”
“Pateicos par to, ka Jiis veltijat man savu laiku un ...”
“Es novertéju Jiisu interesi, un labprat atbildeSu uz Jiasu jautajumiem
tikSanas laika.” : ‘




Piemers. . @

Es veélos: iegit klientu; pardot produktu vai pakalpojumu,; norundt tikSanos; apsveikt
jubileja vai svétkos, izteikt lidzjatibu; sniegt informaciju par savu uzpeémumu, iegit
informaciju par potencialo klientu utt.

Jo skaidraks bus zvaniSanas mérkis, jo labakus rezultatus iesp&jams iegat.

Ja zinam meérki, varam novértét savus panakumus. Ja Jis nezinat, ko gribat
sasniegt, ka tad Jus zinasiet, ka esat to izdarijis? ‘

Pirms Jis zvanat, vajadz&tu apsvért un noskaidrot, vai telefonsaruna vispar ir
vajadziga, vai ta Soreiz biis istaja laikd. Ja tomé@r esat nolémusi zvanit, tad
atcerieties, ka nay pieklajigi zvanit pirms pulksten 8 no rita un péc pulksten 10
vakara. Ne no sava, ne no kada cita talruna neklajas zvanit péc pusnakts. To
varétu darit tikai arkart€jos gadijumos, turklat jau sarunas sakuma vajadzetu
atvainoties sarunu biedram un sarunaties klusam. Oficialas darfjumu sarunas
velams nokartot darba laika, ari situacijas, ja zvanam uz klienta vai darbinieka
mobilo talruni. ,

lesaku Jums zvanit rita pusé! Rita stundas cilveki ir aktivi un gatavi lietiSkiem
kontaktiem. Cieniet savu un otra cilvéka laiku! Zvaniet tikai tad, ja esat
parliecinats, ka Jums nepiecieSamais cilveks ir darba un ka vigam ir laiks Jas
uzklausit! Padomajiet — varbiit telefona sarunas vieta lietderTgak ir nositit véstuli,
elektronisko pasta vestuli vai faksu, lai sarunu biedrs var iepazities ar Jums aktualo
problému pirms pasas sarunas! Ta Jiis ietaupTsiet savu naudu un laiku, ka arf saruna
bus konkretaka. Ja nav iespejams sazinities ar vélamo cilveku, padomajiet, kas
aizpems vairak laika — parzvaniSana vai Tsas zimites nodiktéSana, tapéc jau
savlaicigi izdomajiet atstajamas zinas tekstu.

Pirms pacelat klausuli, lai zvanitu, paris reizes dzili ieelpojiet, atbrivojieties un
iedomajieties cilveku, ar kuru vélaties runat. Ta Jiis sevi sagatavosiet $ai sarunai.

Noteikti nezvaniet, ja ir slikts garastavoklis!

Atcerieties teicienu “Ka sauksi, ta atsauksies!”. Centieties domat par sarunu un
sarunas biedru pozitivi. Pirms sarunas, ja tas ir nepiecieSams, centieties ieglit pec
iesp€jas vairak informacijas par cilveku, kuram Jiis zvanat! Piem@ram, situacijas,
kad velaties pardot kadu produktu vai pakalpojumu pa talruni, biitu ieteicams
iepriek§ noskaidrot informaciju par potencialo klientu — klienta vajadzibas,
lepriekSgja pieredze, plani u.c. Ja Jiis nezinat, ar ko tie$i biitu jaruna par Jums
interesgjoSo jautdjumu, piezvaniet sekretarei un paliidziet vinu palidzet. Gandriz
drosSi varu apgalvot, ka vina pateiks, ar ko vajadzetu runat. Protams, ja Jiis pratisiet
pavaicat.

Ieteikumi, ko pardomit pirms talruna klausules nocel$anas:

 Atbildiet sev uz jautajumu “Vai obligati ir japiezvana?”. Varbiit lietderigak
pirms zvaniSanas ir aizsitit telefaksu, véstuli vai tikties personigi.

o  Skaidri izdomajiet, ko gribat teikt un ar ko tiesi vélaties runat.

e Sagatavojieties sarunai, izplanojiet sarunas saturu, merki, pardomajiet
argumentus un vélreiz parskatiet dokumentus vai informaciju! '

* Nolieciet tuvuma tos dokumentus, kuri var biit nepiecie$ami sarunas gaita.

e Turiet uz galda tiru papira lapu un pildspalvu.

 Sagatavojiet Tsu konspektu ar svarigakajiem faktiem un vardiem, kas var bt
nepiecieSami sarunas laika. Konspekts noderes situacija, ja mekl&tais
darbinieks nebiis uz vietas, lai vargtu vinam atstat zinu.

Atcerieties! Ierasties uz sarunu vai zvanit klientam, ja neesat sagatavojies, ir tas
pats, kas uzaicinat savus draugus uz pikniku un pasam ierasties ar tuk&u grozinu!



Norunajot ar klientu tikSanas laiku, esiet uzmanigs un pieklajigs un centieti@
piedavat konkretu laiku. Nekad nesakiet: “Es pie Jums kaut kad ieie$u!” $i

fraze nozimé, ka personiskd tikSanas Jums neko Ipasu nenozimé. Norunajot

konkr&tu tikS8anas laiku, Js liksiet klientam sajust, ka vin§ Jums ir svarigs ari ka

personiba, ar kuru gribat satikties.

Nejautajiet klientam: “Kad Jums jaunnedg] biitu brivs laiks?” Tas nav nepareizi,
bet tas izklausas ta, it ka Jums visu ned&lu nebutu nekadu citu darbu. Labak biity
teikt ta: “Es jaunnede] basu Jusu pusé. Kad Jums bitu erti satikties — otrdien
vai ceturtdien? No rita vai pécpusdiena? Divos vai trijos?”

Tradicionala fraze $aja situacija ir: “Vai Jums biitu &rtak tikties ceturtdien divos vaj
piektdien desmitos?”

Sakuma 3kiet, ka s frazes ir vienadas, tadu potencialais klients dro¥i vien sajutis
atSkirtbu.

Lai Jus butu parliecinats, ka klients atcergsies un neieplanos neko citu Jiisu
norunataja laika, un ieradisies uz tik§anos, paliidziet, lai Jisu vardu ieraksta darba
kalendara. Lidz ar to noruna par tikSanos iegiis pienakuma raksturu.

Piemers.

“Loti labi, Berzina kungs, lidzu, pierakstiet mani uz ceturtdienu, 2.martu plkst. 14.00. Ja,
un katram gadijumam vélreiz nosaukSu savu vardu — Iiga Zemite. Ja notiek kaut kas
neparedzets, lidzu, piezvaniet man pa talruni 9191919, un es savukart piezvanisu Jums, ja
no manas puses kaut kas mainisies. Priecasos ar Jums satikties! Uz redzéSanos!”

2.7. SUDZIBU ZVANS

Pirms $ada zvana izdomajiet, ko teiksiet un ar kadiem argumentiem pamatosiet
savu sudzibu.

Runajiet lietiSki, korekti, uzsverot savu pieklajigo attieksmi pret siidzibas adresatu.
Centieties nezaudet paSsavaldibu un aplieciniet savu véledanos rikoties ta, lai
palidzetu otrai pusei atrast konflikta risinajumu.

Ja sarunas biedra teiktaja saklausat apvainojumus, kas domati Jums, noradiet uz to
un izsakiet savu veleéSanos sarunu turpinat, neuzklausot emociju pliidus.

2.8. AUTOMATISKAIS ATBILDETAJS

Daudzas privatmajas, uznémumos ir automatiskais atbild&tajs, tade]| pie ta japierod.
Iesacgjiem velams uzrakstit sakamo, tad zvanit.

Vienmér nosauciet vardu un uzvardu, zvaniSanas laiku un datumu, ka arf savu
talrunpa numuru, lai pie iespgjas varétu Jums atzvanit. Varat atstat zinu, kada
jautajuma zvanijat. :

Atcerieties! Runas saturam, ko atstijat automatiskaja atbildetaja ir jabut
Isam, konkrétam, saprotamam.

Profesionala klientu apkalpoSana ir klientu apkalpo$anas persondla attieksmes
rezultats. Pozitiva, laipna un draudziga attieksme nodrosinas profesionalu klientu
apkalpoSanu. ApkalpoSana vienmér sakas ar draudziga cilvéka smaidu! Un
atcerieties, ka atrast un piesaistit jaunu klientu izmaksa piecas lidz desmit reizes
dargak neka noturét jau esoso!




KOPSAVILKUMS (@

Telemarketings (Telesales) jeb pardosana pa telefonu ir viens no tie$a marketinga
panémieniem, kuru izmanto, lai veidotu un uzturétu attiecibas ar klientu. T2 ir
personiska, verbala saskarsme ar klientu.

Piedavajot klientam sava uzp®muma preci vai pakalpojumu pa talruni, Jasu
galvenais mérkis ir ieinteresét klientu un panakt vinpa iesaistiSanos saruna. Lai
to panaktu, ir jazina vairakas lietas:

1. Attieksme — ta ir Jisu izvele! Attieksme ir cilvéku labvéligas vai nelabvéligas
izjltas attieciba uz kadu paradibu. Tas ir vairak vai mazak noturigas nosaka to, ka
mes uztveram lietas, paradibas un faktus, kurus nevaram ietekmét.

2. Apzinieties sarunas mérki!
e Pirms zvanat, pajautajiet sev un uzrakstiet atbildi uz jautajumu “Ko es gribu
panakt ar savu zvanu?”.
e Pirms zvaniSanas skaidri janoformulé zvaniSanas meérkis. Jo tas bis
skaidraks, jo lielaka iespgja gut labus rezultatus saruna. Ja zinam meérki,
varam novertet savus panakumus.

3. Parlieciba vairo parliecibu!
e Ta ir stingra, noteikta ticitba un piep€mums par kaut ka patiesumu,
nozimigumu, verttbu un domas par dazadam lietam, apstakliem un
- situacijam.
e Parliecibu telefonsarunas ir iesp&jams paust ar balsi un izteiktajiem vardiem.
Parliecinatiem cilvekiem ir skanigas, melodiskas, dzilas balsis, un runajot tie
izmanto savas balss diapazona zemako dalu.

4. Pozitivas valodas (parliecinosas valodas) lietoSana.
e Lai ieinteresétu Kklientu, izveélieties tadus vardus, kas akcenté Jasu
piedavajuma vai ieteikuma pozitivos aspektus.
e Runajiet par to, ko Jiis varat, nevis par to, ko nevarat izdarft.

5. Sarunas sakums
e Jo atrak klients tiek iesaistits saruna, jo ticamak, ka sarunas turpmaka gaita
biis nepiespiestaka.
e Pirmajai pieteikuma frazei jaskan apgalvojuma, nevis jautajuma forma un
talakai sarunai ir jabiit dialogam, nevis zvanitaja vai adresata monologam.

6. Ka norunat tikSanos ar klientu?

e Piesaistot klienta uzmanibu, izmantojot daZzadas metodes — izsakiet
pievilcigu piedavajumu, izmantojiet kadas ietekmigas personas ieteikumus un
tml., noskanojiet klientu sanemt plasaku informaciju par Jasu piedavato preci
vai pakalpojumu.

e Viens no veidiem, ka sniegt klientam informaciju, ir norunat tikSanos.

7. Siidzibu zvans
e Pirms $ada zvana svarigakais ir pardomat, ko teiksiet un ar kadiem
argumentiem savu siidzibu pamatosiet.

8. Zinas atstaSana automatiskaja atbildetaja
o Iesacgjiem velams uzrakstit sakamo, tad zvanit.
e Vienmér nosauciet vardu un uzvardu; zvaniSanas laiku un datumu; zigu vai
kada jautdgjuma zvanijat; savu talruna numuru, lai pie iespgjas varétu Jums
atzvanit.




