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Ievads
To, ko dzirdéju
esmu aizmirsis
To, ko redzéju-atceros
To, ko es dariju-zinu!
KinieSu sakamvards

Da7Zi tic, ka panakumi darba ir atkarigi tikai no veiksmes. VienkarSi daZi cilveki ir
veiksmigaki par citiem. Un tas ar1 viss! Ta ir visur, it 1paSi, tirdznieciba.

Meés daudzu pardoSanas un menedZmenta treninu un seminaru gaita, ka ari tiekoties ar
biznesmeniem un sabiedriskajiem darboniem esam parliecinajuSies, ka panakumi ir
vairaku méginajumu un attistito prasmju rezultats. Zinama nozime ir ari veiksmei, bet
svarigakais ir cits; svarigakais ir Jiisu darbiba.

BieZi uzskata, ka tikai «agresivs» pardevéjs nopelnis vairak naudas. Un darba pienem
tieSi tadus - agresivos. Un kompaniju vaditaji atzist savos darbiniekos tieSi agresivitati.

Meés domajam, ka pardevejiem jabiit gudrakiem!
Meés uzskatam, ka pardoSanai ir janotiek gudrak!
Ista veiksmes atsléga darba ir: nepiecieSsamas zinaSanas par preci, Klientu psihologijas
izpratne, pastavigs treninS, nepartraukta attistiba prasmé kontaktéties, dienu no dienas

attistit prasmi nepiespiesti vest Klientu caur visiem pardoSanas procesiem.

Misu rekomendacijas ir vérstas uz profesionalu pardevéju personibu, kas tiecas uz
veiksmi.
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1. Nodala. Profesionalisms

Nodalas saturs:

1. Profesionals arejais izskats

2. Ka radit profesionalu iespaidu

3. Profesionalas zinasanas par produktu
4. Profesionalas pardosanas tehnikas

Pabeidzot doto nodalu Jums ir jazina un japrot:

1. Ka novertét savu aréjo izskatu no profesionala viedokla.

2. Ka ieviest izmainas sava aréja izskata balstoties uz nepiecieSamibu.

3. Ka organizet savu uzvedibu tada veida, lai raditu péec iesp€jas pozitivaku
iespaidu.

4. Izveleties to informaciju par preci, kas uzsver Jisu profesionalitati.

5. Zinat galvenas pardosanas tehnikas - ka pardevéja profesionalos
instrumentus.

Katrs var pardot, ko vien vélas, ja uzmanigi izmantos tos pamatprincipus, kurus més
piedavajam. Visas Sis pieejas gandriz ir standarti cilvekiem, kuri ir sasnieguSi
ieverojamus panakumus pardoSana un ari cita veida darbiba.

So zina$anu un prasmju izzinasana un parvaldisana dos Jums iespéju Kliit par veiksmigu
profesionali!

Profesionalisms - pats svarigakais jebkura darba un it 1paSi tada darba ka pardevéja
darbs. Profesionalisms formé visas stradajoSa cilveka personibas iezimes: vina
domasSanu, ieradumus un attieksmi.

Jiisos visam jabiit profesionalam!

Jiisu darba visam jabiit izstradatam profesionali!

Praksé pardevéjiem tiek uzstaditas Cetras principialas prasibas:

Profesionals argjais izskats.

Profesionals iespaids.

Profesionalas zinaSanas par produktu.
Profesionalas pardoSanas tehnikas.

PN

Apskatisim sikak katru no Sim prasibam.
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1. Profesionals aréjais izskats

Tikai virspuséjs cilveks nespriez péc arienes...
Oskars Vailds

Jiis varat biit parliecinati, ka Jums ir profesionals ar€jais izskats, ja:

1. Esat tirs, kopts, pareizi atpiities.

2. Atbilstosi gérbies, lai biitu saprotams, ka Jis esat parliecinats un Jums var uzticéties.[

3. Izvairieties no apgérba vai rotas lietam, kuras liecina par bagatibu vai pretenciozitati
tapéc, ka klients var sajusties pazemots vai giit sliktu iespaidu.

4. Vienmer esiet gatavi pierakstit, partip€jieties par pildspalvu un blocinu.

5. Jums vienmer ir akuratas vizitkartes vai pardevéja varda nozimite.

Profesionals aréjais izskats, vél pirms Jis saksiet runat, laus pircéjam spriest par
organizetibu, par to, cik Jis esat kompetents un uzticams.
Klientam vienmér biis spriedumi gan par Jums, gan par preci, gan par Jisu firmu.
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2. Profesionals iespaids
Iespaids - tas ir tas, kas paliek atmina.
Naivs prieksstats.

Jus noteikti radisiet labu iespaidu, ja:

1. Izturesieties pret Klientu pieklajigi, ar cienu.
2. Palidzesiet pircéjam apmierinat vina vajadzibas.

3. Domasiet, ka katrs notikuSais darfjums — ir balva par palidzibu Klientam, kuru jis
sniedzat vina problémas atrisinaSana vai vina dzives uzlaboSana.

4. Tejutisieties pircéja loma.

Bet Pircéjs doma:
» Tikai, ja produktam ir pietickama vértiba, kas apmierina manas vajadzibas,

es esmu gatavs maksat cenu par to.

o Jabut piedavatai atrai, informeéjosai, personificétai un neuzbazigai
apkalposanai un informacijai.

* Preces visur ir vienadas vai gandriz vienadas, vai labs pie viniem ir serviss?
(Laba apkalpoSana ce] jiisu preces vértibu.)
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Pardevéjs Pircejs

Saskarsme

i

Prece
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5. Pielagojiet savu pieeju, lai padaritu apmierinatus dazada tipa Klientus.

Zemak ir doti daZi piemeri. Aizsedziet saraksta labo pusi un pacentieties noteikt, ka
Jus rikotos ar Sadu klientu. Jusu atbildem noteikti nav jasakrit ar musejam. leteiktas
atbildes dotas, ka visvairak psihologiski attaisnotais reagéSanas stils uz katru klienta

tipu.

Klienta tips

Apgerbies  (klasiska)  kostima,  bez
rotaslietam, vidéjos gados, sarunas laika
cenSas demonstrét zinaSanas par preci,
uzmanigi klausas.

Moderni gérbts, ar spilgtam un lielam
rotaslietam, uzvedas brivi, pat atraisiti.
Jauns (ne obligati).

Apgérbts ta, lai nebltu ievérojams,
satraucas bez noteikta iemesla, demonstré
neparliecinatibu un Saubas.

Padzivojis (ne obligati).

Apgerbts ta, lai uzsvertu fizisku speku,
cenSas demonstrét izlemibu un ignorét
noteikumus un vispar pienemtas pieklajibas
normas.

Atcerieties!

Pardevéja uzvedibas stils

Formals, maksimali profesionals. Uzdodot
aizverta tipa jautajumus (sk. 3. nodalu, 27 Ipp),
palidzu pastastit par nepiecieSamibam un
velmem.

Piedavaju paSus drosakos un parbauditos precu
veidus.

Neformals, atvérta draudziga pieeja, uzdodu
atverta tipa jautajumus (sk. 3.nodalu, 27 Ipp).
Demonstréju stila pienemSanu un pasvitroju
klienta personibas savdabigumu. Stastu par
“dargakmeniem”, par preces ekskluzivitati.

Delikats, izradot pacietibu. Viegli un bez
jebkada spiediena sakSu sarunu, neskarot tieSus
jautajumus, uzmanigi klausiSos. Péc tam
piedavasu to, ko visbiezak perk.

Atri piedavasu izvéli no pieprasita precu klasta
piesaistot uzmanibu dargam, “krutam” precém,
parliecinosi sekoSu firmas noteikumiem.

“Jums nebiis otras iespejas radit
pirmo iespaidu”,- paruna. Daudz
vieglak giit cilveka labvelibu
uzreiz, neka mainit vina pirmo
iespaidu  nakoSajas  tikSanas
reizes.
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3. Profesionalas zinaSanas par produktu

Meés visi vairakas reizes esam dzirdejusi, ka pardeveji (ne meés) stasta par preci.
Protams, kad més gribam kaut ko nopirkt, més gribam zinat péc iespejas
vairak par preci.

Bet ko?

Mums sSkiet, ka galvenais Saja pirkSanas momenta - ta ir parlieciba
preces vertiba, zinasanas par to, kadas jaunas iespéjas sniedz
mums prece.

Kurs no Jums grib Justies apmanits?

Jusu Pircéjs ari negrib.

Lai izvairitos no pircéja apmanisanas, profesionalim ir jabut spéjigam
nodemonstrét visaptveroSas zinasanas par produktu, un prasmi
parliecinosSi izskaidrot vertibu un pielietojumu, ja tiesi Si prece
ieguta 1pasuma.

Tada veida, Jus pastavigi ievacat informaciju un pamatigi izzinat
produktu, lai:

1. NepiecieSamas zinaSanas lautu Jums justies apdroSinatam pret nejausibam un rikoties
parliecinosi.

2. Jisu parlieciba par preces iespéjam parietu Klientam.
3. Jusu izcilas zinasanas par preci parliecinatu Klientu par priekSrocibam un vértibu

konkréetas preces vai vairaku lietu iegade pie Jums.
0

4. Parliecinatu klientu par nepiecieSamibu un iespgjam stradat ar Jums regulari.

Kas tad ir “profesionalas zinasanas par produktu”?

Profesionalas zinasanas par produktu ietver sevi pieejamo informaciju.
Tas ir maksimalas zinaSanas par produktu, Plus :

ZinaSanas par to, kadu meérki ir nospraudusi firma - raZotaja.
Zinasanas par preces marketinga stratégiju;
ZinaSanas par to, kada tipa cilveki perk dota tipa preci;

Spéja paskaidrot dotas preces priekSrocibas attieciba pret konkurentu precem.

Ievelciet krustinus “lodzinos”, kad biisiet parliecindti, ka Jums ir Sadas zindSanas, vai
spejas.
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4. Profesionalas tehnikas

Protams, katrs klients ir savdabigs, un katru reizi pardoSana notiek savadak. Tomer,
eksisté pardoSanas stadijas, kuras parasti iziet pardevéjs un pircéjs (vai puses,
kas veic parrunas). Macoties, més saucam Sis stadijas par profesionaldm
tehnikam. Sis stadijas ir $adas:

Pieeja vai tikSanas sakums
IepaziSanas

Iepazistinasana ar produktu,
VienoSanas vai darijuma slégSana
Iepakojums

Piegade

Turpmakas attiecibas

NouhkwhE

Sie soli pilniba tiek apskatiti nakosSajas nodalas. Tie demonstré tikai un vienigi
visparpienemtas aksiomas Klientu apkalposSana, sakot ar komforta sajiitas radiSanu un

beidzot ar darjjumu noslégSanas momentu un pat vairak.
1l

Atcerieties!

Profesiondlisms — tas ir galvenais princips. Sis
princips ietver ieradumus, domadsanu un
attieksmi — svarigakas personibas izpausmes.
Profesionalisms - pamats, balstoties uz kuru Jiis
varat izveidot veiksmigu karjeru.

Pirmas nodalas jautdajumi pardomam un diskusijai:

Kadas ir principialas prasibas pret profesionali?

Ka izpauZas profesionalisms ar€ja izskata?

Kas Jums liekas vissvarigakais, lai raditu profesionalu iespaidu?

Kas ir svarigakais zinaSanas par produktu?

Ka un kapec tiek lietotas pardo3anas tehnikas vai pardoSanas stadijas?

AR
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2. Nodala. Pieeja Klientam

Nodalas saturs:

Jusu ieradumi un spéja palidzet

Kad pieiet klientam

Piemérotas témas sarunai

Ja klients nav viens

Kermena valoda (nevardiska komunikacija)
“Klienta meklésana”

Péc dotas nodalas beigam, Jums ir jazina un japrot:

1. leverot cilveku uzvedibas Ipatnibas un macét izstradat attiecigu
uzvedibu.

Aprekinat laiku kontakta uzsakSanai ar Klientu.

Viegli uzsakt sarunu ar klientu.

Saprast, ko Jis darisiet, kad Jums ir dariSana ar pari vai grupu.
Atskirt Klienta kermena valodas Ipatnibas.

Izmantot “atspulgu” labakai abpus€jai sapratnei.

Organizet savu darbu klientu mekleSana.

Pieiet Klientam.

PN A WN

Laba tikSanas un uzruna nosaka toni jebkuras attiecibas. Un, protams, attiecibas pircéjs-
pardevéjs nav iznémums.
Radiet uzticibu no pasSa sakuma. Kad Klients uzticas Jums, vin$ jutisies komfortabli
kontaktéjoties ar Jums, un Jums biis iespéja uzzinat par vinu vairak, iepazities ar vinu
bis vieglak.
Laba tikSanas ta ir:
Klienta sveicinaSana péc labakajam tradicijam (vélams, no vina redzes viedokla);
Radiet Klientam iespgju justies ka gaiditam viesim;
Klientu sveicinaSana péc varda (tas nostiprina attiecibas);

Loti svarigi laut Klientam saprast, ka uz vinu netiks izdarits spiediens.

Rikojieties dabiski un vienmeér ieverojiet labo toni.
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1. Ieradumi un spéja palidzet

Veiksmigam darfjuma kontaktam viena no svarigakajam prasmém ir sp€ja mainities,
orientéjoties apstaklos un Klienta uzvediba.

PardoSana, protams, ir apmainas process. Kontakté3anas parvers pardoSanu no sarunas
sisttma, un péc tam, sistému karjera. Lai veiktos pardoSana, ka arl paréjas lietas, ir
jamak mainit sevi.

Bet ar ko sakt?

Saksim ar miisu Klientu atSkiribam un ar to, ka més varam reagét uz katru no viniem un
péec tam mekléesim citas dziles.

Meés nosaciti esam iedalijusi Klientus Cetros tipos, péc ta ka vini darbojas kontakta
situacijas vai saruna par pirkumu (un kadi klust gadijuma, ja rodas problémas vai
nesaskanas):

1. Izlemigie (“Prokurors”)

Jusu riciba:

Reaggjiet uz vinu atri un precizi, esiet gatavi apkalpot vinu izlémigi un parliecinati
izsakot piekriSanu VINA lemumam.

2. Laipnie (“Upuris”)

Jusu riciba:

Izradiet pacietibu, dodiet vinam laiku attiecibu nodibinasanai ar vinu.
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3. Lietiskie (“Kompijtiters”)

Jusu 1iciba:

Dodiet vinam pietiekamu informaciju, uzslavéjiet labas zinasanas par preci un
izmantojiet visu terminologiju kadu vien ziniet.

4. Vienaldzigie (“Xaoss™)

Jusu riciba:

Izradiet interesi par vinu ka par personibu. Péc tam piedavajiet atrisinajumu vienai no
problémam par kuram Jiis uzzinajat, apsprieZot kopigas griitibas.

Jiis protams ievérojat, ka katru reizi jabiit savadakam. Saja aspekta ari atklajas lietiskas
kontakteéSanas maksla: lai visi atrastu Jisos sapratni, gatavibu palidzét atrast risinajumu
derigu tieSi viniem.

Atcerieties!
Vai nu barot sevi, vai savus ieradumus!
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2. Kura bridi pieiet Klientam
Orientacija laika — tas ir viss! Pirmas paris (aptuveni 20) sekundes Jisu kontakta ar

Klientu noteiks pasu iespeju veikt pardoSanu un noslégt darijjumu. TieSi Saja momenta
pilnigi nepiecieSami biit parliecinatam un radit uzticibu.

Vienmer eksisté iespéja: vai nu gaidit vai rikoties. Padomasim par to, ka var rikoties un
ka reage Klients uz Jisu ricibu.

1. Pirmais variants

Jus pieejat uzreiz ka cilveks ir ienacis zalé. Nekavéjoties pieversat vina uzmanibu un
draudzigi sveiciniet vinu, domajot par to, ka Jis esat laimigi redzet vinu un
kontaktéties ar vinu, lai ari kads biitu vina ienakSanas mérkis (vai piekritis tikties).
Ieverojiet, nekadus jautajumus, tikai uzrunasana.

Cilveks taja paSa laika jutas uzmanibas lauka un noteikti atbildes uz Jisu labveligo
attieksmi pret vinu draudzigi un atverti.

2. Otrais variants.

Jis dodat Klientam laiku izveléties noteiktu preci un sakoncentréties uz tas izpéeti. Tad
ir pats 1stakais laiks uzrunat (protams mierigi un draudzigi) un pariet pie iepaziSanas ar
Klientu.

Cilveks ir sajutis izveles brivibu un parasti vinam jau ir gatavi jautajumi par preci. Vins
gaida Js.
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3. TreSais variants

Klientam, kas ir noskanots vispirms apskatities, dodiet vinam laiku un telpu, atsakiet sev
to prieku “vilkties” aiz vina — radiet atmosferu, kura vins var brivi justies.

Cilveks ir sapémis visu. Vins ir apmierinats. Bet tagad ejiet un palidziet vinam izskirties
par pirkumu.

4. Ceturtais variants
Ja Jus stradajat tirdzniecibas zale, atrodiet tadu vietu, lai taja momenta, kad rodas
vajadziba péec informacijas vai profesionalas palidzibas, Jis viegli varétu atrast un, lai

neizskatitos ta, ka grieZoties pie Jums cilvéks izjauks visuma harmoniju.

Cilveks ir izlemis un dodas Jums preti, visas nozimes.
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3. Témas sarunai

Tas ir parsteidzoSi, bet loti biezi tadiem profesionaliem komunikatoriem kadi ir
pardevéji, rodas jautajums: par, ko uzsakt sarunu? Protams, jasak ar to, par ko runat ir
vieglak, kas ir saprotams un pazistams visiem.

DazZreiz runa par “ledus lauSanu”, bet meés piedavajam darit ta, lai “ledus” pat
neparaditos. Runat var par daudzko, més piedavajam dazZas témas, Jis izvélieties un
lietojiet:

» Laika apstakli

* Klienta vards

e Jaunumi

* PriekSmeti redzes lauka

* Gimene

* Majas vai dzivokla atraSanas vieta

* Hobiji un sports

* Bizness kopuma

¢ Klienta biznesa lietas
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Esiet verigi. Ieklausieties cilveka un skatieties uz cilveku un tad Jas laicigi ieverosiet
to, kas vinam patik vai nepatik kontakta ar Jums.

Kad Jis ieverojat kadu saspiléjumu vai nepatikas simptomus, padomajiet par to, ko Jiis
runajat. Varbiit Jis esat skaruSi jautajumu par gaumi, bet par gaumi ka zinams
nestridas,

vai politiski jautajumi,
vai religiskie jautajumi,

vai kultiiras atskiribas

tad:

Nomainiet temu!

Jums ir javada Klients dialoga, tapec uzdodiet atvértus jautajumus
(sk. 3.nodalu, 27. Ipp.), izsakiet apgalvojumus, kas laus Jums vadit.
Un tomer labakais, ko Jis varat piedavat Klientam-ta ir Jisu patiesa interese par vinu un

vina problémam.

Kad Klients vérsas péec kataloga:

Uzdodiet Klientam Jautajumu, tieSi kada prece vinu interesé. Ja SI prece ir veikala,
pajautajiet vinam, vai Jis drikstat aprakstit daZas no Sis preces IpaSibam.[

Dargai precei( masinas, mebeles, dzivoklis u.t.t.)

Pec ta, kad Jus esat nodemonstréjusi un prezentéjusi preci,
parlapojiet materialu ar Klientu. Vislabak, ja apsprieSana notiks
pie galda un mieriga vide, ta, lai varétu pariet pie parrunam un
pirkuma.
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4. Kad Klients nav viens

Jo lielaks izaicinajums, jo interesantak.
Zigs Ziglers, pardoSanas treneris

Lidz Sim momentam saruna bija par klientu viena persona. BieZi gadas ta ,ka iepirkties
nak vai nu paris vai draugi vai priekSnieks ar padoto vai kads atved konsultantu.

Talakas rekomendacijas palidzes jums darba:

1. Viss, kas tika pateikts lidz Sim momentam darba ar vienu cilveku, der darba ar pari
vai grupu.

2. Ja zalé ienak paris, neatkarigi no ta, vai vini ir precéti vai né, noskaidrojiet, kur$
izmantos preci visvairak un kadas ir vina/vinas galvenas prasibas pret preci.

3. Obligati pariipéjieties ar1 par para otro pusiti. Apspriediet arl vina/vinas viedokli, ja
no ta ir atkarigs lemums par pirkumu. Turklat, tas ir nepieklajigi — ignorét cilveku.

4. Sekojiet, lai potencialajiem preces lietotajiem bttu maksimali vairak saskarsmes
iespé@jas ar savu pirkumu.

5. Gadijuma ar bérniem, atrodiet ar viniem kopigu valodu un izdariet ta, lai vini biitu
aiznemti ar kaut ko. Vecaki dzirdés to, ko jiis viniem sakat un vini fokusésies uz
preci, tikai tad, ja biis mierigi par bérniem, un vini jis uztvers daudzreiz labak, ja jis
iepatiksieties vinu berniem.[
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5. Kermena valoda

Ta saucama neverbala komunikacija (Zesti, mimika, savstarpéjais novietojums un
sarunas biedra poza tapat arl tonis un balss tembrs, valodas ritms) ietver sevi vél vienu
svarigu elementu —savstarpéjo saprasanos starp Klientu un Pardeveéju.

Zinatnieki ir noskaidrojusi, ka kontaktejoties no 100% informacijas tikai 7% mes
uztveram logikas cela (vardi, to nozime), 38%- tiek attiecinati uz tona uztveri un balss

augstumu, balss ritmu, bet 55%-uz Zestiem, mimiku, pozu, savstarpéjo novietojumu ar
sarunas biedru.

Piedavajam Jums vairakus praktiskus padomus:
1. Izturieties brivi, dabiski un uzmanigi sekojiet Zestiem, mimikai un Klienta kustibam.
2. Akurati atkartojiet Klienta kustibas, “atspogulojiet” tas.

3. Izvairieties no Saubigiem Zestiem. Klients var iztulkot tos ka apvainojoSus vai
Verstus pret vinu, bet Jums tas nav vajadzigs.

Iedomajieties ka Jis pieiesiet cilvekam, kad vinS apskata preci, ja vin$ tikko ir ienacis
veikala un...

Ta ir Sieviete ...

Tas ir Virietis. ..

Tas ir Divas draudzenes vidéjos gados...

Tie ir Divi kolégi (viriesi)...
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Tie ir Mate un déls...

Tas ir Jaunlaulato paris...

Tas ir Laulats paris vidéjos gados...

Tas ir Padzivojis laulats paris...

Apdomajiet savu pozu.
Kas taja palidz Jums noskanot cilvekus pret sevi labveligi?

Kas tam var traucet?

Atcerieties!

1. Pirmais iespaids ir pats svarigakais un
tapec saglabajas ilgi.

2. Klients ir individualitate, ieverojiet to un
attiecigi mainiet savu attieksmi.

3. Sveiciniet cilvekus atri un priecigi.

4. Izvairieties no spiediena uz Klientu.

5. Lietojiet vizitkartinas un varda nozimites, lai
vieglak kontaktetos ar Klientiem.

6. Uzziniet cilveka vardu un lietojiet to
kontaktejoties.

7. Atrodiet temas, kas satuvina jiis ar Klientu.

8. Savaciet interesantu informaciju par Jiisu
preci un lietojiet to kontaktejoties ar
Klientu.
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6. Klientu mekléjumi, ko tas nozime?

Pati precizaka atbilde — speja ieverot. Ieverot to, kas piesaista Klientus, kas vinus
interesé, pret ko vini izturas ar uzmanibu un cienu. DaZi to sauc par marketingu.

Klienta mekléjumi — aktivs, sistematisks darbs pie Klientu piesaistes. Kad Jiis
precizi uzzinajat, kas piesaista cilvekus taja ar ko Jis nodarbojaties, Jums
nesagadas griitibas norunat tikSanos vai vienoties. Aktivie pardevéji to dara,
norunajot tikSanos ar pasta palidzibu, pa telefonu vai personigi.

Atcerieties!

Rekomendadcijas no apmierinatiem Klientiem,
biezi vien ir labadkais lidzeklis prieks
potencialajiem Klientiem .

DaZi pardeveji, kas strada tirdzniecibas zales, stasta mums treninos, ka vini
nenodarbojas ar Klientu mekléSanu. Tomér mées rekomendéjam arl tiem, kuri strada
tirdzniecibas zalés, pievérst uzmanibu Sai nodalai, jo Seit tiek runats par iespg&jam
piesaistit vairak Klientu.

Jums viss izdosies ar Klientu, ja:

1. Jus ieverojiet Klienta ieinteresétibu un...

¢ reaggjiet atri un lietiSki uz visam klienta darbibam un/vai prasibam.

¢ uztveriet vinu ka potencialo Klientu

¢ izturieties ta, it ka vins jau ir Jusu Klients.
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2. Klientu atskiribas

Vajadzetu atceréties, ka Klientus var klasificét péc vairakam pazimém kaut vai péc acu
krasas vai péc apavu izméra un vienmér mes varésim izdarit attiecigus sledzienus un
spriedumus.

Atkariba no ta pateicoties kam Klienti nonak Jusu prieksa var izSkirt Cetrus tipus:

e ieskréjusais Klients

Sie cilveki ir katra biznesa svarigakais avots. Lik kas jums noradis, ka 3ie cilveki ir
gatavi pirkt nekavéjoties vai driz:

* Vini atnakusi uz zali darba apgérba.

« Vini atnakuSi uz zali, neskatoties uz sliktajiem laika apstakliem, kuriem
acimredzot nav bijusi gatavi.

* Vini ir atnakusi pirms paSas aizvérsSanas
* Vini ir piekritusi ar jums satikties darba dienas beigas.

* Vini nekavéjoties koncentrgjas uz preces ipaSibu un cenas apsprieSanu.

* Vini uzreiz sak parliecinat savu otru "pusiti" par izdevigumu, iegiistot So preci.

e Solidais vai “lielais” Klients (tas, pie kura esat iegajis jus

Biezak iegriezieties lielas kompanijas, iepazistieties ar bagatiem un izlémigiem
Klientiem. Péc kada laika Jiis ieverosiet, ka Jums ir plaSi sakari un visur Jis pazist,
ka labu cilveku. Tas savukart radis labas attiecibas ar Jums un Jisu kompaniju.
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o _Telefoniskie Klienti

Klientus var iegiit ar telefoniski.

I
Ar telefona palidzibu iespgjams atri iegiit informaciju par Klienta gatavibu tikties un
apmeklét Jasu firmu.

"TukSie "zvani tiek daliti pec vardiska (kompaniju nosaukumu) saraksta, kurs savakts
no dazadiem informacijas avotiem, un tie atlauj sanemt “negaiditus” Klientus;

Atcerieties!

1. Telefona zvana merkis — norunat
tikSanos, bet nevis pardosana.

2. Ar telefona palidzibu Jiis kustaties
tiikstos reizes atrak neka ar kajam.

Pareizas lietiSkas telefona sarunas svarigakie kritériji:

¢ Stadieties prieksa skaidri un atri.

¢ Pajautajiet Klientam vai Sobrid ir piemeérots bridis sarunai.

¢ BieZi telefona zvans partrauc cilveku kada darbiba un tas arT tiek uztverts ka
partraukums. Lai raditu patikamu iespaidu esiet kodoligi un lietiski.

¢ Koncentréjieties uz to, lai nozimétu tikSanos.

¢ Esiet laipni un labas manieres izveidos Jums labu reputaciju.
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¢ Kilienti, kas atnakusi pec pasta sanemsanas.

Dota pieeja (pasta izsiitiSana péec vardiem) ir loti efektiva tehnika Klientu piesaistei,
kad Jums ir:

» Paradijusies jauna prece.

» Tiek piedavati jauni pakalpojumi Klientam.

* Notiek pasakumi zale.

* Notiek aktivitates, kas saistitas ar servisa limena uzlaboSanu.
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3. Planojiet telefona zvanus un vizites.

Ja Jis patieSam velaties sanemt rezultatu no ieguldita darba ilgstoSi, tad Klientu
mekléSanai ir jaklast par nepartrauktu ikdienas procesu. Nosakiet sev stingri zvanu un
viziSu skaitu nedela. Tad Jis varésiet novertet izdarito darbu un atrast virzienu kura
ielikt vairak piilu.

Izmantojiet gatavas formas vai radiet jaunas datu bazes tabulas, kas paredzétas kontaktu
fikseSanai, tas Jums palidzes stradat daudz efektigak.

Fir | (2 ]sals |6 |78 |o|w|u|nm|zlu]ls|e|lr]s]o

20

ma
ABB B olk B 0 k B
ADROS B k|o B B
ARTUR B B B B
BBC 0 |B B olk B B|O

Loti biezi vienkarsi risinajumi ir pasi labakie!
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Iespejamie informdcijas avoti par potencialo Klientu:

Aizdomajieties uz minttiti un Jas ieverosiet, ka Jums ir pieejams milzigs informacijas
apjoms. Visi tie ir potencialo Klientu informacijas avoti, pieméram:

%

reklamas nodalas telefonu gramatas

reklama periodika

pazinu saraksti (6 = visa pasaule)

organizaciju biedru saraksti

tirdzniecibas izstades un Sovi

seminari

klienti, kuri izmanto citus Jiisu pakalpojumus

Otras nodalas jautdjumi pardomam un diskusijai:

PN hAWN =

9.

Atcerieties daZzados Klientu uzvedibas stilus. Ka Jis kontaktésities?

Ka precizak noteikt laiku un stilu pieejai Klientam?

Kas nosaka tému sarunai ar Klientu?

Kam jasanem uzmaniba, ja Klients nav viens?

Kas rada stipraku iedarbibu vardi, intonacija vai mimika un Zesti? Kapéc?

Kas tas ir “Klienta mekléSana”?

Ka jareage uz Klienta ieinteresétibu?

Kur paradas atSkiribas, atkariba no iemesla kapéc cilveks ir paradijies Jisu veikala
(vai vina piekriSana tikties)?

Kadas ir prieksrocibas un raksturigakas atSkiribas stradajot pa telefonu?

10. Kapéc japlano telefona zvanus un vizites pie potencialajiem Klientiem?
11. Kur jus varat sanemt informaciju par potencialajiem Klientiem?
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W

. Nodala. IepaziSanas

1. Jautajumi - pardevéja instrumenti

2. Svarigakie iemesli, lai iepazitos

3. IepaziSanas: “ko darit?” un “no ka izvairities?”
4. Pirksanas process skatoties no Klienta viedokla

Pabeidzot doto nodalu Jums ir jazina un japrot:

1. AtSkirt jautajumu tipus un jasaprot kam domata katra jautajumu
grupa.

2. Zinat, ko dod Jums iepaziSanas ar Klientu.

3. Parvaldit konkrétas ricibas, lai iepazitos ar cilveku.

4. Saprast ka pirkumu uztver pircéjs un prast lietot So sapratni.

......

situacija S1 dala aiznems sekundes un, tieSi tapéc, tai ir verts pieverst lielu veribu, ta ka
tieSi uz tas Jus veidosiet visu paréjo darbu ar cilveku.

Un, protams, ar sasveicinaSanos un pirmo iespaidu darbs nebeigsies. Nakosa stadija péc
sasveicinasSanas — iepaziSanas ar Klientu.

Saja stadija Jasu darbs ir noteikt kadi, visparéja nozimé, precu veidi cilvéku interese.
Domajiet par to, kas ir vertigs pircéjam, un ka Jus varat izdarit ta, lai pirkums klatu
vinam par labako risinajumu, par praktisku, konkrétu risinajumu.

Klausieties uzmanigi !!!

"Pardevéja paradokss™

Parasti cilveki dzimst ar divam ausim un tikai vienu muti. Tas nozime, ka mes esam
vairak piemeroti klausities, nevis bezgaligi runat.

Bet bieZi vien pardevéji, lai art cik slikti tas nebiitu, daudz vairak runa, neka klausas. Tik
daudz, ka rodas iespaids, it ka vini biitu piedzimusi ar vairakam mutém un tikai vienu

mazu, mazu austinu.

Patiesam paradokss !?
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1. Jautajumi, ka pardevéja instruments

Galvenais profesionalas sarunas mérkis — informacijas vaksana.
Informacija laus péc tam piedavat Klientam to paSu preci un
nostiprinat labo iespaidu, kuru esat radijis ieprieksgjas stadijas.

Jautajumi - svarigakie instrumenti vacot informaciju.

Jautajumi, bez tam, laus vadit sarunu, neuzkritosi un efektivi vadit procesu.

1z3kir atverta, slegta tipa jautajumus un jautajumus “vai nu-vai nu”.

Pirma grupa “Atvertie jautajumi”:

Saja grupa ietilpst, kas sakas ar “Ka Jus iedomajaties...,Kas ]Us
parliecinaja..., Kapéc Jus izvélgjaties...”un ta talak. Sie jautajumi
ietver vairak ka vienkarsus izteicienus un lauj sanemt no sarunas
biedra informaciju par “atslégas” faktiem. Jlsu sarunas biedrs tiek
uzaicinats no Jusu puses izteikt savu viedokli, vai pastastit kaut ko.
Un tas nozimé, ka péc tada jautajuma Jums ir jabut pacietigiem un
japarveéersas par dzirdi.

Un, protams, paSi atvertakie vairs jau nebiis jautajumi, bet piedavajumi ka, pieméram,
“Ludzu, pastastiet man par...”

Otra grupa “Aizvertie jautajumi’:

Uz So grupu attiecas jautajumi, kas ietver vardus “Vai ir...,vai ne ta..., vai bis..., vai
var..., vai Jis nevarétu...” utt. Praktiski visas atbildes uz tadiem jautajumiem bis “ja”
vai “né”. Un 30 atbilZu pareizibu noteiks tas, kas uzdod jautajumus. Sini situacija runat
naksies vairak, bet centieties vairak klausities un vérot sarunas biedra reakciju ar1 Saja
gadijuma.
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Tresa grupa “Vai nu, vai nu”:

Sos jautdjumus var uzskatit par aizverto jautajumu dazadibu, tos vél sauc par “izvéle
bez izveles”. Kad Jus uzdodat Sadu jautajumu, Jis varat palaist garam pasu griitako
parrunu momentu. Pieméram, apsprieZot jautajumu par pirkumu, Jis droSi varat uzdot
jautdgjumu: “Jums paris vacipu vai visu komplektu?” Turklat jautajums par
nepiecieSamibu netiek apspriests vispar.

Talak meés piedavajam daZus jautajumu variantus, kas ir sagrupéti tada veida, lai...
piedavatu preces atjaunoSanu, kas atrodas Klienta lietoSana:

e Kads stils ... Jus interese?

* Ko Jis lietojiet tagad?

» Kas biezak lietos ...?

» Kakalpo ..., ko Jis lietojiet patreiz?
» Kapéc Jis nolemat pirkt jaunu?

» Kada cena Jums liekas pienemama?

Piedavat jaunu preci:

* Kas Jums visvairak patik Saja ..."?
* Kas Jums nepatik taja..."?

» Kada informacija vél Jums ir nepiecieSama, lai biitu gatavs to nopirkt?

ADROS BALTIJA, Kr.Valdemara 34-8, Riga, LV-1010, tel. (+371) 67843815, fakss (+371) 67843816
e-pasts: as@adros.lv, www.adros.lv

© Adros Baltija 29


mailto:as@adros.lv

E ADROS BALTIJA

PERSONALA ATLASE UN APMACIBA

Atcerieties!

1. Cilveks Jiasu piedavataja precé
meklé sev izdevigumu, mekle
atbildi uz jautajumu “Ko $1 prece
man dos?”

2. Lai ko Juis arl nepardotu, Jiis,
visdrizak pardodat:

e Komfortu

* Drosibu

e Stilu

e Ekonomiskumu

e Parstavniecibu

e Jauninajumu
 Kalposanas ilgumu
e Jaudu

* Parliecibas sajitu

¢ Prestizu

Ko Jus pardodat?
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2. Galvenie iemesli, lai iepazitos

Daudzi meklé iemeslus un skaidrojumus. Nodala par iepaziSanos meés nevaréjam
noklusét par iemesliem, kas ms piespieZ nekavejoties iepazities ar cilveku.

1. Jums ir nepiecieSams pietiekams informacijas apjoms, lai precizi noteiktu preces
veidu un limeni.

2. Jums janoskaidro Klienta gataviba izdarit pirkumu. Ipasi, ja tas ir dargs pirkums.

Un Seit jums loti liela vériba japievéers sekojoSam:

* Cik nopietni Klients ir noskanots izdarit pirkumu.

* Vai vins ir gatavs pirkt tieSi tagad?

» Cik stipri vins ir parliecinats par savu lemumu nopirkt?

3. Jums ir jaattista attiecibas ar cilveku lidz tadam Iimenim, lai vin§ Jums uzticétos un
stradatu ar Jums pastavigi.

ADROS BALTIJA, Kr.Valdemara 34-8, Riga, LV-1010, tel. (+371) 67843815, fakss (+371) 67843816
e-pasts: as@adros.lv, www.adros.lv

© Adros Baltija 31


mailto:as@adros.lv

E ADROS BALTIJA

PERSONALA ATLASE UN APMACIBA

3. IepaziSanas, “ko darit” un “un no ka izvairities”

Dariet:

* Noteikt cik stipra ir cilveka veleSanas izdarit pirkumu?

* Vai Klients ir spgjigs samaksat par pirkumu?

* Uzdot pareizos jautajumus par Klienta dzives stilu, interesem un vajadzibam.

Stils

Intereses

Vajadzibas

* Pieverst uzmanibu Klienta "vajajam" vietam, kadas témas IpaSi piesaista Klienta
uzmanibu.

» Piedavajiet pareizo preci!

* Radiet Klientam vélmi iegiit attiecigo preci sava IpaSuma.
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* Atrodiet kopigas intereses ar Klientu.(Skatieties augstak: “Stils, Intereses,

vajadzibas”.)

*  Sasaistiet 81s kopigas intereses attieciba uz Jiisu preci.

* Sagatavojiet atbildes uz “tipiskiem jautajumiem”, atbildiet parliecinosi.

* Jautdjiet par iespejam apmainit to, ko jau lieto Klients.
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Izvairieties:

Produkta prezentacijas.
Esiet pacietigs un sagaidiet Klienta gatavibu, vina ieinteresétibu.

« Parakas sakoncentréSanas. Ipasi, ja potencialais Klients ir vairak ka viens cilveks.
Vairak fokusgjieties uz to, kurs lietos preci, vai uz to, kur$ preci izmantos biezak.
Vins Jums ir svarigaka persona.

» Izvairieties no konkurentu preces kritizéSanas.
Vismaz nedariet to tiesi.

» Klienta ricibas kritizéSanas.
Pasargajiet Klientu no Jiisu personiga viedokla.
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4. Pirksanas process no pircéja viedokla

Kad esat iepazinies ar Klientu, Jums nevajadzes teréet laiku ta produkta prezentacijai,
kurs nav vajadzigs dotajam Klientam.

Prezentacijai janotiek atbilstosa pirkSanas procesa stadija, kad pircgjs ir psihologiski
gatavs uznemt informaciju.

Protams, konkréti pardoSanas procesa soli, virziSanas no stadijas uz stadiju, bis atSkirigi
darba ar katru Klientu atseviski, jo katrs Klients ir personiba ar savam 1patnibam.

Turklat tikai tad, kad ir iziets noteiktais posms, més varam radit savstarpéjo saiti starp
produktu un Klientu.

Seit més velreiz atgadinam, ka pardoSana-vesels process. Tada veida ne produkta
prezentacija, ne tas, cik Sis produkts ir labs, nestradas efektivi, ja Klients nebiis
psihologiski gatavs tam, lai vélétos ieglit preci sava Ipasuma, ja Jas izpildat dalu
neuztraucoties par veselo.
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Pircéja septinas pirksanas procesa stadijas

7. o1

\

m2.

/

/

oe.

Atcerieties!

Uzmaniba

Interese par Jiisu vardiem
Asociacijas vai saite ar preci
Velesanas iegiit preci

PiekriSana Jiisu noteikumiem
Lémums par piegades terminiem un
apmaksu

7. Sava léemuma novértéSana

SRR e e

Seno kinieSu strategijas makslas
traktata “Sun li” ir teikts:

“Ja zini vinu un zini sevi,
cinies kaut simts reizes,
briesmu nebiis”.

Uzziniet par Klientiem pec iespejas
vairak un tas palidzes Jums apkalpot
vinus izmantojot Jusu labakas
iespejas un Jiusu kompanijas
resursus.
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4.Nodala. Preces prezentacija

Ja gribi rikoties runa par ieguvumiem, nevis par trikumiem.
Sun-czi, KinieSu karavadonis (IV gs.p.m.&.)
Nodalas saturs:

1. Iepazistinasana ar preci
2. Preces apskats no dazadiem viedokliem
3. Ka paaugstinat prezentacijas ietekmi

Pabeidzot doto nodalu Jums ir jazina un japrot:

1. Pareizi sagatavot un novadit preces prezentaciju.
2. Stastit par preci Klientam saprotama valoda.
3. Izmantot panémienus prezentacijas ietekmes paaugstinasanai.

Lai pardoSanas process biitu skaidraks vajadzétu KinieSu karavadona teikto parfrazet
sekojosi: “Ja gribi pardot, runa par ieguvumiem, nevis par cenu!”

Kad jis esat iepazinies ar cilveku , Jums nesagadas nekadas griitibas izSkirt to, kas
Klientam ir galvenais, svarigakais, noteicoSais dotaja precé vai pakalpojuma. Tagad Jis
zinat Klienta gaumi, vina planus un kam vins dod prieksroku.

Nakamais etaps- iepazistinaSana vai prezentacija tas un tikai tas preces, kura visvairak
atbilst vina vélmem.

Sistematisks darbs pie iepazistinasanas ar produktu laus Jums atceréties visu informaciju
par doto preci un dos iespéju to pasniegt Klientam vispienemamakaja veida.

Atcerieties!
Labakais ekspromts- ieprieks
sagatavots ekspromts!
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1. Iepazistinasana ar preci.

Mes uzstajigi turpinam atkartot, ka katrs cilveks- individualitate. Tapéc seciba un
izklasta detalizétiba ir atkariga no Klienta personibas, un pie katra Klienta ta var
bt citadaka un pat tam paSam Klientam nakamaja reize.

Ja jau reiz sakam par atSkirtbam, tad lik divas loti nozimigas:
1. Cilveks pirmo reizi pérk doto preci (iespéjams, prece ir pilnigs jaunums tirgti). Tad

prezentacijas laika stastiet par preci ta, lai tiktu aprakstitas visas tas 1paSibas un
ieguvumi, kurus sapems Klients.

2. Klients pazist So preci, vai jaunindjuma izmainas nav bitiskas.
Saja gadijuma prezentacija var biit 1saka un ietvert sevi tikai tas lietas, kas tieSi
varétu apmierinat Klienta vajadzibas.

Seit més gribam piezimét, ka sistematisks darbs pie prezentaciju organizé$anas un
vadiSanas ka ar1 tikSanas ar Klientiem veidos Jus par meistaru, palidzes Jums lieliski
pazit preci un atri noteikt jebkura Klienta vajadzibas.
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2. Preces apskats no dazadiem viedokliem

Jebkurai precei ir vairums ipaSibu. Lai detalizéti aprakstitu visas IpaSibas sarezgitai
precei (pieméram, automobilis vai virtuve) pardevéjs ved Klientu pa noteiktu
“marSrutu”, taja pasa laika laujot ar preci iepazities kopuma.

Jiisu uzdevums, prezentacijas sagatavoSanas posma iezimét “marSrutu”. Pieméram:

1. Priek3éja dala.

Seit vajadzétu apstaties pie ta, kas redzams skatoties uz preci no “sejas dalas” (uz
galvenas etiketes, no priekSpuses, no darba pozicijas).

Jus tapat varat runat
par értibam,

arejo izskatu,
drosibu,

garantijam u.t.t.

4. Laba puse.

Jis it ka apejat (vai patieSam apejat) preci. Pa labi Jiis stastat Klientam par to, kas
palicis nepamanits iepazistinot ar preci no priekSpuses.

5. Aizmuguréja dala.

Jus turpinat...

4. Kreisa puse.

...un pabeidzat marSrutu.
Pakalpojuma gadijuma iespé&jams cits “marsruta” variants:
1. Klienta iespéjas stradajot ar mums.

2. Misu priekSrocibas salidzinot ar citiem risinajuma variantiem citas firmas (ieprieks
noskaidrojiet : vai Klients zina par tam).

3. Misu kompanijas darbibas atSkiribas vai miisu personala IpaSibas, kas apstiprina
visu ieprieks teikto.

Alberts EinSteins ir teicis: “Kad Jus kaut ko skaidrojat, dariet to péc iespé&jas vienkarsak,
bet ne vienkarsak par vienkarso.”
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Profesionalas valodas sarezgitiba ir nopietns Skérslis, lai Klients pilniba spétu novertét
Jiisu centienus prezentgjot preci un protams loti svarigi, arl pasu preci.

Loti maz cilveki saprot, ko pardevéji pardod pircéjiem pardodot:
Fluoristatu...?

Airbegu...?

Polivinilhloridu...?

Laktozi...?

Laminatu...?

Hercus...?

Emulgatoru...?

Decibelus...?

Vienkarsi cilvekiem piemit tada ipaSiba neatzities, ka vini kaut ko nezin. Tapéc,
paskaidrojiet visu vienkarsi,

ta cilveka sapratnes limeni, kas Saja momenta atrodas jusu priekSa. Tapéc, protams, S0
limeni naksies noteikt, lai neiznaktu “vienkarsak par vienkarSo”.

Un atcerieties par pircéja domasanas virzienu:
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1.
Izdevigums vai labums
no preces

2.
Prieksrocibas
Salidzinot ar citiem iesp€jamiem variantiem

3.
Ipasibas,
PreCu vai pakalpojumu ipaSibu uzskaitijums
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3.Ka pastiprinat prezentacijas ietekmi

Protams, prezentacijas kvalitate tiks noteikta péc ta vai Klients izdaris izvéli par labu
jlisu precei vai pakalpojumam vai né. Un tomeér eksisté prezentacijas iznakuma
efektivitates paaugstinasanas lidzekli:

1. Mijiedarbiba. Parliecinieties, bet labak dariet to visu laiku, ka Jis esat ieinteresgjusi
Klientu prezentacijas procesa, méginiet savstarpéji mijiedarboties ar vinu.

2. Runajiet ar Klientu. Saprotami vai mes izteicamies? Paskaidrosim: bieZi sarunajoties
cilveki saka viens otram kaut ko, ta vieta, lai kontaktétos sarunajoties un klausoties
viens otra.

3. Turpiniet iepazities. Nekad informacijas nebiis parak daudz. Uzmanigi klausieties ,
iegaumejiet, bet vel labak pierakstiet to, ko Klienti saka Jums prezentacijas laika.
Jiis biisiet gatavi atbildét uz vinu jautajumiem nakotnée.

4. Labums-galvenais arguments. Vienmér, stastot par kartéjo preces IpaSibu
(papildierici, raZoSanas vietu, dizaina Ipatnibam u.t.t.) saciet ar to vertibu, kadu ta
atnesis Klientam.

5. Vienmér, kad tas ir iespéjams, dodiet cilvekam iespéju izméginat lietu vai
pakalpojumu. Izméginasana — loti vértiga iespéja prezentacija.

Kritiski svarigi, lai izméginot tiktu ieveroti sekojosi noteikumi:
* Precei jabut ideala stavokli (tirai, pilniga kartiba u.t.t.). Pakalpojumam jatiek

sniegtam augstakaja Iiment.

+ Pardevejam ir jaizmégina pirmajam un japarada galvenie veiksmigas preces
lietoSanas aspekti Klientam. ( Izméginot automobili, rapigi izplanojiet marSrutu ar
daudzveidigiem cela nosacijumiem.)

* Izméginasanas laika izvairieties no sajisminatiem (reklamas) izsaucieniem. Laujiet
Klientam sanemt baudu no preces ta, lai vins$ gribétu to iegiit sava ipaSuma.

* Uzdodiet jautajumus. Interesgjieties par Klienta izjutam: “Jatat (redzat, dzirdat)
atSkiribu...?”
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6.0Preces pardoSanai jaietver sevi augstas klases apkalpoSana, kuru sniedz Jiisu firma.

7. Prezentacijai jaietver arl salidzinajums starp Jisu un konkuréjoSo preci. Uzskaitot
“plusus” Jums jazin to daudzums.

8. Verojiet cilveku. Panaciet parliecibu Klienta, ka vipS ir saistits ar produkta
izmantoSanu. Saja laika attistiet Klienta ipasSnieka sajiitu, kas vinu pavirzis tuvak
preces iegadei.

9. Meklgjiet pareizos momentus, lai iestarpinatu isu komentaru par "PardoSanas
izméginajumu":

“Kad Jus lietosiet...”

“Kad Jis iegadasieties...”

Ceturtas nodalas jautdajumi pardomam un diskusijai:

—

Kas ir pats galvenais preces prezentacija?

Kads marsruts der Jiisu precei?

3. Kadus profesionalus terminus Jis lietojat un ka jus varat vienkarsi tos paskaidrot
Klientam?

4. Kadus panemienus Jis lietojat, lai paaugstinatu prezentacijas ietekmes efektivitati?

5. Ar ko atSkiras teikums ar vardiem “ja” un “kad”?

N

Atcerieties!

Vardi pieradis, bet tikai pieredze parliecinas!
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5. Nodala. Parrunas

Nodalas saturs:

Klienta uzmanibas novirzisana no cenas uz vértibu

Ka uzzinat, ka Klients ir gatavs izdarit pirkumu péc vina uzvedibas
Darbs ar iebildumiem

Klienta virziSana uz stadiju izdarit pirkumu

Ka runat par cenu

Velreiz par cenam

Atteikuma taktikas

Papildus iespé&ju un papildiericu pardosSana

CNDUAWNR

Pabeidzot doto nodalu, jums ir jazina un japrot:

Virzit Klienta uzmanibu uz vertibu

Atskirt uzvedibas elementus, kas norada uz gatavibu izdarit pirkumu
Atskirt iebildumu iemeslus un izmantot iebildumus pardoSana

Virzit klientu uz stadiju izdarit pirkumu

Pareizi runat par cenu

Bridinat vai izmantot atteikuma taktikas

Pardot papildus preces vai Jasu firmas pakalpojumus

Nk wh =

Parrunas un darifjuma noslégSana — finansu jautajumu risinaSanas process. Parrunu laika
Klients uzzina cenu un nosaka pirkuma veikSanas terminus.
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1. Klienta uzmanibas novirziSana no cenas uz preces véertibu.

Pirms més parejam pie Klienta ieinteresétibas cena apsprieSanas un ka parvirzit vina
uzmanibu uz preces vai pakalpojuma veértibu, padomajiet par to kada vertiba ir Jisu
precei. Lai veiksmigi virzitu Klienta uzmanibu uz preces vértibu, Jums ir jazina, kada ta
ir.

Uzskaitiet, jusu preces labas 1paSibas:

Starp citu, gribam piebilst: vértibu - daudz, bet cena - viena.

Gadas, ka Klienti burtiski “iestrégst” cena, vini tikai to vien gaida , kad pardevéjs
nosauks cenu. Pardevéja uzdevums, Saja gadijuma, turpinat.

BieZi Klienti ir loti ieintereséti cena. Vienreiz sanemtais priekslikums par specialu cenu
(par atlaidi) no pardevéja puses padara Klientu burtiski "iestregusu" pie cenas. Seit
pardevéja uzdevums ir pieverst Klienta uzmanibu preces vértibai.

Verojiet! Ieklausieties! Jums vispar nevajag runat par cenu tik ilgi, kamér neieverosiet
Klienta gatavibu izdarit pirkumu.
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2. Ka uzzinat, kad Klients ir gatavs pirkumam péc vina uzvedibas

Tas ir 1paSi vienkarsi, kad cilveks izvelk naudu no naudasmaka vai no kabatas un sak
norékinaties par to, ko vins ir izvelgjies. Ko tadu neviens nepalaidis garam.

Ir arl mazak ieverojami uzvedibas elementi, 1paSi, kad pardeveéji ir aiznemti ar stastu par
to, ka vini pardod Iidz tadai pakapei, ka partrauc redzet un dzirdét notiekoSo apkart un
ar klientu.

Piemeram:
1. Klients ieiet veikald un uzreiz izsaka velmi iegadaties konkretu preci.

Seit vajadzétu, neskatoties uz zinamu steigu un absoliitu konkrétumu, iztaujat cilveku
par to, ka vins lietos preci, tapéc ka klidas gadijuma vins$ vainos Jiis. Isuma atgadiniet
par to, ka labak lietot preci - tas pieradis, ka Jus esat profesionalis.

2. Klients komenté vai uzdod jautdjumus par preci, kuri parada lielu ieinteresetibu.

"Man patik..."
"Cik atri tas iedarbosies?"
"Man ne visai patik S1 krasa. Vai Jums ir tieSi tada pati ..., tikai ... (cita) krasa?"

3. Ja Klients neizrada savu velesanos pietiekami stipri, jums ir nepieciesams parbaudit
vina ieinteresetibas pakapi, uzdodot jautajumus.

“Jums patik?"

“Jus meklgjat 50?”

“Ka tas ir Jasu skatljuma ?”

“Ko Jis vél par to gribétu dzirdet ?”
“Ko Jus jutat Saja sakara?”
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3. Darbs ar iebildumiem

Varbiit, cilveki kaut ko iebildis. Varbiit...

Galvenais atceréties, ka iebildums nav atteikums, bet gan signals no Klienta, ka vinam ir
interese par iegadi. Un ta ir lieliska izdeviba iegiit papildus informaciju par to, kas ir
svarigs Klientam un nodroSinaties ar vina uzticibu.

Uzaicinot cilveku izteikt iebildumus Jis vélreiz paradat vinam, ka Jis interese VINA
viedoklis, ka Jis uzmanigi klausaties vinu.

Eksisté piecas galvenas iebildumu “témas”:

1. Neuzticos!

2. Man nevajag!

3. Butu loti labi, ja man butu, bet es iztieku!
4. Nav nekadas steigas!

5. Man nav naudas!
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ZELTA likumi sarunai ar Klientu:

1. Klausieties! Klausieties! Klausieties to, ko Klients vélas pateikt.

Laujiet vinam izteikties.

Izvairieties no vina partrauksSanas.

Sakoncentréjieties.

Noskanojieties, lai saprastu, un, ja iespéjams galveno pierakstiet. Noskaidrojiet, vai
iebildumi saistiti ar preci vai tiem ir kads cits iemesls.

2. Strdi - trauce.

Piekritiet vai nokluse€jiet!
lespejams, jus uzvarésiet strida, bet zaudesiet Klientu.

3. Péc iespejas atrak centieties noskaidrot klienta lemumu un iespéjamos iebildumus.

4. Apspriediet un piedavajiet problémas risinajumu, kura var rasties Klientam
iegadajoties Jisu preci. Kad izskan iebildums, dodiet vienkarSu risinajumu tam.

5. Vienmeér uz iebildumiem vai jautajumiem dodiet skaidru un vienkarSu atbildi —
risinajumu.

Atcerieties !
7

1. Labs pardevejs neizmanto trikus, lai kaut ko
"ieptistu'' Klientam. Tiesi preteji, produkta vertiba
un nepieciesamiba maksat par to tiek atklati
apspriesta.

2. Pardeveja uzdevums, un ne tikai pardeveja,
sadarboties, nevis cinities ar Klientu!
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4. Klienta “virziSana” uz léemuma pienemsanu

Pamatnoteikums: izsledziet partraukSanas iespé&ju! Pilnigi nepiecieSams, lai Jums biitu
iespeja runat mierigi un personiski.

Lai vestu Klientu pie lémuma izdarit pirkumu:

1. Piepemiet Klienta piekriSanu uz katru piedavajuma elementu. Sakiet vinam, ka esat
sapratis, ka Sai piedavajuma dalai vins ir piekritis.

2. Dodiet vienkarSas un precizas atbildes, ja Klients izsaka iebildumus.

3. Pilnigi atsakieties no stridiem ar Klientu. Ja Klients kliist dusmigs Jums ir nepiecieSams:

» Palikt mierigam, bet ne vienaldzigam;

* Demonstrét izpratni (vislabak, kad jis patieSam vélaties saprast);

* Palidzet Klientam izteikties, uzdodiet jautajumus;

*  Virzit apsprieSanu uz prieksu;

* Turpinat sarunu.
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5. Ka runat par cenu.

Ka runat par cenu?

Mierigi.

Profesionalim pardoSana ir jamak pliistoSi pariet no pircéja uzticibas iegliSanas uz
sarunu par cenu, kura izdeviga vina firmai. Un pat Seit saruna paliek tikai saruna un
nevis kauja ar Klientu. Jums un Jasu Klientam briva manieré un atmosféera jaturpina

sadarboties un virzities uz darijuma noslégSanas stadiju.

Tapéc, par cenu:

=

Runajiet maz.

2. Cenu pasakiet 1si un konkréti.

W

Esiet parliecinati, nestostieties.

4. Skatieties uz Klientu un ievérojiet vina reakciju.

Atcerieties!

Ja Klients ir apklusis uz dazam
sekundem,
VIENKARSI GAIDIET!
Jums vel bus iespeja
paskaidrot vai apstiprinat
preces vertibu, atbilstosu
nosauktajai cenai.
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6. Velreiz par cenam

Precizak par atlaidem...
Ko jiis pardodat? Atlaides?

Ja ir iespejamas atlaides, nelaujiet tas sanemt “vienkarsi tapat”. Klients tirgojas, tad nu
izdariet ta, lai vins sajustu, ka ir labi patirgojies un izdarijis izdevigu pirkumu.

Un vel,
labak palielinat
garantijas,
papildiericu un iespéju
skaitu,
neka pazeminat cenas.
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7. Atteikuma taktikas
Kad cenas piedavajums jau izdarits, Klients bieZi izmanto kadu no sekojoSam frazém:

1. "Man vispirms jaapsprieZas ar viru (sievu)?"

Piekritiet, ka ta ir laba ideja.

Uzziniet, ko vins tieSi grib apspriest.

Sakiet, ka Jis loti labi ziniet, ka to lietot (ja tas tieSam ir ta) un varat garantét
lielisku rezultatu vai radiet apstaklus S jautajuma apsprieSanai ar otru “pusiti”.

2. "Man ir jaaiziet un tas jaapdoma."

Piekritiet, ka vienmér ir apdomati japieiet pie pirkuma, turklat noskaidrojiet kas ir
Klienta nemiera célonis un pie pirmas izdevibas to noveérsiet. Klients var neatkapties
no ta, ka vins vélas Jis atstat uz laiku, kas nepiecieSams, lai apdomatos. Noteikti
uzdodiet jautajumu par uztraukuma iemesliem. Izgaisiniet Klienta Saubas
nekaveéjoties.
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8. Papildiericu un iespé&ju pardosana
Viens no labakajiem jautajumiem vienmer ir bijis un paliek:
“Vel kaut ko?”

Jiis esat iepazinies ar Klientu, vins ir pienemis léemumu par pirkumu un Jums ir iespgja
piedavat vinam papildus iespéjas vai papildierices, kuras piedava Jasu firma.

Nekavejoties piedavajiet tas:
Ja iespéjas kliist izdevigas Klientam!

Ja iespeja pardot pieaug, izmantojiet gadijumu nodroSinat
Klientu ar papildus iericem vai iespgjam.

Tai pat laika saglabajot méra izjiitu, pretéja gadijuma
Jus riskejat zaudet uzticibu.

Piedavajuma laiku var noteikt Sadi:

1. Jis vienojaties par pamatpirkumu un Klients jauta par iespéjam.
2. Klients jauta par iespéjam.
3. Jums ir ko piedavat papildus pamatpirkumam (filtrs un ella).

4. Uzdot jautajumu:

Vel kaut ko?_
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Atcerieties!

Pat tad, kad esat darijumu noslegusi
(notikusi pirkSana), jiis turpiniet
stradat.

Jums jabiit gataviba.

Klients var but atslabis un loti
uznemigs pret jusu idejam vai
piedavajumiem par iespejam un/vai
papildiericem, jo ar jisu palidzibu
vins tikko atrisindaja vienu no vina
problemam.

Izmantojiet st pardoSanas momenta
prieksrocibas.

Piektas nodalas jautajumi parrunam un diskusijai:

Kas tas tads ir preces vertiba?

Uzskaitiet cilveka gatavibas pazimes izdarit pirkumu?

Kadi ir pieci galvenie iebildumi un, ka ar tiem stradat?

Kas ir cenas vertiba no 1pasibu viedokla?

Ka reaget, kad Klients izrada neapmierinatibu vai uz pirmajam strida pazimém?
Kapeéc cilveki atsakas vai atrunajas?

Uk wn =
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6. Nodala. Iepakojums un piegade

Nodalas saturs:

1. Pilna piegade
2. Nakamo darijumu “iepakojums”
3. Klienta noskanojums

Pabeidzot doto nodalu Jums ir jazina un japrot:

Ieverot, ka Klienta garastavoklis uzlabojas péc lemuma par pirkumu pienemsanas.
Uztvert katru pardoSanu Sodien, ka pamatojumu pardot rit un parit.

Ar katru darijumu gatavoties nakamajam darijjumam.

Domat par Klientu noforméSanas, iesainoSanas vai piegades momenta.

PR

Tas, ka prece tiek piegadata un noforméta, atstaj spécigu iespaidu uz Klientu. Tas
savukart iespaido rekomendacijas par Jums un Jisu firmu ka ar1 atkartotus pirkumus.

Jo labaku iespaidu uz Klientu Jis atstajiet Saja posma, jo priecigaks vins atgriezisies pie
Jums nakotne. Jasaka, ka tieSi noforméSanas, iepakoSanas un piegades momenta ir 1pasi
svarigi radit labu noskanojumu un atstat vislabako iespaidu uz cilveku.

TieSi tagad Jis izpelnaties rekomendacijas no Jiisu Klientiem vinu draugiem un pazinam.
Ja vini jis rekomendeés, kad Jis paradisiet sevi no vislabakas puses.

TieSi tagad, ir pienacis tas moments, kad labak ieguldit vél mazliet laiku un vel mazliet
pieptles, lai buitu parliecinats, ka pirkums pie jums Sim cilvekam bija lieliska pieredze.
Pieredze, pateicoties kurai cilvekam radisies véleSanas nakt uz Jusu firmu atkal un atkal.
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1. Pilna piegade

Piegade. Klients sanem preci. Beidzot, priekSmets par kuru vins ir samaksajis vai, kuru
vins tik ilgi gaidija (gaidiSana vienmer ir ilgs process) pariet vina lietoSana.

Jisu uzdevums Saja momenta ir attaisnot pircéja gaidiSanu, biit profesionalisma
virsotne:

1. Parliecinieties, ka tieSi ta ir ta prece kuru Jums vajadzéja piegadat.

2. Piegadei jabut savlaicigai. Ja kaut kas neiet péc plana noteikti par to pazinojiet
pircejam.

3. Iepakojumam jabut droSam. Labak iztéréties iepakojumam, neka sanemt Klienta
neapmierinatibu sakara ar to, ka prece ir bojata transportéSanas laika.

4. Pasniedziet preci personigi. Parliecinieties par to!

5. Ja jis personigi nodarbojaties ar piegadi/iepakoSanu, tad laujiet Klientam skaidri
saprast, ka Jis uzpematies riipes un pilnu atbildibu par vina pirkumu un, vispar,
nemat uz sevi ripes par vina lietam.

6. Atgadiniet Klientam par to, ka prece izmantojama. Cilveki klausas pavisam savadak,
ja prece kluvusi par vinu personigo ipaSumu. Atkartojiet pasu svarigako informaciju
drosai lietoSanai.

7. Parliecinieties, ka Klients pilniba saprot visas Jisu firmas piedavatas iespéjas un
preces garantijas.

8. Atzimejiet 1pasniekam to, cik nozimigi ir izlasit un izprast instrukciju. Jisu,
gadijuma, ja prece ir sareZgita, varat izlasit instrukciju kopa ar Klientu un parzvanit
vinam, ja vinam ir raduSies kadi jautajumi.
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2. Nakama darijuma “iepakojums”.
Iepakojums, noformé&jums un pat piegade ir loti 1si procesi salidzinot ar visu pardoSanu.

Jiis varat Sim etapam nepieverst lielu uzmanibu, bet tad Jis uzliksiet punktu uz savam
attiecibam ar Klientu. Ja Jus esat tirdznieciba ne uz ilgu laiku, tad Jis var apmierinat ar1
Sads iznakums. Piepemot lemumu par karjeru tirdznieciba, par karjeru Jasu firma Jums
biis javelta liela uzmaniba tieSi Sim etapam.

Tas ka Jus pabeidzat pardoSanas procesu nosaka nakotnes darijjumu. Tikai redzot visu
darba procesu Klients pienem vai nepienem lémumu par sadarbibu ar Jums (attieciba uz
citiem pirkumiem, 81 pirkuma servisu, rezerves dalam vai citam precém vai
pakalpojumiem).

Izdariet ta,
lai iepakojums ne tikai
iepatiktos,
izdariet ta,
lai iepakojums saistitu!
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3. Klienta noskanojums

Psihologi ir noteikusi, ka eksisté ievérojama atSkiriba starp pircéja un pardevéja
garastavokla Iimeni pardoSanas — piegades / iepakoSanas procesa laika.

Jums ka profesionalim ir jazina un jaatceras par So atSkiribu, un japacel savs
garastavoklis lidz Pircéja garastavoklim.

Piegade,
Noforméjums vai
iepakojums

Noskanojums -
A Darjums e

v

Klients T PardoSanas process
Pardevejs

Atcerieties par ilgtermina merkiem. Ja Jis domajat tikai par vienreizéju pardoSanu, tad
meés Jums piekritisim: kada Jums dariSana kads ir Klienta noskanojums preces
sanemsSanas momenta, bet ne taja gadijuma kad Jis uzstadat ilgtermina meérkus.
Orientgjoties uz nakotni Jiis arl bez miisu atgadinajumiem pariipésieties par cilveka
garastavokli.

Atcerieties!
Piegade, iepakojums un pat
pirkuma noformejums -
priecigs notikums Klientam!
Dalieties ar vina
entuziasmu!
Priecdjieties kopa ar vinu!

Sestas nodalas jaut@jumi pardomam un diskusijai:

1. Ka ar garastavokli? Bet noforméjot, iesainojot un piegadajot preci?
2. Ko Jus varat darit, lai paraditu otram cilvekam cik loti Jiis dalat vipa prieku par vina
pirkumu.

7. Nodala. Turpmako attiecibu attistiba
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Nodalas saturs:

1. Ka stradat ar Klienta prasibam

Pabeidzot doto nodalu Jums ir jazina un japrot:

1. Ka un izejot no ka veidot savas attiecibas ar Klientu, kad Klients griezZas jasu firma
ar prasibu vai lai risinatu problémas, kas saistitas ar pardoto preci.

Attiecibu turpinajums — ta jau vairs nav pardoSana, tas ir tas, kas nak péc
tam, kad Klienti atzvana un pieprasa, pieprasa, pieprasa.

Dazreiz vinu prasibas ir pamatotas, daZreiz — nav. Tacu jebkura gadijuma
jums ir jareagé uz Stm prasibam. Un Jums ir jabit parliecinatam, ka katrs
Klients ir sanemis pietiekami (pietam, péc vipa prata) Jisu uzmanibas.
Tapéc ka, apmierinats pircéjs — galvenais nakamo darfjumu avots.

ADROS BALTIJA, Kr.Valdemara 34-8, Riga, LV-1010, tel. (+371) 67843815, fakss (+371) 67843816

© Adros Baltija

e-pasts: as@adros.lv, www.adros.lv

59


mailto:as@adros.lv

E ADROS BALTIJA

PERSONALA ATLASE UN APMACIBA

1.

Ka stradat ar Klientu prasibam

Gribi dzivot saskana, piekriti.
Paruna

Protams, darbojas vecais labais princips: esiet verigi, skatieties un klausieties!

Un talak pa punktiem:

1. Uzklausiet visus stkumus! Uzmanigi!

2. Izanalizgjiet pretenzijas izraisoSos iemeslus.

3. Atrodiet risinajumu. Stradajiet lidz tam laikam, kameér netiks atrasts Klientam un
firmai pienemams risinajums.

4. Personigi pazinojiet par lemumu pircéjam. Pat, ja Jis nepienemat beigu lemumu, pat
ja nespéjat ietekmét beigu léemumu, Jums ir jabiit cilvekam, kurs izskaidro Klientam
Jiisu firmas pozicijas.

5. Vienmer izradiet cienu pret Klientu. Pienemiet vina poziciju.

6. Domajiet par to, ka vins jlutas un kadu attieksmi pret sevi vélétos.

7. Pieejiet problémas risinasanai nopietni. JUsu pieeja problémas

risinasanai ir tik pat, un dazreiz pat svarigaka, neka pats
risinajums.

Jusu attieksmi var salidzinat ar Klienta un advokata attiecibam.

Jus - pirceja advokats Jusu kompanija!

Atcerieties!

Panakt, lai Klients nopirktu,
nebija viegli.

Kapec gan nepateret dazus
momentus, darot vienkarsas
lietas, lai Jisu savstarpejas
attiecibas padaritu noturigas.

Septitas nodalas jautajumi pardomam un diskusijai:

1.

Klients izsaka pretenziju. Jusu riciba? Par ko Jis Saja momenta domajat? Par savu
stavokli? Par Klientu?
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Nobeigums

Ar to més arl beidzam miisu kursu, kura jautdjumu ir vairak neka atbilZu, tacu atbildes
tomer ir un més ticam, ka Jis meklésiet tam pielietojumu, bet ne iemeslus kuru péc
miisu piedavatie varianti problemu risinasanai nebis iedarbigi.

Mes péc daudziem treniniem un personala atlases intervijam zinam, cik svariga ir
attieksme pret to ko tu zini un dari. Un protams, més visi zinam, cik svarigi ir darit!

Saja materiala ir izklastiti fundamentali pardo3anas principi. Un no 31 momenta Jums ka
Sis gramatas IpaSniekam, kurS kopa ar mums esat nonacis lidz pedgjai lapaspusei, ir
briniSkiga iespé€ja izmantot Sos pamatus un, balstoties uz tiem, sasniegt lieliskus
panakumus pardoSana.

Mes ticam, ka Jums patik aina, sajiitas no S sasnieguma un meés priecajamies, neviltoti
priecajamies kopa ar Jums.

Novelam jums panakumus!

Uz tikSanos!

Jiusu ADROS BALTIJA
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