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Jak zlepsit telefonickou komunikaci se zakazniky

komunika¢ni Sumy a jak se jim branit? Jak vytvaret atmosféru porozuméni se zakaznikem?
Co délat, abychom Iépe snaseli stres vznikly telefonickou komunikaci? Jak zvladat konflikty?
Co délat, aby konflikt vibec nevzniknul? Jak se vyznat v raznych typech zédkaznik?

Aktivni/pasivni
zakazniky. Te
s naSimi zakaz
call centra) resi
Loperatofi‘ pozag
komunikaei s
telefonické kofhu
strany zakaznikagi

oting patfi dnes neodmyslitelné k repertoaru aktivni péce o
akt se zakaznikem je mnohdy jedinym osobnim kontaktem, ktery
Vysoka odbornost a 100% pfipravenost ,operatord” (pracovniku
etu moznych situaci je dnes pozadavkem doby. Nikoli vzdy vSak
esni kvality a vycvik maji. Workshop Jak zlepsit telefonickou
si klade za cil praktikujici operatory uvést hloubégji do tématu
pzakaznické orientace, asertivity, pfijimani kritiky a stiznosti ze
zovych situaci.

Orientaéni tem3 tktura dvoudenniho tréninku

M Cojetota skomunikace“?

¥ Proc ne a tom, co fikame, ale i na tom, jak to fikame?
M Ci i ahovéa a obsahova slozka komunikace?

| vato SVUj hlas?

M Procjeusmev slyset?

M Jak muzeme spravnym dychanim zpfijemnit svaj hlas?

Pro¢ neni aktivni naslouchani ztratou ¢asu ?

Cim se odliuje aktivni naslouchani od prostého slyseni?

K ¢emu je vlastné dobré aktivni naslouchani v komunikaci?

Plati nas zakaznici za skvelé technologické znalosti, nebo i za prozakaznickou
orientaci, zajem a péci?

Co se stane, kdyz budeme jen ,technokraty“? A neb help-desk versus klientska
obsluha?

Jaké informace mizeme pfi aktivnim naslouchani zachytit?

Ceho se vyvarovat v ramci aktivniho naslouchani?

BN & BB

Kdo se pta, ten vede rozhovor

M Proc jsou otazky nezbytnou soucasti telefonického rozhovoru?

¥l Co se stane, kdyZ se nevyptavame a hned navrhujeme technické feseni?
M Jakych 7 druhu otdzek rozezndvame?

¥ Jak dokonale zvladnout mistrovskou praci s otadzkami?
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Jak se branit komunikaé¢nim Sumim?

BESEEE

V ¢em spocivaji vyhody a rizika kouzelného sluchatka?

Jak vznikaji komunikaéni Sumy?

Které Sumy zname?

Jak se Uspésné branit komunikaénim Sumudm a nedorozuménim?
Co je to aktivni naslouchani a jak nam maze pomoci?

Co délat, kdyz uz k Sumu dojde?

Porozuméni, znama neznama?

BESEEE

Jak |ze zamérné budovat pocit porozuméni a sympatii?
Co je to model ARK?

Pro¢ ma kazdy tak trochu svou realitu?

Jak konkrétné zvySovat pocit afinity?

Cim zarugené druhou stranu odradite od hovoru?

Pro¢ a jak pouzivat jméno volajiciho?

Jak ma vypadat profesionalni telefonicky hovor?

BESEEE

Kdy a jak se predstavit?

Jakym formulacim je lepSi se vyhnout?

Pro¢ se utvrzovat ve vzajemném pochopeni sdéleného?

Jak vhodné ukoncit telefonicky rozhovor?

Jak skloubit administrativu a telefonickou komunikaci se zakaznikem?
Kdy a pro¢ dékovat zakaznikovi?

Pro¢ se chytri lidé nékdy chovaji hloupé?

BEENEBE

Co je to psychologicka typologie zakaznik(?

Jaké psychologické typologie zdkaznik(h zname?

K jakému psychologickému typu sami nalezime?

S kym si budeme pravdépodobné dobfe rozumét a s kym trochu hire?

¢em je tzv. Zivlova typologie zakaznika?

Jak rozpozname jednotlivé ,zivlové typy“ zdkazniku jak s nimi dobfe vychazet?

Kde nacerpat dusevni silu a optimismus?

EEEEAE

Lze cilené posilovat duSevni nezdolnost?

Jak nam pomdaze jéga?

Co je to meditace klidu?

V ¢em nam prospivaji ¢inska bioenergeticka cvi¢eni?
Jak spravné dychat?

Jak jednoduse zvladat stres?
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Co nedélat kdyz se objevi konflikt?

Jakeé typy konfliktt nejCastéji reSime?

Co délat, kdyz je druha strana agresivni?

Jak hledat cestu ke kompromisu a feSeni situace?
Jak se zachovat pfi opravnéné kritice?

Jak se projevuje manipulace a co s ni?

Co je to komunikaéni judo a jak funguje?

BESEEE

Rozsah: 2 tréninkové dny (16 tréninkovych hodin)

Doplikové sluzby *:

MYSTERY CALLING

> Zjistéte jaka je Groven vami poskytovanych sluzeb
z pohledu zakazniku

> Tajny zakaznik v souladu s vami vybranou modelovou
situaci zhodnoti profesionalitu vasich operator(

> Je lepsi védét, nezZli nevédét
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Ukazka protokolu z tajného nakupu

Mystery Calling Protokol ¢. 2
Nazev spolecnosti ABCD Prostéjov

Operator Monika X

Termin realizovaného hovoru 21.3.2007

Modelova situace ¢. 2

Hlavni body testovaciho telefonatu:

Hovor pfijal nesrozumitelny vratny, zdkaznik se musi aktivné zorientovévat v tom, kam se to vlastné
dovolal. Prepojeni poté jiz rychlé, dozviddm se i jméno pracovnika, se kterym budu hovofit. Tento
pracovnik pfijal hovor velmi rychle (cca do 10-ti sekund od prvniho zazvonéni).

Pfedstavuje se oznamenim svého pfijmeni a nazvem spolecnosti, jméno je vysloveno srozumitelng,
nazev spolecnosti vSak jiz nelze rozpoznat. Zakaznika vyzyva k hovoru pfiléhavou frazi: ,Prosim.”

Chybi oteviené otazky, velmi rychle pfechazi od zjiStovani si informaci o celé problematice
k nabizeni feSeni. Chybi ujisténi se, zda celou problematiku dobfe pochopila, nepocituji zajem o svoji
problematiku, misto toho dostavam dlouhou a neprehlednou, pfili§ podrobnou kalkulaci celé akce.
Velmi jasné si dokaze Fici o véci, které ona potfebuje pro svoji praci, nenechava vSak prostor pro
shadechnuti* zakaznika, ten, chce-li se na néco zeptat ¢i ji doplnit, musi byt dirazny a nenechat se
odradit.

vvvvvv

uz nejradéji méla za sebou.
Na doplfiujici otazky zakaznika odpovida jiz pomalejSim tempem, mnohem srozumitelné&jsi.

Ani jednou v priibéhu rozhovoru neoslovuje zékaznika jeho jménem.
Rychle hovor ukonéuje. Podékovani za zavolani chybi. Rozlouéeni standardni.

Po ukoné&eni rozhovoru si nejsem jista, zda-li jsem jako zakaznik na néco nezapomnéla, zda-li nyni
opravdu vim vSe, co je nutno védét.

Celkovy dojem:

Razantni, energicka, nechava malo prostoru pro konkretizaci potfeb zakaznika, chybi aktivni
naslouchani a ujisténi se o problému, chybi oteviené otazky, rychlé tempo feci, pravdépodobné
dobry odbornik, je Skoda, Zze své znalosti neumi [épe zabalit a podat.




