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Telemarketing pro pokro�ilé  
Trénink je ur�en zejména operátor�m call center, zákaznických linek, odd�lením technické 
podpory, ale i prodejc�m, kte�í se cht�jí nau�it lépe ovládat um�ní telefonického rozhovoru. 
V rámci tréninku si všímáme nej�ast�jších náro�ných pasáží v pr�b�hu telefonického 
kontaktu se zákazníkem. Trénink je založený na �ešení modelových situací a na spole�ném 
rozboru audionahrávek hovor�.   

 
 Cíle jednodenního tréninku: 
 

1. Uv�dom�ní si  klí�ové d�ležitosti aktivního naslouchání 
jakožto integrální sou�ásti profesionální pé�e o zákazníky 

2. Nácvik  tvo�ivého používání r�zných druh� a typ� otázek 
v modelových situacích  

3. Rozbor audiozáznamu telefonického hovoru s následnými 
doporu�eními 

4. Nácvik zvládání náro�ných zákazník� (agresivních, 
pasivních) 

5. Porozum�ní hlubším motiv�m chování a specifických pot�eb 
zákazník� 

 
 
Tematická struktura tréninku: 

 
 
Pro� není aktivní naslouchání ztrátou �asu ? 

  �ím se odlišuje aktivní naslouchání od prostého slyšení? 
  K �emu je vlastn� dobré aktivní naslouchání v komunikaci? 
  Platí nás zákazníci za skv�lé technologické znalosti, nebo i za prozákaznickou 

orientaci, zájem a pé�i? 
  Co se stane, když budeme jen „technokraty“? A neb help-desk versus 

klientská obsluha? 
  Jaké informace m�žeme p�i aktivním naslouchání zachytit? 
  �eho se vyvarovat v rámci aktivního naslouchání? 

 
Kdo se ptá, ten vede rozhovor 

  Pro� jsou otázky nezbytnou sou�ástí telefonického rozhovoru? 
  Co se stane, když se nevyptáváme a hned navrhujeme technické �ešení? 
  Jakých 7 druh� otázek rozeznáváme? 
  Jak dokonale zvládnout mistrovskou práci s otázkami? 

 
Jak zvládat náro�né zákazníky? 

  �ím se odlišují agresivní, pasivní a asertivní zákazníci? 
  Co s námi d�lá agresivní ataka nespokojeného zákazníka? 
  Jak mírnit pravd�podobnost rozvoje konfliktu se zákazníkem? 
  Jak se bránit proti urážkám, napadání, k�iku, tykání a vulgárním slov�m? 
  �ím my sami p�ispíváme k rozvoji konfliktu? 
  Jak s pomocí autoregula�ních cvi�ení (nap�. meditace dobrotivosti) zklidnit 

agresivního zákazníka? 
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Jak p�ijímat kritiku? 

  Pro� kritika ješt� nemusí být osobním útokem? 
  Za co nás zákazníci nej�ast�ji kritizují? 
  Jaké návyky v p�íjmu kritiky máme? 
  Co si po�ít s oprávn�nou kritikou? 
  Jak nakládat s oprávn�nou kritikou nevhodn� podanou? 
  Co d�lat s nepravdivou a nevhodn� podanou kritikou? 

 
Pro� se chyt�í lidé n�kdy chovají hloup�? 

  Co je to psychologická typologie zákazník�? 
  Jaké psychologické typologie zákazník� známe?  
  K jakému psychologickému typu sami náležíme? 
  S kým si budeme pravd�podobn� dob�e rozum�t a s kým trochu h��e? 
  O �em je tzv. živlová typologie zákazník�? 
  Jak rozpoznáme jednotlivé „živlové typy“ zákazník� jak s nimi dob�e vycházet?  

 
Jak se op�t vyladit po problémovém zákazníkovi? 

  Které benefity nám p�inášejí koncentra�ní a relaxa�ní cvi�ení? 
  Jak provád�t tato jednoduchá cvi�ení? 

 
 
 
 
 
 
Rozsah: 1 výukový den (7 hodin) 
Po�et ú�astník�: 10 
Lektor: 1 
Výuková technika: Ano 
Osv�d�ení: Ano (p�i alespo� 70% zvládnutí záv�re�ného testu) 
Místo konání:  
Termíny realizace:  
 
 
 
 
Zpracoval: Mgr. Robert Stuchlík 


