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Telemarketing pro pokrocilé

Trénink je uren zejména operatoram call center, zakaznickych linek, oddélenim technické
podpory, ale i prodejcum, ktefi se chtéji naucit Iépe ovladat uméni telefonického rozhovoru.
Vramci tréninku si v8imame nejastéjSich naroCnych pasazi v pribéhu telefonického
kontakiu se zakaznikem. Trénink je zaloZzeny na feSeni modelovych situaci a na spoleéném
rozboru audionahravek hovoru.

Cile jednodenniho tréninku:

1. Uvédomeéni si klicové dllezitosti aktivniho naslouchani
jakozto integralni souc¢asti profesionalni péce o zakazniky

2. Nacvik tvorivého pouzivani riznych druhl a typl otazek
v modelovych situacich

3. Rozbor audiozaznamu telefonického hovoru s naslednymi
doporucenimi

4. Nacvik zvladani narocnych zakaznika (agresivnich,
pasivnich)

5. Porozuméni hlubsim motivim chovani a specifickych potreb
zakazniku

Tematicka struktura tréninku:

Pro¢ neni aktivni naslouchani ztratou ¢asu ?
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Cim se odliuje aktivni naslouchani od prostého slyeni?

K ¢emu je vlastné dobré aktivni naslouchani v komunikaci?

Plati nas zékaznici za skvélé technologické znalosti, nebo i za prozédkaznickou
orientaci, zajem a péci?

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

Jaké informace mazeme pfi aktivnim naslouchani zachytit?

Ceho se vyvarovat v ramci aktivniho naslouchani?

Kdo se pta, ten vede rozhovor
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Proc€ jsou otazky nezbytnou soucasti telefonického rozhovoru?

Co se stane, kdyz se nevyptadvame a hned navrhujeme technické feSeni?
Jakych 7 druhd otazek rozeznavame?

Jak dokonale zvladnout mistrovskou praci s otazkami?

Jak zvladat naro¢né zakazniky?
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Cim se odlisuji agresivni, pasivni a asertivni zakaznici?

Co s nami déla agresivni ataka nespokojeného zakaznika?

Jak mirnit pravdépodobnost rozvoje konfliktu se zakaznikem?

Jak se branit proti urdazkam, napadani, kfiku, tykani a vulgarnim slovam?
Cim my sami pfispivame k rozvoji konfliktu?

Jak s pomoci autoregulaénich cvi€eni (napf. meditace dobrotivosti) zklidnit
agresivniho zakaznika?



WWW.TRENER.INFO
kontakt@trener.info

Jak prijimat kritiku?
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Pro¢ kritika jes$té nemusi byt osobnim Utokem?

Za co nas zakaznici nejcastéji kritizuji?

Jaké navyky v pfijmu kritiky mame?

Co si poc€it s opravnénou kritikou?

Jak nakladat s opravnénou kritikou nevhodné podanou?
Co délat s nepravdivou a nevhodné podanou kritikou?

Pro¢ se chytii lidé nékdy chovaji hloupé?
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Co je to psychologicka typologie zdkaznika?

Jaké psychologické typologie zakaznikl zname?

K jakému psychologickému typu sami nalezime?

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

O ¢em je tzv. Zivlova typologie zakaznika?

Jak rozpozname jednotlivé ,Ziviové typy* zadkazniku jak s nimi dobfe vychazet?

Jak se opét vyladit po problémovém zakaznikovi?
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Které benefity nam prinaseji koncentracéni a relaxacéni cviceni?
Jak provadét tato jednoducha cvic¢eni?

Rozsah: 1 vyukovy den (7 hodin)

Pocet ucastnika: 10

Lektor: 1

Vyukova technika: Ano

Osvédceni: Ano (pfi alespori 70% zvladnuti zavére&ného testu)
Misto konani:

Terminy realizace:

Zpracoval: Mgr. Robert Stuchlik



