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INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Kurz telefonovani
1.

8. Pozitivni a negativni slova

Néktera slova mohou u klienta vzbuzovat negativni pocity — obavy, podezieni, natlak,
podiizenost. NaSe fe€ je vnimdna nejen na urovni rozumove, ale piisobi i na naSe podvédomi.
Nekteré vyrazy, pokud je pouzivame opakované, maji schopnost pozitivné ¢i negativné
ovlivnit vniméni nas$i osoby ¢i celé instituce.

Jestlize béhem telefonického hovoru klient opakované slysi formulace typu ,, Bohuzel to takto
neni mozné*, ,,Ja opravdu nemohu nic jiného délat*, ,, Chapu vas problém, ale ja to bohuzel
nevyresim“, ziistava v ném pocit, ze ,,tam nikdo nic nevi, nic nejde, neumi tam ¢lovéku vyjit
vstiic* a toto hodnoceni dané instituce $iti déle, ptestoZze rozumove uzna, ze jeho pozadavek
nebylo mozné splnit.

Pokud se setka s odlisSnymi informacemi: ,,pane Novdaku, nabizim vam tento postup.*, ,, Ano
mdte pravdu, mohu pro vds udélat to, ze..."”, , Tuto informaci vam sdéli v pobocce.“, jeho
dojem z kontaktu s operatorem a tim i s celou instituci bude pravdépodobné ptiznivEjsi i
ptesto, Ze jeho pozadavek operator v dané chvili rovnéz nesplnil.

Na klienta piisobi pozitivné _
- Oslovovani jménem - ptikazy, rozkazovaci zplisob

- souhlas - negativni vyrazy (,,nemuzeme ",

- zdvorilostni formulace Lhevime*, nejde to )

- pouzivani ,, vy, ,,pro vas“ | - nesrozumitelné vyjadfovani

- nabidka pomoci - dialekt

Cviceni 1
Pozitivni a negativni slova

Nevhodna slova —
- musite, nesmite .......... Jje potieba, je nutné, je nezbytné, je dulezité. 1 u slova
., nesmite ““ se soustredime na to, co je potreba udélat, nikoliv
nedelat.
- Nevim ............... Tyto udaje vam sdeli XY, ktery se tim primo zabyva... tyto informace
nemam k dispozici, K témto udajiim nemam pristup
- nema reseni ........ Hovorime o tom, co lze, ne o tom , co nelze!

Za techto okolnosti vam mohu nabidnout toto reseni.



V této situaci je mozné (nutné) postupovat timto zpiisobem.
- riziko............... Jjistota, mira jistoty, bezpecnost.
- problém, potize....V této véci, zdlezitosti
ve vasi situaci
za téchto okolnosti
vzhledem k této situaci
- obtezovat, zdrzet...Miizete mi prosim venovat chvili casu?
Mohu vas pozadat o chvili casu (o x minut)?
Mohu s vami chvili hovorit?
- postih, sankce...... poplatek, ihrada

- komplikace ......... v této situaci, veci, zaleZitosti

- reklamace........... za téchto okolnosti, podminek, v této souvislosti

- konkurence......... Jjiné firmy, nékteré spolecnosti, ostatni banky ....

- oale oo Vsak, avsak, ovsem, nicméné, presto. Nejlépe je vsak preformulovat

celé: skoncit vétu a zacit novou bez odporovaci spojky ale.

Cviceni 2

Uvedena vyjadieni je 1épe pireformulovat takto:

Nemeél byste zajem o tuto sluzbu? Mohu vam nabidnout...? Chtél byste vyuzit...? Mate zdjem
vyuzit vvhod této sluzby?

Myslim, Ze tyto podminky nejsou az tak spatné. Tyto podminky jsou pro vas velmi (skutecné)
vyhodné.

Budu to moci odeslat az zitra. Hned zitra to odeslu.

Nemohu vas prepojit, dnes uz zde nikdo neni a ja o tom nic nevim. Tyto specifické informace
vam radi sdéli XY, volat miiZete od ....

Ne, to nejde. Tento problém bohuzel nevyresime. V této situaci je nutné ... (sdélit postup)

9. Cizi a odborné vyrazy

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pii pouzivani cizich slov a odbornych
vyrazi. U kazdé profese po urcité dobé zacind fungovat tzv. profesni slepota, kdy si
prestaneme uvédomovat, ze jsme nékteré vyrazy pied nastupem do nového prostiedi neznali a
ze je tedy pravdépodobné nebude znat ani klient. Lidé se do telefonu Casto boji pfiznat, Ze
nécemu nerozumi, ze néco nepochopili. Nam zase chybi ovétujici informace, kterou by nam
pii rozhovoru tvaii v tvar poskytla mimika partnera. Je proto tfeba aktivné ovéfovat, zda
klient rozumi vSemu, co mu sdélujeme, zda nepotiebuje objasnit vyznam néjakého terminu.
Vyuzivame zde zejména kontrolni otdzky. Pokud odborny termin jiZ pouZzijeme, je potiFeba
jej vysvétlit.

Cviceni 3

Napiste seznam terminil, které velmi Casto pouzivate a které jsou pro obor, ve kterém
pracujete typické. Kazdy termin se pak snaze vysvétlit pfipadnému klientovi tak, abyste
pouzili minimum cizich slov a dalSich odbornych vyrazi.



10. Superlativy, zdrobnéliny, extrémni slova

Obdobn¢ jako pii pouzivani cizich a odbornych vyrazl je tfeba opatrnosti i pii pouZzivani
zdrobnélin. V telefonnich hovorech casto slySime: karticka, penizky, malicka chvilicka,
fakturka apod. Tato slova do slovniku profesionala nepatfi.

Rovnéz extrémni vyrazy spiSe profesionalni dojem z hovoru snizuji. Témito slovy se mnohdy
zavazujeme Kk néCemu, co nemuzeme zarucit a jak jsme si jiz Fekli, ¢esky klient je spiSe
nediverivy a ostrazity k pfili§ vyhodnym nabidkdm a nadnesenym slibam.

Cviceni 4

Pteformulované a vhodnéjsi vyrazy

Fantasticka nabidka. Velmi vyhodna nabidka. Velice zajimava nabidka. Skutecné lukrativni nabidka.
Neuveritelna vyhoda. Vyhoda, kterou jisté ocenite. Obrovska vyhoda. Opravdu vyhodné je, zZe...
Naprosto bezkonkurencni servis. Spolehlivy servis.

Nikdy se vam uz nestane ....Jsem presvédcen, Ze jiz bude vse v poradku.

Vzdy presné 10. v mésici budete mit vypis ve schrance. Zhruba 10. v mésici od nas obdrZite vypis.
Sluzbu vyuziva strasné klientii. Vyhod této sluzby vyuziva velké mnoZstvi nasich klienti.

Tato sluzba je hrozné kvalitni. Tato sluzba je skutecné (opravdu) kvalitni.

11. Call centrum
Minule jsme si jiz tekli, ze call centrum je provozni jednotka, kde vice osob vytizuje telefonni
dotazy klientil, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou
produktt a sluzeb.
Call centra jsou dvojiho druhu:

- Interni call centrum, které zajistuje zpracovani telefonnich hovorti vyhradné pro

potfeby matetské spolecnosti
- Externi call centrum, které nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tietim osobam

Moderni call centra zahrnuji v§echny moderni zpisoby komunikace s klientem:
- telefonni kontakt
- elektronickou postu
- faxové sluzby
- postu

Ptednosti call centra pro firmu, ktera ho ma, ¢i jeho sluzeb vyuziva

- Zefektivni komunikaci a zlep$i image firmy

- Zvysi se pocet klientt, kteti mohou komunikovat se spolecnosti

- Eliminuji se pozdni odpovédi nebo dokonce ztrata zdkaznického dotazu, spole¢nost
muze rychleji reagovat na podnéty klientti

- Firma bude moci zékazniky cilené oslovovat s novych produktl a ziskavat zpétnou
vazbu

- Komunikace se zdkazniky bude centralizovana, nebude dochazet k rozporuplnym
reakcim zrGznych mist, vSichni operatofi mohou byt vyskoleni k dodrZovani
firemnich standardi v telefonnim nebo e-mailovém styku

- Ziska se kontrola nad procesem komunikace se zdkazniky, nebot’ veskera komunikace
se zaznamenava, lze provadét fadu analyz a zlepSovat poskytované sluzby.




Aktivity, které bude call centrum zabezpecovat:
- pfichozi hovory
- odchozi hovory
- obsluha zakaznikt
- technicka podpora
- dispecink
- vymahani pohledavek
- zpétna vazba mezi zékaznikem a firmou

Pokud je call centrum integrovano do integracni struktury firmy, je nutné zajistit jednotnou
nastroju se zakazniky. Firemni kultura se musi promyslené¢ promitat do vSech Cinnosti call
centra:

- uvodni hlaSka hlasového systému a predstaveni operatora (prvni dojem)

- profesionalni pribéh hovoru, zakonceni hovoru

- presné provedeni dohodnutych €innosti (postovni zasilky, nasledné kroky)

Jednani operitora se zdkaznikem po telefonu miize vyznamné ovlivnit jeho postoj ke
spole¢nosti, loajalitu a reference. Role operatora je v tomto procesu mimotadné dilezita.

12. Osobnost telefonniho operatora

V call centrech pracuje mnozstvi lidi, na které spolecnosti kladou stale vyssi naroky. Jaky
¢lovék muze byt telefonnim operatorem? Jaké dovednosti by mél mit? Jaky by mél byt jeho
osobni profil?

Komunikaéni dovednosti | - vyjadfovaci schopnosti, kultivované jazykové vyjadiovani
- aktivni naslouchéani

- technika kladeni otazek

-vyslovnost, rychlost mluvy, modulace hlasu

Odborné¢ znalosti - znalost spole¢nosti, orientace v ni

- znalost vyrobki a sluzeb

- znalost potfeb a problému zékaznikt

- prehled o konkurenci, znalost trhu

- znalost procesi, servisnich ¢innosti

- znalost prace na PC

- informovanost o novinkéch ve spole¢nosti
- znalost firemnich webovych strdnek

Osobni profil - organizacni schopnosti a samostatnost
- operativnost a rozhodnost

- emocni inteligence

- flexibilita

- diskrétnost

- loajalita viici spolecnosti

- sebeovladani

- divéryhodnost

- osobni autorita

Socialni kompetence - empatie, orientace na zakaznika, iniciativa a tvofivost
- predpoklady pro tymovou praci
- schopnost pfijimat zmény, sndset stres a vysoké zatizeni

Uvedené vysoké pozadavky dokumentuji, ze praci operatora nemiize délat kazdy.



