Il
. qr x
CESKE

WIOELAVALI
CENTRLM

PécCe o zakazniky po telefonu: Jak pomoci
telefonu udrzet spokojenost zakazniku a
zamezit jejich odchodu ke konkurenci

Na objednavku - Prodej a jedndani se zakazniky

Zakaznici, se kterymi si telefonujete, vas nevidi. Nevi, jak vypada vase firma. Nemohou si osahat vase
vyrobky. A nemohou se podivat na vysledek vasi prace.

Pfesto si ale o celé vasi firmé udélaji jasny obrazek...
... a vytvori se jej z toho, jak s nimi vasi lidé jednaji po telefonu.

Pokud nebudete spravné vnimat jejich pozadavky, naznaky a obavy, budete pro né pouze jednim z
mnoha moznych dodavateld. A klidné proto objednaji jinde.

Kdyz ale vite, co zakaznici potrebuji po telefonu slyset, jak je spravny postup k vasi firmeé "pfipoutad" a
jak si je zavazat, nemusite se s nimi nikdy setkat, a pfesto u vas budou nakupovat i pres lepsi nabidky
konkurence.

Na specidlnim seminafi "Péce o zakazniky po telefonu: Jak pomoci telefonu udrzet
spokojenost zdkazniku a zamezit jejich odchodu ke konkurenci" se dozvite postupy, metody a
tipy, které vdam toho pomohou dosdhnout.

Na seminafi se dozvite:
Jak vyuzit telefon k upevnéni loajality zdkaznikd

e Jak rozpoznat prekazky, které vam nyni brani pe€ovat o zakazniky
 Pro¢ mnoho zdkaznik( dava prednost telefonickému rozhovoru pred osobnimi navstévami
e Jak prekonat strach z telefonovani a rozvinout vasi sebedCivéru

Co musite bezpodminecné védét jesté pred tim, nez zvednete sluchatko

* Jak si stanovit specifické cile, které vam pomohou telefonat zvladnout

e Co musite predem védét o zakaznikovi, kterému volate

¢ Proc se zeptat na zdkaznikovo jméno a jaky ma vyznam jej Casto pouzivat

e Jak reagovat, kdyz zavola zakaznik a vy pravé hovofite na jiné lince... nebo s kolegou
e Proc je spolehlivé vyrizovani vzkazd dileZitou soucasti péce o zakaznika

Jak "vypadate" po telefonu a jak tuto image zdokonalit

¢ Jak se do telefonu predstavovat a co to vypovida o vas a o vasi spole¢nosti

e Jak vyuzit zdsad komunikace k tomu, abyste v telefonu pUsobili presvédcivé a dlvéryhodné

* Jak kontrolovat vlastni hlas a plsobit pozitivng, klidné, vyrovnané a kompetentné

e Proc je dllezitd spravna artikulace a intonace vaseho hlasu

e Jak zvladat vlastni emoce a nereagovat na rozcileného zdkaznika podrazdéné

e Kdy pouzivat slova, ktera vyjadruji vasi péci a zajem a kterych slov se za vSech okolnosti
vyvarovat

e Jak vyjadrit, Ze pozorné naslouchate... a ¢im mlzete vyvolat zcela opa¢ny dojem
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e Které jsou nejcastéjsi zlozvyky pfi telefonovani a jak se jich zbavit
Jak "zvladnout" sekretarky a spojovatelky

e Jak zjistit vsechny dllezité informace jesté predtim, neZ vas prepoji na ¢lovéka s rozhodovaci
pravomoci

e Jak na svou stranu ziskat sekretarky a dosahnout toho, aby vas informovaly, prepajily, Ci
predaly vzkaz

e Jak reagovat na zaznamniky a hlasové schranky a vyuzit je k lepSimu pfijeti vaseho dalSiho
telefonatu

e Co nikdy nefikat sekretarkam (a jaké zpravy nikdy nenechavat na zaznamniku)

Cim zahajit konverzaci (a ¢éeho se vyvarovat) u riznych typu lidi

¢ Co nikdy nevyslovit béhem prvnich 30 sekund telefonatu

e Co mUzete rozpoznat z hlasu zdkaznika a jak prizplsobit formu rozhovoru jeho predstavam
Co Vam (i zdkaznikovi) napovi sila hlasu a tempo feci

Jak poznate, co ktery zakaznik pfi telefonovani vyzaduje, co oceni a ¢im ho odradite
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Ktera slova vdm pomohou vyvolat u zdkaznika dalSi zajem
Jak pomoci otdazek usmérnovat konverzaci

e Jak pouzit "oteviené" otazky k tomu, abyste pochopili zakaznikovy problémy a navrhli vhodné
reSeni

e Jak prostfednictvim otazek zjistit, o které vyhody maji zakaznici zajem a co naopak slyset
nechtéji

e Jak a proC se vyvarovat hloupych a zbyte¢nych otdzek

Jak odpovidat na otazky a reSit problémy i s obtiznymi zakazniky

¢ Jak reagovat na namitky, stiZznosti ¢i reklamace nedto¢nym zplsobem

e Jak co nejrychleji zklidnit volajiciho a zjistit vécné potrfebné informace

e Jak hovorit po telefonu s lidmi ve stresu a ¢emu se rozhodné vyhnout

e Jak fesit stiznosti a reklamace a neztratit pfitom zakazniky

e Jak je mozné obratit vznikly problém ve svij prospéch

* Jak zarucit, Ze budete plsobit pfirozené a sebevédomé a vyjadrite priméreny zéjem a
pochopeni

* Jak se zbavit pracovniho stresu, ktery vyplyva z negativnich telefonatd

Po absolvovani tohoto seminare:

e Budete védét, jak udrzovat vztah s vasimi zakazniky prostrfednictvim telefonu.
Vyvolate v zakaznicich pocit loajalnosti a zavazku vici vasi firmé.
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Budete psychicky pfipraveni na jakykoliv typ telefonatu.
Dosahnete toho, ze zdkaznici budou vasi firmu ostatnim doporucovat.

Na seminafri se také dozvite nékolik "trika":

e Jak si se zakazniky vybudovat dlouhodoby vztah tim, Ze budete vyvolavat pfijemné zkusenosti a
vzpominky

e Jak a kdy pouzivat slova, ktera vyjadruji vasi péci

e Jak rozptylit negativni emoce a vytvorit pozitivni vysledek, i kdyz vase odpovéd musi byt "ne"

e Jak udrzovat a vést konverzaci prostfednictvim "souhlasnych technik"
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Jak hodnotili absolventi ostatni seminare této
lektorky

"Praktické ukazky a jejich hodnoceni." L. Kovacikova

"Prijemny pristup lektorky a hned reseni konkrétnich pripadd." I. Tlapalova

"Konkrétni pristup k jednotlivym situacim. Hodnoceni ukazkovych prikladd." P. Ralbouska
"Vécné vyjadrovani pani lektorky. Z jejiho Skoleni jsem dospéla k nazoru, ze v obchodovani po
telefonu délam spoustu chyb." K. Videnska

Objednejte si tento seminar pouze pro vase
pracovniky

Pokud chcete v této oblasti zdokonalit vice pracovnikd najednou, tento seminar (nebo jemu podobny)
mdlzeme usporadat i v terminu a misté, které si ur¢ite sami a pouze pro vase pracovniky. (K dosazeni
efektivniho prinosu staci pro realizaci seminare jiz skupina 8 - 12 Gc¢astnikd.) Zatelefonujte na 585 227
076 nebo napiste na namiru@cvc.cz a my pro vase pracovniky pfipravime nezavazny navrh
vzdélavaciho programu "na miru".

e Typ: Prodej a jedndni se zakazniky
o Uroven: NevyZaduje pfedchozi znalost tématu

e Cena seminare: Na vyzadani

Prihlaseni na seminar

PécCe o zakazniky po telefonu: Jak pomoci telefonu
udrzet spokojenost zakaznikll a zamezit jejich odchodu

ke konkurenci
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