Trénink operatoru call centra

Zakladni call script

Toto schéma je poutzitelné pro jednoduché telefonaty a zaroven je dobrym zdkladem pro tvorbu

Vv

1. Predstaveni - osloveni - pozdrav:
a. Poradije dano pravidly spole¢nosti nebo zvyky telefonisty. Klient si spiSe pamatuje
to, co rfeknete jako druhé, treti atd. Na zacdtku jesté neni na komunikaci naladén a
vyjimkou nejsou ani technické problémy, které kazi zac¢atky hovord.
b. Mluvte jasné, strucné, zretelné, nejlépe celé jméno ¢lovéka i spole¢nosti.

2. Mate ¢as na .....? / Mazu s Vami mluvit o0...? :
Smyslem je zjistit, zda voldm ve vhodnou dobu nebo zda je pro klienta moje téma zajimavé.
a. Do véty doplnte stru¢nou charakteristiku své nabidky a vyuzivejte , klicova slova“.
b. Doporucuji sloucit 2 body typu: ,,mate ¢as?“ a ,,0 ¢em si budeme povidat”.
c. Nevhodné formulace: ,,mate chvilinku®, ,,mate minutku®, ,nerusim®,...

3. Reknéte velmi strucné a vystizné, co chcete Fict

a. Pouzivejte kli¢ova slova.
Stru¢né, monolog omezte na cca 2-3 véty a vtahujte partnera otazkami.
Ovétujte, zda si rozumite a klient ma stale chut komunikovat.
Dodrzujte linedrni strukturu telefondatu a volte presné zacilené véty.
Vétsina klientd odmita operatora, ktery mluvi jako automat.
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4. Diskuze, namitky
a. Pokud mél partner namitky, vyreste je
b. SpiSe nez argumenty vyuzZivejte ramovani a otazky na vybér (viz. trénink obchodniho
jednani, telefonovani, vyjednavani, kladeni otazek)

5. Shrnuti
a. Strucné, presné,
b. vede obchodnik a ma posledni slovo
c. pfiplanovani terminu nenabizejte dalsi potvrzeni nebo zménu — riskujete komplikace

6. Rozlouceni

Obecné:

o Telefonat cca do 1 -2 minut.

e Vyberte si vhodnou dobu telefondatu podle typu cilovych osob.

o Drizte linedrni strukturu bez odbocek a vraceni se na zacatek.

e Myslete na to, Ze plisobite neverbalné (Usmév, energie v hlase, ...) — vyberte si, jak chcete
plsobit. Usmév je teoreticky spravny a ¢asto pomahd, ale nepfijimejte tyto rady jako jediné
spravné.

o Nefikejte, co nejde. Misto toho fikejte, co mozné je.

e Na kaZzdou oznamovaci vétu pfipojte partnera otazkami.

e Pozor na myslenkové skoky (viz. tréninky telefonovani a prodejniho jednani)

o Klicové body feste otazkou, aby klient pfesvédcil sdm sebe

e Agresivni telemarketing mlZe vynechat dotaz na ¢as a otazky nahradit oznamovacimi vétami
pfipadné otdzkami na vybér typu ANO/ANO.
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