KOMUNIKACNI A PRODEJNIi DOVEDNOSTI PO TELEFO "

Kurz je uren vSem, ktefi peCuji o zakaznika, vedou vétSinu konverzace se zdkaznikem po telefonu, prodavaji
zbozi, sluzbu &i myslenku nebo se na takovy krok pfipravuji. Uréen napf. zaméstnancum call center,
supervizorim, zameéstnancim zakaznického servisu, help deskd nebo recepci bez ohledu na oblast €innosti,
prodejcim po telefonu, tymovym leaderiim. Cilovou skupinu tvofi zaméstnanci spole¢nosti dle poZadavku
zadavatele. Pro tuto cilovou skupinu je kurz specialné pfipraven na miru aktualnim potfebam.

Cile kurzu

- Pochopit spravné co to je zakaznicky servis a prodejni pfistup a pro¢ ho organizace povazuji za kliCovy.

- Naucit se profesionalné komunikovat a vystupovat po telefonu.

- Naucit se nabizet spravné pomoc, produkt &i sluzbu.

- Porozumét specifikiim telefonické komunikace.

- Obstat v komunikaci s rozdilnymi typy klientd, reagovat adekvatné na interkulturni rozdily v telefonické
konverzaci.

- Naucit se odhalit své silné a slabé stranky v komunikaci s klientem.

- Dokazat zachytit a vyuzit prodejni signal.

Obsah

Zakaznicky servis a jeho podstata. Role a osobnost pracovnika zakaznického servis. Specifika telefonické
komunikace — spravna mluva, nejlepsi triky pro efektivni komunikaci, ¢eho se po telefonu vyvarovat. Typologie
zakaznika, kam se mohu zaradit ja? Vedeni a faze telefonického rozhovoru, jak telefonicky hovor nejlépe
strukturovat s ohledem na mé cile a cile mého zaméstnavatele.

Délka kurzu
1 den.

Kapacita kurzu
Max. 12 ucastnikd.

Misto konani
Dle specifikace zadavatele (Ize vyuzit prostor CSA Services, s.r.o.).

Materialy
VSichni u€astnici obdrzi skripta, kde jsou obsazena témata a informace ke kurzu.
Skripta slouzi u€astnikiim hlavné po skonceni kurzu k dalSimu studiu.

Metody prace pfi realizaci tréninku

Kurz je rozdélen na teoretickou €ast a praktickou ¢ast. B€hem kurzu kombinujeme obsahovou teorii (know-how
uzpusobené potfebam zadavatele) s interaktivni formou prace s propracovanou metodikou. Velka ¢ast dne
probiha formou praktického nacviku s vyuzitim videotréninku, rdznych testl a skupinové diskuze, které vedou
ucastnika zabavnou formou ke zjisténi a osvojeni podstatnych véci v dané problematice.

Cena kurzu
Odviji se od parametr(l jednotlivych zakazek. Kontaktujte nas pro vice detailu.

Cena kurzu zahrnuje

- Lektorské vedeni;

- Naklady na dopravu a ubytovani lektora;

- Technické pomucky;

- Studijni podklady a materialy pro uc¢astniky;

-V pfipadé vyuziti prostor dodavatele je pronajem v€etné lehkého obc&erstveni béhem kurzu;
- Vystupni zprava a vyhodnoceni kurzu pro zadavatele;

- Certifikat o uspéSném absolvovani kurzu.

CSA Services, s.r.0., K Letisti, 16100, Praha 6, Ceska republika
Tel.: +420 239 007 777, Fax: +420 239 007 755, www.csaservices.cz
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