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POVZETEK

Diplomska naloga zajema sklop vsebinsko koristnih ugotovitev in nasvetov, ki sem
jih pridobila s strani svojega podjetja in z ostalo literaturo. Veliko je napisanega,
velikokrat slisimo besedo komunikacija ali komuniciranje. Prvi del naloge opisuje
delo klicnega centra, ki predstavlja vez med stranko in podjetiem. Z njim pa je
povezana komunikacija, odnos med svetovalcem in stranko ter ugled podjetja.
Izgovor, da ljudje premalo komuniciramo, ker je premalo ¢asa, ni opravicilo. Drugi in
tretji del naloge obravnavata razlicne pojme, ki pomagajo predvsem tistim, ki tako ali
drugaCe delajo s strankami. Da postane$ dober svetovalec ali agent, mora$
razumeti vrsto razlicnih tehnik, ki jih bomo prikazali v svoji diplomski nalogi kot
konkreten primer svetovalnega dela. Pravila telefoniranja in bonton sluzita kot
pomo¢ ne samo zaposlenim, temvecC tudi tistim, ki na kakr§en koli nacin uporabljajo
telefon pri svojem delu ali za lastno uporabo. V prakticnem delu smo analizirali
telefonske pogovore s strankami ter ugotovili prednosti in slabosti le-teh. Na podlagi
literature, seminarjev in lastnih izkuSenj pri delu s strankami smo izdelali opomnik, ki
bo lahko sluzil svetovalcem v klicnih centrih.

KLJUCNE BESEDE

- klicni center

- komunikacija

- svetovanje in svetovalec

- prodaja in njene vescine

- razliéne ves¢&ine: sprasevanje, poslusanje
- bonton telefonskega komuniciranja

- analiza primerov



ABSTRACT

Diploma includes a complex of variety useful tips and findings, which I've got with a
help of the (Si.mobil) company, and appropriate literature. There’s a lot of written;
often we can hear the word communication or listening about how to communicate.

First part of the work describes a way of work in call center, which is actually a
connection between customer and company. This is close connected with
communication, relation between consultant and customer, and also with company’s
reputation. That there is not enough time for a good communication, it admits of no
excuse.

Second and third part of the work includes a different concepts which can be a help
for those who works at customer sectors. To become a good consultant or agent,
you haft to understand a variety of different techniques, which I’'ve shown, described
in my diploma. Those techniques | use every day at work as agent in call center.
Rules of how to communicate via telephone and manners which goes along can
help not only to employee, but also to anybody else who use a phone as an
instrument for communication. In practical part of work, we've analysed telephone
interviews with customers and assessed advantages and disadvantages of them.
Based on the literature, seminars, and our own experiences of working with
customers, we have created a reminder, that can be used in call centers.

KEYWORDS
- Call Center
- Communication
- Consulting and advisor
- The sale and its skills
- Different skills: questioning, listening
- How to use telephone and its netiquette
- Analysis of cases
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1 UVOD

Zivimo v &asu, ko je vse ve& ponudb in povpraevanja na trgu, asa pa vse man;.
Zato je za vsako podjetje pomembno, da je na trgu u€inkovito. Vlaganje v zaposlene
se kot pravilna odloCitev obrestuje, rezultat ni samo v povec€anju dobi¢ka, temve
tudi v zadovoljstvu strank. Poznamo pregovor, da lepa beseda lepo mesto najde.
Premalo komunikacije, poslu$anja, svetovanja in razumevanja pripelje do slabe
komunikacije. Zato se naSe podjetje trudi, da bi zaposleni imeli dovolj izobrazevanj,
moznosti sodelovanja pri razvijanju novih produktov, uporabi novih tehnik
komuniciranja, moznosti samoiniciativnega dela. Vlaganje v novo zaposlene pod
vodstvom mentorjev predstavlja prvi korak izobrazevanj pred zacetkom
samostojnega dela. Klicni center predstavlja mnozico svetovalcev, ki na razlicne
nacine pomagajo in svetujejo svojim uporabnikom.

Biti prijazen do uporabnikov pomeni biti na razpolago 24 ur na brezplacni Stevilki,
nuditi tehni€no pomo¢ pri storitvah ali teZzavah, jim svetovati pri uporabi zanimivih
storitev.

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Komunikacijo uporabljamo ljudje ze od rojstva. U¢imo se izgovoriti besedo, nato
povedati stavek. Ves Cas povezujemo svoje glasove v neko smiselno celoto.
Dostopna literatura pomaga, da spoznamo razliéne pojme. Komunikacija je
izrednega pomena in ni nekaj samo po sebi umevnega, njen cilj je povezati teorijo
komuniciranja s prakticnimi primeri.

Zelimo predstaviti, da pot pogovora med svetovalcem in stranko ni vedno taka, kot
bi si nekdo Zelel. Vedji problem je povezati teorijo s prakso, kar se ne zgodi ez
no€. Problem ni samo v komunikaciji. Stranki Zelimo ugoditi, vendar ji v€asih ji tudi
ne moremo oz. ne znamo in takrat nastane tezava. Nastanejo ugovori, na katere
moramo biti pripravljeni. Ugovor pa predstavija pot pogajanj. V ta namen nam
podjetje ponuja vrsto izobrazevanj na temo komuniciranja (retorika, uporaba
prodajnih vescin pri telefoniranju, kako pravilno telefoniramo, sprejeti reklamacijo kot
darilo). Najlazje pa to predstavimo s praktiCnimi primeri, ki jih navaja razli¢na
literatura in primeri, ki jih uporabljam pri svojem delu (interno gradivo).

Namen naloge je, da s pomocjo razli¢ne literature in lastnih izobrazevanj razumemo,
katere tehnike nam pomagajo pri delu. V okviru naloge zelimo predstaviti pojme
komunikacije, svetovanja in razlicne ves€ine. Del nalog in primerov mi bo pomagalo,
da postanem boljdi svetovalec, prodajalec in da bo pri mojem delu komunikacija
uspesnejsa.

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

Klicni centri so ustanovljeni z namenom, da sluzijo kot pomo¢ pri uporabi razlicnih
storitev, predstavljajo vez med stranko in podjetjem. Zato se podjetje na razlicne
nacine trudi izobrazevati svoje zaposlene in pomagati svetovalcem pri njihovem
delu. Komunikacija v klicnem centru je izjemnega pomena, saj predstavija pravi
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obraz podjetja, zato se svetovalci trudimo, da je komunikacija ¢im bolj uspesna. Pri
podpori uporabnikom je kljuéno kakovostno svetovanje preko naSega klicnega
centra. Nas cilj je zadovoljna stranka.

1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

IzobraZzevanja, ki jih vodijo zunanji in notranji strokovni delavci, pomagajo, da si
svetovalec pridobi poleg osnovnega znanja tudi vaje iz prakticnega dela. Omejitev, s
katero se sreCuje diplomska naloga, izhaja predvsem iz praktiCnega dela oz. iz
razhajanja med teorijo in prakso. Tako kot vsak profesionalni Sportnik na podlagi
svojih posnetkov komentira svoje napake ali pohvale, se tudi svetovalci na podlagi
klicev u€imo, kako lahko svojo komunikacijo Se izboljSamo.

1.4 METODE DELA

V prvem delu bomo na splosno opisali klicni center Simobil, delo klicnega centra in
katere uporabne kanale uporabljamo pri svojem delu. Drugi del opisuje razlicne
tehnike komuniciranja s stranko, kot so svetovanje, spraSevanje, poslusanje,
veScine prodaje. V zadnjem poglavju teoretiénega dela navajamo pravila in bonton
telefoniranja. V praktiénem delu smo analizirali primere konkretnih telefonskih
pogovorov s strankami, opredelili korake o0z. teme posameznega pogovora. Sestavili
smo opomnik, ki lahko sluzi kot pomo¢ pri svetovanju oz. prodaji.

V nalogi bom kot osnovo uporabila literaturo, ki jo bom navajala in povzemala. V
raziskovalnem delu bom analizirala interne primere iz svoje prakse. Uporabila bom
knjigo standardov, ki nam sluzi kot pomo¢ pri delu. Vse to pa se navezuje na
konkretne primere.
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2 KLICNI CENTER SIMOBIL

Osnova klicnega centra so svetovalci, ki komunicirajo s strankami. Ugled Simobila je
v veliki meri odvisen prav od njih, njihovega znanja ter odnosa do obstojecCih
oziroma potencialnih strank. Namenjen je vsem Simaobilovim uporabnikom,
naro¢nikom, pooblas€¢enim prodajalcem, prav tako pa tudi potencialnim strankam, ki
lahko pridobivajo informacije na brezplacni Stevilki 080 40 40 40, ki je dostopna 24
ur nadan, 7 dni v tednu. Delo klicnega centra pa je razdeljeno na razli¢ne naloge, ki
jih opravljajo svetovalci. To so sprejem klicev, odhodni Klici, tehni€na podpora in
podporni center. Klicni center sodeluje z razlicnimi oddelki, ker je za nas dobra
komunikacija izrednega pomena.

Podjetje pa je omogocilo uporabnikom, da si pridobijo informacije ze s klicem na
brezplacno telefonsko Stevilko. Po uvodnem pozdravu uporabnike priaka prijetna
melodija in vodilo, ki omogo€a, da si doloCene informacije pridobijo s pritiskom na
dolo€eno tipko. Brezplacno linijo smo omogocili vsem omreznim skupinam.

2.1 ODHODNIKLICI

KLICNI CENTER — DOHODNI KLICI:

080 404040 - sploSna pomog fizicnim uporabnikom

080 4040XX - pomo¢ Simobilovim pooblas&enim prodajalcem
080 404010 - pomoc poslovnim uporabnikom

Dohodni klic je klic na brezplatne Stevilke, kjer si lahko uporabniki ali naroniki
pridobijo razlicne informacije. Sestavlja jih skupina agentov na razli¢nih dohodnih
Stevilkah, ki pomaga in zagotavlja, da je pomoc€ in informacija dosegljivi za nase
uporabnike.

2.2 DOHODNIKLICI

Klicni center Simobil ni namenjen samo sprejemanju klicev, temve¢ tudi klicanju
naro¢nikov. Kot zacetek in tudi stalnica je na$ pozdrav novim narocnikom: WC oz.
Welcome call (pozdrav novemu naroCniku) in kasneje tudi Telemarketing, ki se je
izkazal za zelo uspesSno prodajno potezo.

Z zaCetkom Telemarketinga so se zacele izvajati razlicne akcije, za seznanitev
poslovnih uporabnikov z novimi paketi, kot so Podjetnik, Business, Business plus.
Kasneje so bile vkljuCene tudi ostale ponudbe za podjetja.

Za fizitne osebe smo pripravili odhodne akcije za moznost podaljSevanja pogodb s
pridobitvijo bonusa na pogovore ali nakup telefonskega aparata po subvencionirani
ceni oz. dodatne popuste pri nakupu telefonskega aparata (aneks). Dodali smo tudi
tako imenovane akcije XUP (Corss&Up — navzkrizna prodaja in spodbujanje k
uporabi novih storitev) za fiziCne osebe z namenom spodbujanja uporabe dolo€enih
storitev: SMS, Mobilni Internet, VFL, Opcija Tujina ...
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Telemarketing smo uporabili tudi za pozdrav uporabnikom na predplacniSskem
sistemu in spodbujanje uporabe storitev na predplacniSkem sistemu.

Odhodni klici so:

e pozdravni klic (welcome call); svetovalci poklicejo vsakega novega naro¢nika
in opravijo kratko anketo, s katero pridobimo razlicne podatke, hkrati pa se
pojasnijo nejasnosti v zvezi z mobilno telefonijo;

e prodaja oziroma nagrajevanje obstojeCih uporabnikov s posebno ponudbo
(telemarketing) — izbran poseben tim;

¢ tehniCna pomoc€ klicnega centra — pomo¢ strankam in svetovalcem samim v
primeru, ko naletijo na vpra$anje, ki je tehni¢no zapletene narave.

2.3 ODZIVNIK IVR

IVR pomeni lteractive Voice Response oziroma slovensko interaktivha odzivniska
naprava. Odzivnik sliSi stranka ob klicu na naSo brezpla¢no Stevilko in se lahko s
pomocjo Stevil€nice sprehaja po meniju.

Klic na brezplaéno Stevilko 080 40 40 40 velja za vse naSe obstojeCe ali bodoCe
uporabnike. Ob klicu vas pozdravi prijetna melodija in vodilo, ki ga lahko uporabijo
uporabniki brez kontakta svetovalca.

Pritisk na doloCeno Stevilko pomeni, da lahko izberete razlicne uporabne
informacije, ki se lahko tudi spremenijo. MozZnost izbire so:

1. Preverjanje stanja

2. Informacije o ponudbi

3. Informacije o storitvah

5. Iskanje v imeniku

6. Informacije o geslu

7. Informacije o Si.mobilovih centrih in zastopnikih
8. Informacije o kraji in izgubi

9. Za svetovalca
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3 KOMUNIKACIJA ALI KOMUNICIRANJE

Clovek kot druzbeno bitje se od svojega najzgodnej$ega obdobja ugi komunikacije z
drugimi. S svojimi najblizjimi najprej neverbalno, kasneje pa z besedami sporoca,
kako se pocuti, opozarja na morebitno boleCino, zalost, nelagodje. Za uspeSen
odnos s primarnimi in drugimi druzbenimi okolji ¢lovek preprosto mora komunicirati
http://mwww.minet.si/gradivo/egradiva/organizacija/HTML/ORG_3_1_osnove_poslovn
ega_sporazumevanja/komunikacija.html, 13. 7. 2009, 15.04.

Komunikacija je sredstvo, ki omogoCa izmenjavo in posredovanje informacij.
Komunicirati pa pomeni izmenjavati, posredovati misli, informacije, sporazumeti se.
Komunicirati je zelo Sirok pojem. Beseda »komunicirati« izvira iz latinske besede
»communicare« in pomeni razpravljati, posvetovati se, vpraSati za nasvet. Definicij
pojma »komunikacije« in »komunicirati« je precej, vendar so si med seboj zelo
podobne.

Komuniciranje predstavlja eno bistvenih dejavnosti, ki omogo€a obstoj in razvo;
posameznika in organizacije. Skoraj vsak trenutek v budnem stanju smo vpleteni v
komuniciranje. Komuniciramo doma, v sluzbi, na poti domov in v prostem casu.
Komuniciranje spremlja Cloveka skozi vse njegovo Zivljenje. Komuniciranje je
prenos simbolov, ki so sploSno sprejeti s strani skupine. Sprejetost simbolov v
skupini pomeni enako pojmovanje simbola pri vsakem posamezniku. Da bi ljudje
lahko prenasali informacije, obstajajo doloCeni simboli, s katerimi je prenaSanje
informacij sploh mogoc¢e. Simboli morajo biti razpoznavni (Florjangi¢ in Ferjan, 2000,
str. 15).

» Komunikologija je veda, ki se ukvarja s komunikacijo obcil, Zurnalisti¢no
organizacijo, javno, mnozi¢no komunikacijo.

» Interpersonalna komunikologija je veda, ki se ukvarja s primarno, to je
neposredno komunikacijo med ljudmi.

Florjangi¢ in Ferjan (2000, str. 15) navajata BrajSa (1994), ki je zapisal, da se mora

o Prvo rojstvo je bioloSko (telesno). Telo se rodi z nedozorelimi
moZzgani.

o Drugo rojstvo je cerebralno, kjer se mozgani razvijejo Sele v prvem
letu otrokovega Zivljenja. Dokazano je, da je psihomotori¢ni razvoj
otroka (sedenje, prvi koraki, govorjenje ...) odvisen od neposredne
interpersonalne komunikacije med otrokom in tistim, ki ga negujejo.
Interpersonalna komunikacija je povezana tako z razvojem kot z
delovanjem mozganov.

o Tretje rojstvo je personalno (osebnostno). Otrok se osebnostno
razvije med tretjim in petim letom starosti. Tudi razvoj osebnosti je
povezan z interpersonalno komunikacijo.

o Cetrto rojstvo je socialno (druzbeno). Clovek socialno dozori $ele po
petnajstem letu starosti. Identiteto razvijamo in udejanjamo s
pomocjo nekaterih osnovnih zivljenjskih spretnosti: sprejemanja in
dajanja, dela, sodelovanja, sprejemanja samega sebe.
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3.1 KOMUNIKACIJSKE OBLIKE
Glede na uporabljene kanale lo¢imo:

1. intraosebne komunikacije, ko oseba komunicira sama s seboj;

2. medosebne, ko dve ali ve€ oseb komunicira neposredno med seboj (pogovor,
sestanek);

3. organizacijske komunikacije, ki so predvidene s strani organizacije ter povezane s
statusom in vlogo udelezencev (menedZment, ki preskrbuje s toCnimi in
pravoCasnimi informacijami, da lahko uresniCuje procese odlo¢anja, planiranja
kontrole in operativnega dela);

4. govorice (medosebne neformalne komunikacije z nepreverjeno vsebino);

5. medijske komunikacije z uporabo sredstev obveS¢anja kot so telefon, teleprinter,
radio itd.;

6. masovno komuniciranje, ki se nanasa na komuniciranje prek sredstev
mnozi¢nega obvesc¢anja;

7. neverbalno komuniciranje, kamor sodi sporo€anje s pomocjo gibov rok, o€i; drze
telesa, izraza obraza (Kavci¢, 1998, str. 2).

3.2 PROCES KOMUNIKACIJE

Pogoji, da proces komunikacije lahko poteka, so: oddajnik, sprejemnik, sporo€ilo in
komunikacijski kanal. Enostaven komunikacijski sistem ima en oddajnik in en
sprejemnik. Pri enostavnem komunikacijskem sistemu $e ne moremo govoriti 0
povratni zvezi. Da bi ugotovili u€inek poslanega sporo€ila, je potrebna povratna
zveza. Ni nujno, da ima vsak komunikacijski sistem povratno zvezo. Enostavni
komunikacijski sistem prikazuje Slika 1.

POVRATNA
INFORMACIJA
v KOMUNIK.
ODDAJINIK KANAL SPREJEMNIK
POSLANO

Slika 1: Enostavni komunikacijski sistem

e (Oddajnik je oseba ali naprava, ki oddaja sporocila.
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e Sprejemnik je oseba ali naprava, ki sporocilo sprejme.
e Komunikacijski kanal je pot, po kateri poslano sporocilo potuje
(Florjangic¢ in Ferjan, 2000, str. 17).

3.3 VRSTE KOMUNIKACIJE

Z razvojem nove informacijske tehnologije se je moc¢no razvila tudi posredna
komunikacija (tehni€ni pripomocki, raCunalniki, programirani materiali), katere
ucinkovitost je odvisna od strokovne usposobljenosti pripravljavcev oziroma
nacrtovalcev programske opreme in ostalih sestavnih komponent medija.
Komunikacija med ljudmi je zelo raznovrstna.

Ob uporabi razli¢nih kriterijev lo€imo ve€ vrst komunikacij.
Enosmerna in dvosmerna komunikacija

O enosmerni komunikaciji govorimo tedaj, kadar informacija (sporo€ilo) potuje od
komunikatorja k prejemniku, torej v eno smer. Taka komunikacija daje videz
urejenosti, saj komunikator praviloma upoSteva vsa naCela, potrebna za ucinkovit
prenos sporoc€il, ni prekinjanja, primerna je posebej takrat, ko je usmerjena k vegji
skupini (delavcev, sodelavcev). Z vidika razpoloZljivosti ¢asa se kaze kot zelo
ekonomicna, saj ne dopus&a povratnih informacij. UCinkovita je za prenos jasnih in
enostavnih informacij (sporo€il) ob normalni govorni frekvenci. Slabosti se kazejo, ko
prejemniki ne reagirajo na vsebino sporocila, ga posredujejo ne glede na dejansko
vsebino. Formalno se kaze kot dvosmerna, vendar gre za dejansko enosmerno
prenasanje sporocil (Blazi¢, 2000, str. 41-42).

Pri dvosmerni komunikaciji nas Zze beseda »dvosmernost« opozori na znacilnost
dvosmerne komunikacije. Raziskave kazejo, da je taka komunikacija ucinkovitejSa in
zahtevnejSa od enosmerne, saj morajo biti zagotovljeni posebni pogoji, najmanjSa
potrebna koli¢ina skupnih znakov in potrebna koliCina skupnega konteksta.

Udelezenca v dvosmernem komunikacijskem procesu nastopata kot enakovredna
partnerja, ki izmenjujeta viogi komunikatorja in prejemnika. Informacije (sporocila) se
prenasajo v obe smeri, kar pomeni, da se bogatijo. Smer komuniciranja vpliva na
uspeSnost komunikacije. UspeSna komunikacija je proces, ki je sestavljen iz niza
vzajemnih sporocil in udelezencev v procesu. (Blazi¢, 2000, str. 42-43).

Verbalna in neverbalna komunikacija.

Pri verbalnem (besednem) komuniciranju za prenos sporo€il uporabljamo besede.
Locimo govorno in pisno besedno komuniciranje.
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POSILJATEL) ZELI BITI:

R LI LIE M

SPREJET

FELI SPODBUDITI MEKO DEJAYMNOST

SLISAN

SPREMENITI RAZMIS LIARIE, OEMNASANIE
STALSCA

Slika 2: Posiljatelj simbola Zeli biti (u¢na delavnica, TELA VITAL, 2007)

Nemalokrat si posiljatelj in prejemnik sporoCila (simbola) razlagata isti simbol
popolnoma drugaCe (uCinek povratne informacije, sporoCila, preverjanje, ali smo
sporo€ilo razumeli ali je on nas razumel). Velikokrat, ko sogovorniku posredujemo
navodila, pa na to pozabimo, posebno, ¢e so nam navodila jasna, za sogovornika
paizredno zapletena in nerazumljiva.

Pri neverbalnem komuniciranju, ki ga navaja v raziskavah Mehrabian (1971) kazejo,
da ima neposreden pomen besed v povpreCnem poslovnem razgovoru komaj 7-
odstotni delez, glas govora (ritem, glasnost, dinamika) 38-odstotni delez, najvediji,
55-odstotni delez ima govorica telesa (u€na delavnica, Tela Vital, 2007).

KORALIMI CIRAMJE

_,-’// \

MEBESEDMO

WML
BARYE

PROETOR,

BESEDMO

\ //

GOVORICA
TELESA,

Slika 3: Besedno in nebesedno komuniciranje (uéna delavnica, TELA VITAL, 2007)
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Za nebesedno komuniciranje je v nasprotju z besednim znacilno, da je praviloma
uporabljenih ve€¢ komunikacijskih kanalov hkrati: pogled, gib rok, polozaj telesa,
modulacija glasu. Na verodostojnost sporoanja vplivajo morebitne neskladnosti
med posameznimi oblikami komuniciranja in njene hitre spremembe. Ceprav se
posameznih oblik nebesednega komuniciranja lahko naucdimo (zavedamo), je
nebesedno manj zavestno kontrolirano od besednega komuniciranja in zato bolj
iskreno in posteno.

V poslovhem svetu je priporo€liivo medsebojno prilagajanje oblik in nacinov
komuniciranja, »zrcalno« komuniciranje po zgledu drugih udelezencev glede:

telesa (podobna drza, kretnje, ritem dihanja),

govorice (podobna viSina zvoka, glasnost, hitrost in ritem govora),

izraZanja (podobne strokovne besede, splodni izrazi, nebesedno izrazanje),
zanimanja za sogovornika, vzivljanja vanj, aktivnega posluSanja, pritrjevanja,
slog obla¢enja (uéna delavnica Tela Vital, 2007).

Neposredno in posredno komuniciranje

O neposrednem komuniciranju govorimo, kadar med poSiljateliem in prejemnikom
sporo€ila ni nobenega posrednika. To je pogovor dveh ali ve€ oseb, ki se nahajajo
skupaj. Neposredno komuniciranje je praviloma najbolj ucinkovito zaradi takojSnje
povratne informacije. Na udinkovitost vplivajo predvsem psiholoski dejavniki
udelezencev neposredne komunikacije.

Pri posrednem komuniciranju obstaja med poSiljateljem in prejemnikom sporocila
komunikacijski kanal. Telefonski pogovor, dopisovanje, komuniciranje po elektronski
posti so nacini posrednega komuniciranja. Je manj ucinkovito od neposrednega
nacina, saj takojSnja povratna informacija praviloma ni mozna, na ucinkovitost pa
vplivajo tudi motnje v komunikacijskemu kanalu.

3.4 UPORABA TELEFONSKE KOMUNIKACIJE IN NJENE
TEHNIKE

Pomen telefonske komunikacije

Odkar je bil leta 1876 telefon patentiran, se njegova uporabnost v poslovnem svetu
vse bolj Siri. Je prirono sredstvo poslovnega komuniciranja, brez katerega si
poslovnega zivljenja ni ve€¢ mogoCe zamisliti. Pogovor po telefonu pomeni obliko
posrednega ustnega komuniciranja dveh (v€asih tudi ve¢) oseb. Od neposrednega
razgovora se razlikuje po tem, da sogovornika nista fizicno blizu, sta pa v stiku brez
prekinitev. Med njima je komunikacijski kanal, ki omogo¢a pogovor na daljavo
(Kavgic, 1998, str. 208).

Telefoniranje je zaradi prikladnosti najpogostejSi nadomestek za osebne stike.
Poslovno telefoniranje je poslovni razgovor na daljavo, zato veljajo zanj enaka
pravila in vodila kot za poslovno komunikacijo z direktnim osebnim stikom, vendar
pa ima vrsto omejitev, ki jih kaZze primerno razumeti in upoStevati.

Ko telefoniramo:
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e posredujemo sogovorniku informacije in zelimo doseCi doloCene cilje
(strokovni zorni kot);

e predstavljamo lastno podobo (osebnostni zorni kot);

o prikazujemo svoje relacije do sogovornika (odnosni zorni kot)

(Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

KATERE NALOGE LAHKO UREJAMO TELEFONSKO?

Povecanje in/ali dodajanje pisnih naro€il (pogodb)
Neposredne telefonske akcije na podro¢ju ponudb
Ugotavljanje potreb

Obdelava reklamacij

Informiranje strank

Pridobivanje novih strank

Pozdrav novim naro€nikom

o Nagrajevanje zvestih narocnikov

(Schmitz, 1993, str. 12)

PREDNOSTI TELEFONSKE KOMUNIKACIJE

>

Izredna priro€nost in hitro vzpostavljanje stikov povecuje pogostost poslovnega
komuniciranja in daje veC priloznosti za sodelovanje, usklajevanje in
sporazumevanje.

Telefonski razgovori so praviloma mnogo cenejSi od osebnih, razlika se pricne
ze pri strodkih potovanj sogovornikov na dogovorjeno mesto, najvecja razlika pa
je zaradi prihranjenega Casa.

Telefonski razgovor je mnogo bolj oseben kot pisno komuniciranje, ima vrsto
znacilnosti razgovora v neposrednem stiku, predvsem omogoca zastavljanje
vpra$anj in postopno grajenje dogovorov.

SLABOSTI TELEFONSKE KOMUNIKACIJE

>

>

Telefoniranje je poslovni razgovor z zavezanimi ofmi, v sporazumevanju, ki je
samo govorno, se izgubi vsaj polovica informacij, ki bi jih ob neposrednem stiku
s sogovorniki prejemali drug od drugega.

Spretni opazovalec zna iz negovornega komuniciranja razbrati, ¢esar sogovornik
ne Zeli ali ne more povedati.

Ocenjevanje sogovornika in vzivljanje vanj je seveda tezavnejSe brez
neverbalnega komuniciranja, to pa odpira pot za mnoge ovire v komuniciranju.
Telefonsko komuniciranje preskakuje mnoge stopnje, ki menedzerje in druge
strokovnjake S&citijo pred nepovabljenimi sogovorniki in pred razgovori ob
nepravem casu.

Prav zaradi tega pa se je skrcilo obmocje zasebnosti, ki ga menedzerji tako
potrebujejo

(Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

PRIPRAVA NA TELEFONSKI RAZGOVOR

Izbiranje Casa za telefonski razgovor je bolj ko€ljivo kot pri neposrednih razgovorih.
V pomo€ ham je poznavanje sloga dela v sogovornikovi organizaciji in poznavanje
njegovega delovnega ritma. Primeren €as naj bi bil takrat, ko sogovornika najmanj
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motimo pri delu, vendar tega pravila mnogokrat iz vsebinskih razlogov ne moremo
upostevati (Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

Telefonski razgovor poteka po ustaljenem vzorcu: priprava, Klic, predstavitev
klicoCega in pojasnitev razloga za klic, razgovor ter zakljucek. Pri izvedbi vsake faze
telefonskega razgovora je smotrno upostevati dolo¢ena vodila, da le-tega izpeljemo
gladko, hitro in brez zapletov, pri tem pa pustimo vtis vljudnosti, pozornosti in
uvidevnosti
(http://www.zavod-irc.si/docs/Skriti_dokumenti/Bitenc_Delo_s_strankami.pdf).

Tako kot vse ostale vrste razgovorov, ima tudi telefonski razgovor svoj cilj, ki ga
dolo€imo, Se preden izvedemo razgovor, to pomeni, da se na razgovor pripravimo:

» pripravimo nacrt pogovora (cilj, strategijo),

» pripravimo informacije zanj (imena, Stevilke, naslove, dokumente in podobno),

» 0b pozivu imejmo pri sebi svoj rokovnik in pisalni pribor (beleznico, blok, pisalo,
kalkulator in podobno, odvisno od teme razgovora),

» del priprav zajema tudi izbiro primernega €asa

(http://www.zavod-irc.si/docs/Skriti_dokumenti/Bitenc_Delo_s_strankami.pdf).

Opredelitev vsebine pogovora:

o Gre za vpraSanje, ponudbo, naro€ilo, informacijo? Klicatelj si mora
biti vnaprej na jasnem, kaj je vsebina pogovora. Najbolje je, da si to
zapiSe. Posebej, e se pripravlja za ve€ pogovorov.

o Ali je telefonski pogovor najboljSa oblika za uresni¢evanje cilja?
Morda se za sklenitev posla ne mudi, skleniti pa ga je treba v vsakem
primeru v pisni obliki.

o S katero osebo Zeli govoriti? Ime in priimek osebe, njeno telefonsko
Stevilko, podjetje. Ali je ta oseba najprimernejSa za moj cilj?

o Kako bomo sporodilo posredovali? Priprava temeljnin besed,
posebnih poudarkov, podatkov in drugih pripomoc¢kov. Ali morda sledi
pismo, telefaks ali kaj drugega?

o Kaj, e je klicani odsoten? Ravnhamo razli¢no v razli¢nih okolis€inah.
Ce ima npr. klicani tajnico, avtomatski odzivnik, je potrebno sporogilo
oblikovati vnaprej, sicer je povsem zmedeno in brez vrednosti
oziroma klicanemu dokaz, da se Klicatelj za to situacijo ni pripravil.

o Primeren Cas pogovora. Klicana oseba mora imeti ¢as, da se
pogovarja s klicateljem, praviloma je primeren Cas klicanja delovni
Cas klicanega. Glede na druge obveznosti klicanega je Cas klica
lahko bolj ali manj (ne)primeren. Kadar gre za vecje razdalje, je
potrebno upostevati ¢asovne razlike.

o Ali klicati domov? Domaca telefonska Stevilka je navadno namenjena
zasebnim pogovorom, razen ¢e njen imetnik pove drugaée in dovoli
klicati na dom. Pri nas je veliko samostojnih podjetnikov, ki imajo
pisarno kar doma ter isto telefonsko Stevilko za zasebne in sluzbene
zadeve. V tem primeru gre bolj za vpraSanje o primernosti ¢asa klica
kot pa uporabe (zasebne) telefonske Stevilke.

o Priprava primernega vzdus$ja za pogovor. Telefonski pogovor mora
potekati v spros€enem vzdusju. Zato je potrebno izlo€iti hrup in druge
Sume, imeti dovolj udoben sedez v okolju s primerno temperaturo.
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Obleka mora biti taka, da omogoa normalno pogovarjanje. Nakit
mora omogociti normalno uporabo slusalke.

o Priprava ostalih pripomockov: pisalo, belezka, morda kalkulator,
raCunalnik

(Kavcic, 1998, str. 210-212).

Ob vsebinskih in organizacijskih pripravah je pomembna tudi lastna psihofizicna
priprava, saj se dobro pocutje in primerna kondicija $e kako natan¢no odrazata v
kakovosti vasega glasu. Prav tako je pomemben razmislek o sogovorniku: kaksno
znanje ima, kako je obicajno razpolozen, kaj se mu zdi posebej pomembno, kasna
S0 njegova pri¢akovanja (Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

NAPAKE PRI TELEFONIRANJU

Klic in odziv:

podjetje se odziva s "halo" ali "prosim”, ne z imenom;
nejasno predstavljanje;

nezmozni telefonisti kvarijo podobo podjetja;

telefon zvoni vec kot trikrat pred odzivom;
nestrpnost, nevljudnost, neizobrazenost.

azgovor:
sogovornik vle€e razgovor;
nepripravljen sogovornik;
nediskretnost, glasne pripombe;
izdajalsko ozadje, glasovi drugih.

VVVVA VVVVY

Konec razgovora:
» prekoracen Cas in
» razgovor brez dogovora, povzetka.

KAJ LAHKO STORIMO

Korektnost

» Telefon ni sredstvo za skrivanje.
» Sogovornik obc&uti iskrenost.

» Priznanje je bolje od izmikanja.
» Opravicilo je odraz moci.

Priprave:

» Cilji razgovora

» Potek razgovora, argumenti, staliSCa
> Alternativni izidi

Usposabljanje:

» Ucinkovita uporaba glasu

» Ucinkovito telefoniranje je veS¢ina

» VzZivljanje v sogovornike, predvidevanje
» lIznajdljivost v dogovarjanju

(Tavcar, M., 1996, str. 66)
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3.5 BONTON

Priporoéila za ravnanje s telefonskim odzivnikom

» Pripravite si kratko vsebinsko sporocilo za trenutno odsothega sogovornika.

» Ne bodite preseneceni ali celo jezni, e boste slidali glas telefonskega odzivnika.

» Pozdravite.

» Povejte, nedvoumno, kdo ste, datum in ¢as klica ter svojo telefonsko Stevilko.

» Povejte, komu je namenjen vas klic, saj je lahko ve€ uporabnikov istega
telefona.

» Povejte naravnost, kaj Zelite.

> Ce zelite povratni klic, potem recite le to, z informacijo o tem, kdaj ste dosegljivi.

» Poslovite se

(Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

Priporo¢€ila za uporabo mobilnega telefona

» Ne kli¢ite sogovornika takrat, kadar bi s tem motili njegovo okolico.

» Sogovornika vljudno opozorite na druge mozne poslu$alce pogovora v
avtomobilu.

» lzognite se stalnemu zvonjenju mobilnega telefona v druzbi.

» Po sprejemu klica v druzbi si po moznosti poid€ite miren koti¢ek za pogovor.

» Kadar ne morete sprejemati klicev, ne da bi matili okolico, jih usmerite v
telefonski predal.

» Klic lahko preusmerite tudi na obicajni telefonski prikljucek.

» Kadar vas ¢aka nov klic, kon¢ajte pogovor.

» SluSalke med voznjo ne drzite v rokah.

» Zvonjenje telefona nastavite na ustrezno jakost.

» Sogovornika opozorite, da telefonirate med voznjo.

» Uporabljajte spomin svojega aparata.

» Rocnega telefona ne postavljajte na sovoznikov sedez.

» Kadar lahko s telefonom pomagate drugim, ne odlasajte.

» Ne govorite po telefonu, kadar ste v bolnici

(Taktika Plus, interno gradivo, Ljubljana, 1998).

3.6 VESCINE IN TEHNIKE KOMUNICIRANJA S STRANKO

Da bi oblikovali zadovoljiv odnos z drugimi osebami, se izognili nezadovoljstvu,
dosegli resnicno povezanost z drugimi osebami, so potrebne doloene vescine.
Odnosne vesCine potrebujemo na razliCnih podroéjih, kot so delovne, ucne,
zdravstvene, komunikacijske vesSc€ine. Znanje o zaporedju izbire ustreznih veSc&in
nam pomaga, da lahko svetujemo drugim in jih u€imo. Zato je za vsakega
posameznika pomembno, da te ve$&ine obvliada. Ce obvladamo poslusanje in
govorjenje, smo bolje opremljeni za komunikacijo z drugimi. NaSe sposobnosti
komuniciranja pa so lahko omejene: lahko smo dobri poslusalci tistega, ki govori, ne
znamo mu pa pokazati razumevanja.

Poznamo razli¢ne tehnike in veS&ine, ki nam pomagajo pri delu s stranko.
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3.7 GOVOR IN METODA KOMUNICIRANJA

Slika 5: Govor

(http://colos.fri.uni-

li.si/ERI/INFORMATIKA/Podatki in_informacije/Zvocna predstavitev _informacij/govor _racun
alnik.html

Jezik je sistem medsebojno povezanih znakov, zna€ilen za skupino. Je druZbeni
pojav, ki ima formalna pravila in pomen. Najbolj so jeziki razviti z glasovnimi znaki.
Vsak jezik pa ima elemente, ki jih ni mogo€e reducirati na glasovne oblike (npr.
ritmika, poudarjanje, mimika). Vsak jezik ima besednjak ali zbirko besed. Jeziki se
po besednjaku razlikujejo in so odvisni od nacina zivljenja in dela.

Clovek komunicira s so&lovekom predvsem z govorom. Govor ostaja temeljna oblika
komuniciranja. Pravi pomen besednega simbola dobimo Sele s stavkom.

Ko smo v vlogi govoreCega, smo aktivni. Svoje pripovedovanje podkrepimo z
neverbalnim sporoCanjem, z mnozico argumentov, lastnih staliS¢ in prepri¢anj.
Zelimo, da nas poslusalec sliSi in razume. Poslusalca ne izbiramo naklju¢no. V toku
komunikacije natanéno opazujemo in analiziramo informacije, ki nam jih posilja
poslusalec. Ce nam le-ta sporo&a (verbalno ali neverbalno), da nas poslusa, lahko
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svojo potrebo po sporo&anju dobro izZivimo. Ce pa opazimo, da ga na$e sporodanje
ne zanima (poslusalec se dolgo€asi, obraa stran, opravlja druge aktivnosti, govori
Se z nekom tretjim), postanemo nezadovoljni. Zacutimo nesprejetost in komunikacijo
prekinemo (Mravlje, 1999, str. 13).

Vsaka metoda, ki jo zavedno ali nezavedno uporabimo za prenos sporoCila k
drugim, je metoda komunikacije. Lahko se posluZzujemo verbalne komunikacije, na
primer pisma ali sporo€ila, ali ustne komunikacije, govora. Lahko odtipkamo
Morsejeve znake preko radioamaterske postaje ali z znakovnim jezikom rok. Izraz
naSega obraza lahko oddaja sporocila o bole€ini, prizadetosti, dvomu, sreci, strahu.
Tresenje pomeni strah, hoja z berglami pa oddaja sporogilo o trpljenju. Ce steemo
proti gostu, razkrijemo, kako veseli smo, da ga vidimo. Nacinov, na katere drugim
prenaSamo svoja sporocCila in oblutke, je neskonéno. Enako je z odzivi na ta
sporo€ila (Shinn, 1999, str. 125).

Znacilnosti govoreega oz. izvora sporocila

» ZnaCilnosti glede na vsebino in vrsto sporocila: sporo€ilo je lahko povsem
informativno, €ustveno nevtralno, lahko pa je za poslusalca dozivljajsko polno
pozitivnih in negativnih Custev.

» Hitrost govora oz. koli€ina podatkov: jasen, nekoliko poCasnejSi govor lajSa
poslu$anje, medtem ko hiter, praviloma manj jasen govor poslu$anje otezuje.

» PrivlaCnost govore€ega, njegovo Custveno stanje: govoreCi nam je blizu, mu
zaupamo, ga sprejmemo, cenimo, uzivamo ob njegovem govorjenju in obratno.
Govore€i nas lahko odbija, njegov govor je monoton in dolgoasen (Mravlje,
1999, str. 22).

Znacilnosti okolja

» Okolje, ki oteZuje posluSanje: ropot, mnoZica najrazli¢nejSih zvokov, slab zrak,
obcutek ogrozenosti, oddaljenost od govore€ega, slaba sliSnost.

» Okoalje, ki spodbuja poslusanje: primerno osvetljen, ogrevan prostor, prijetna in
prijazna okolica, dobra sliSnost govoreCega, dovolj velik osebni prostor
posluSalca (Mravlje, 1999, str. 22-23).

Nasvet: pomembno ni samo, kaj povemo, ampak tudi, kako to povemo.

» Besede so glavno orozje usluzbencev, ki delajo s strankami. Uporabljajmo ga
premisljeno in usmerjeno k stranki. Nepotrebne besede, zguljene fraze, tujke,
neprimerni izrazi in ponesreCeno oponasanje jezika stranke je troSenje energije
v prazno. UCinki so ravno nasprotni od Zelenega. Vecdina strank razume tovrstno
komuniciranje kot Zalitev, podcenjevanje in nespoStovanje (uCha delavnica,
TELA VITAL, 2007).
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KLJUCNI ELEMENTI GOVORA
Hitrost / tempo govora

Neustrezna govorna hitrost lahko vpliva na ucinkovitost komunikacije.

Hitrost prilagodimo pomembnosti informacije.

Govor zaénimo z zmernim tempom.

Ko govorimo o neem pomembnem, upoCasnimo govor in informacijo v celoti
ponovimo.

YVVVY

Barva glasu

» Barva glasu kaze na razlicna Custvena razpolozenja (veselje, Zalost, jeza ...).

» Z bravo glasu dodatno opredelimo, kaj Zelimo povedati.

» Na posamezni odtenek barve glasu ne moremo vplivati (starost, utrujenost,
kajenje).

Jakost glasu

» Prilagodite pomembnosti.
» Pomembnej$e sporocilo povemo glasneje, manj pomembno nekoliko tisje.

Izgovorjava

> Cista in natanéna izgovorjava vzbudi pri posludalcu vtis, da ima sporo&evalec
resen in jasen hamen.

» Malomarna izgovorjava (poziranje besed, mrmranje) lahko vzbudi odklonilno
razpoloZenje in nepravilno razumevanje povedanega.

» Govorite tekocCe, gladko, brez masil (hm, aa, ee, a ne).

» Ne preskakujte z ene misli na drugo.

Glasovi iz ozadja

» Ko se pogovarjate po telefonu, naj v ozadju ne bo nobenih glasov.

» Navadite sodelavce, da ob vstopu v va$o pisarno najprej preverijo, ali drzite v
rokah telefonsko slusalko

(uéna delavnica, TELA VITAL, 2007).

Govoru posvetamo veliko pozornosti. StarSi nenehno spodbujamo otroka h
govornemu izrazanju. Radi se pohvalimo, kako hitro je zael na$ otrok govoriti in kaj
vse ze zna povedati. Njegov razvoj spremljamo in aktivno spodbujamo, najprej
starSi, potem vzgojiteljica v vrtcih, kasneje Sola. Odrasli, ki so s svojim verbalnim
izrazanjem nezadovoljni, lahko pridobijo dodatne spretnosti v teCajih retorike
(Mravlje, 1999, str. 14).
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3.8 VESCINE SPORAZUMEVANJA

Dobro sporazumevanje temelji na dveh pravilih:

» SkuSam narediti vse, da sogovornika razumem.

» Sku$am narediti vse, da sem razumljen

(Retorika interno gradivo, Glotta Nova, Aktivno posluSanje in govorjenje, 2005).

Ce bi se sogovorniki drzali zgornjih nagel, bi bila komunikacija med njimi popolna.
Vemo, da v resnici ni tako. Ve€inoma si ne vzamemo &asa, da bi preverili, ali smo
bili razumljeni in ali smo razumeli sporocilo (Retorika — interno gradivo, Glotta Nova,
Aktivho posluSanje in govorjenje, 2005). 3

Primer: StarSi reCejo otroku, naj se vrne domov. Ce je otroku vSe¢ ton njihovega
glasu, v velikem priCakovanju piskotov ali kakega drugega presenecenja takoj pride.
Ce je njihov glas oster ali razkacen, pa si otrok popolnoma enake besede razlaga
kot znak, da je storil nekaj narobe in bo kaznovan. Ravnodusen »Pridi domov« bo
izrazil misel, da to v resnici ni nujno, strog glas pa lahko napove posledice, ki bodo
doletele otroka, ¢e bo ostal zunaj (Shinn, 1999, str. 126).

10 ZAPOVEDI ZA BOLJSE SPORAZUMEVANJE

» Ne zacnimo pogovora, dokler ne vemo, kaj bi radi povedali.

» Govorimo jasno, razumljivo in se izogibajmo dvoumnim besedam.

» 'V pogovoru uporabljajmo dejstva in Custva.

Pozorno poslu$ajmo sogovornika.

Spremljajmo sogovornikovo neverbalno komunikacijo.

Ne oddaljujmo se od osnovne vsebine pogovora.

Prepri€ajmo se, da nas je sogovornik pravilno razumel.

Bodimo pripravljeni dodatno razloziti svoje misli.

vV VYV Vv VYV V VY

Zavedajmo se, da vzbujajo naSe besede pri drugih drugaCne predstave,
Custvene povezave in pomene kot pri nas samih.

» Neprestano se izpopolnjujmo v komunikaciji.

(http://www.ess.gov.si/slo/Dejavnost/Zanimivosti/ZapovediZaSporazumevanje.htm)

PROCES SPORAZUMEVANJA

Proces sporazumevanja je komuniciranje, katerega bistvo je, da morajo biti
udelezenci komunikacijskega procesa med seboj uglaseni, ¢e Zelimo, da sporocilo
doseze svoj cil].
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UcCinkovito ponavljanje

Obstaja umetnost ucinkovitega ponavljanja. Mozno je parafraziranje (ponovitev z
drugimi besedami). Ponavljanje tudi zagotavlja kakovost sporazumevanja.
UCinkovita uporaba ponavljanja pripelje do stvari, ki so dejansko stvar pogovora
(Wetherbe, 2005, str. 66).

Nasvet

Ponovitev mora zveneti tako, da je videti, da si Zelite sogovornika bolje razumeti,
nikoli ne ponavljajmo jezno, ker je to lahko zaljivo (Wetherbe, 2005, str. 67).

Vrste poslovnega sporazumevanja

Kriterij delitve Vrste sporazumevanja
Blizina udelezencev Neposredno Posredno komuniciranje
komuniciranje

Smer komunikacije Enosmerna komunikacija Dvosmerna
komunikacija

Oblika komunikacije Besedna komunikacija Nebesedna
komunikacija

Stevilo udelezencev Intrapersonalno | Interpersonalno javno

Tabela 1: Vrste poslovnega sporazumevanja

(Vir:
http://www.minet.si/gradivo/egradiva/organizacijaf/HTML/ORG 3 1 osnove poslovnega spo
razumevanja/vrste _poslovnega sporazumevanja.html)

3.9 VESCINE SPRASEVANJA

Ceprav je vpradanje nase najmoénej$e orodje za sporazumevanje, ga uporabljamo
zelo redko. PreveC se nam mudi postavljati trditve, s katerimi zelimo dokazati, da se
na stvari spoznamo. Eno najpogosteje zastavljenih vpraSanj glede modelov
sporazumevanja je, kako se nauciti, da bi ves ¢as razmisljali v skladu z njimi. Tega
se ne da nauciti. Pri pogovoru s prijatelji, druzinskimi ¢lani teh modelov ne
uporabljamo. Modele uporabljamo pri teZjih pogovorih (z nadrejenimi, pomembno
stranko, sodelavcem) in kadar kaze, da se bo pogovor sprevrgel v spor. Ko
naletimo na nestrinjanje, se je vredno potruditi za u€inkovit nac¢in sporazumevanja
(Wetherbe, James C., 2005, str. 84-85).

V dobrem vpraSanju je pol odgovora. Poznamo razliéne tehnike spraSevanja.
(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

Tehnika spraSevanja nam omogoca, da pravilno interpretiramo signale, ki nam jih
posiljajo sogovorniki (stranke), da spoznamo njihove Zelje, potrebe, da zberemo
potrebne informacije. Z njihovo pomocjo lahko vodimo pogovor. Zelo pomembno pri
sprasevanju pa je aktivno poslusanje.
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Nasvet: postavimo samo eno vpra$anje naenkrat, ne obremenjujmo stranke prevec.
(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana 10. in 11. maj 2005).

Razlikujemo: odprta vprasanja, zaprta vprasanja, alternativna vprasanja in kontrolna
vprasanja.

Odprta vprasanja omogocajo razvoj odprtega pogovora in laj$ajo razgovor. Stranki
dajemo obcCutek in moznost, da je vklju¢ena v razgovor. Odprta vprasanja so v
osnovi zaCeta s ¢rko "K", ker se tudi zaénejo z besedo na "k-". Eden najboljSih
nacinov, da zbudimo zanimanje, je postavljanje vprasanj. Z odprtimi vprasanji lahko
pripravimo stranko do tega, da bo povedala kaj ve¢ o sebi in svojih interesih. Z
odprtimi vpraSanji, navajanjem alternativ in vklju¢evanjem nadaljnjih vprasanj v
svojih odgovorih pri stranki ne bomo naleteli na negativen odziv. Nekaj primerov,
kako postaviti odprta vpradanja (Vernar VTC, Aktivha telefonska prodaja, Ljubljana
10. in 11. maj 2005):

Kaj?
Kdaj?
Kje?
Kako?
Kdo?
Kateri?

YVVVYVYY

Zaprta vprasanja so tista vpraSanja, na katera pogosto dobimo kratke odgovore. Na
taka vprasanja lahko dobite kratek JA ali NE ali pa zelo kratko poved. Z njimi si
pomagamo, kadar ho€emo pogovor peljati v toéno dolo€eno smer (Vernar VTC,
Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

» Pri zaprtem tipu vpraSanj so odgovori: da, ne, ne vem, vcasih.
(uéna delavnica, TELA VITAL, 2007)

Nasvet:

Vsekakor moramo biti pri uporabi zaprtih vpraSanj previdni in jih pazljivo dozirati,
sicer lahko stranka dobi obCutek, da je na zasliSanju (Vernar VTC, Aktivna
telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

Alternativna vpraSanja so vpraSanja z dvema mozZnostma, obe moznosti pa sta
usmerjeni proti istemu cilju. To so vprasanja ALI — ALI, ki stranki nudijo izbiro med
dvema moznostma (Vernar VTC, Aktivha telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11.
maj 2005).

Nasvet

Uporabimo jih, kadar se pogovarjamo o terminih, kadar doloCenega izdelka ni
(ponudis podobno resitev).

Kontrolna vpra$anja so vprasanja, s katerimi povzamemo to, kar je bilo izreCeno s
strani stranke. Na ta nacin preverimo, ali smo prav razumeli, da ne pride do
nesporazumov v komunikaciji (Vernar VTC, Aktivha telefonska prodaja, Ljubljana,
10. in 11. maj 2005).
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» Nasvet: lzogibajmo se vpraSanju ZAKAJ, ki deluje agresivno, nevljudno in
vsiljivo. Stanka se mnogokrat poc€uti napadeno in zasliSevalo. To vpraSanje
uporabimo izjemoma v kombinaciji z zaprtimi vprasanji, z namenom, da stranka
pojasni odgovor in tako opravimo test razumljivosti (u€na delavnica, TELA
VITAL, 2007).

Zakaj postavljamo vprasanja?

Odkrijemo potrebe, Zelje kupca, njegov kljucni problem.
Prepoznamo njegovo razpolozenije.

Pridobimo nove informacije, ki bi jih stranka sicer zamolcala.
Vklju€imo v pogovor kupca in si pridobimo njegovo pozornost.

Kupcu dajemo ob&utek pomembnosti.

Izognemo se ugovarjanju in prepiru.

Pomaga, da ne govorite prevec.

VzdrZzujemo in ohranjamo nadzor nad razgovorom.

Stranka, ki ne govori, tudi ne poslu$a

(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

VVVVVVVVY

NEKAJ NAMIGOV POTENCIALNIH VPRASANJ ZA ODKRIVANJE POTREB IN S
TEM POTI DO STRANK

Odprta:
o Kaj si predstavljate z ...
o Kaj misliteo ...
e Kajje zavas posebej pomembno ...
o Kaksne Zelje imate glede ...
e Kaj bi radi ...

Zaprta vpra$anja:

Ali menite ...

Zelite, da vam vkljug¢imo ...

Vam bi ustrezalo ...

Se strinjate, da vam vklju¢imo ...

Povzetek ...

Ce sem vas prav razumela, Zelite vklop opcije 201?

Prave besede ob pravem Casu:
e LazZje vam bom pomagala, Ce ...
e Kdaj boste spremenili ali se odlo€ili za ...

NI PRIPOROCLJIVO GOVORITI:

Ne, tega vam danes ne moremo narediti. (Lahko vam to naredimo jutri.)
Ne, to je nemogoce. (Poglejmo, kakSne mozZnosti imamo.)

(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005)
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3.10 VESCINE POSLUSANJA

Aktivno poslusanje je klju¢ do uspeSne komunikacije. VeC€ina ljudi, ki delajo s
strankami, se zaveda, da morajo stranko pozorno poslusati. Nemalokrat pa je to
poslusanje pasivno, podrejeno in apatic¢no.

Nekaj koristnih nasvetov, kako postati boljSi poslusalec.

Ne prekinjajmo sogovornika.

Ko zastavimo vpra$anje, utihnimo.

Ne bodimo prepric¢ani, da Ze vnaprej vemo, kaj nam bo sogovornik povedal.

Ne ustvarjagimo si mnenja o sogovorniku in o vsebini povedanega vnaprej,
pocakajmo, da sli§imo vsebino v celoti.

OsredotoCimo se na vsebino povedanega, ne razmisljajmo o drugih stvareh.
Bodimo potrpeZljivi, dajmo sogovorniku ¢as, da oblikuje misli.

Delujmo mirno, s tem sprostimo sogovornika.

Vprasajmo in preverimo, ali smo razumeli povedano (u¢na delavnica, TELA
VITAL, 2007).

VVVY VVVYVY

Uspesni prodajalci nikoli vsega €asa ne porabijo za govorjenje. Dobro in pozorno
posluSanje je pomemben del uspeSne telefonske prodaje. Nauciti se moramo
discipline, da znamo resni¢no dobro poslusati to, kar nam stranka govori. To pa ni
lahko. Ljudje izgovorimo 120 do 150 besed v minuti. RazmiSljamo pa 4-5-krat
hitreje. Zato nam misli dostikrat odnese.

Lahko si pomagamo tako, da zapremo oci. Pomagalo nam bo bolje posludati. Pri
tem pa se ne omejimo samo na razumevanje pomena besed, temvec€ tudi na nacin
govora. Iz na€ina govora je marsikaj razvidno. To pa nham lahko pomaga razumeti,
zakaj stranka v danem trenutku reagira na dolo€en nacin.

S pravilnim poslusanjem lahko prepoznamo strankino trenutno razpoloZenje in njen
znaca,.

Da bi to dosegli, moramo:

omejiti svoje govarjenje;

uporabljati besede, kot so: ja, mhm, aha, poslusam in podobne besede, ki
povedo, da smo z njimi, da jih poslu§amo;

zapisovati najpomembnejSe podatke;

povzemati kljuéne tocke;

biti nasmejani (Aktivna telefonska prodaja, Verner VTC, 2005).

VVY VYV

Ceprav nam tudi poslu$anje omogo&a zadovoljevanje potreb, smo na to jezikovno-
komunikacijsko spretnost najmanj pozorni. Zdi se nam, da se razvija kar sama po
sebi, da jo ljudje spontano obvladamo. Razvoj u€inkovitega poslusanja je podvrzen
istim dejavnikom kot ostale jezikovno-komunikacijske spretnosti (vpliv bioloSkih,
osebnostnih, socialnih, kulturnih dejavnikov).

Ljudje smo prepri¢ani, da sliSati pomeni tudi Ze znati poslusati, pa se kljub temu
vsakodnevno jezimo, kako slabi poslusalci so okoli nas, doma, v 3oli, sluzbah, €e vsi
dobro sliSijo. Med sliSanjem in posluSanjem je pomembna razlika.

Sandra Zupan: Svetovanje in prodaja kot del komunikacije v klicnem centru stran 21 od 54



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

SLISANJE je funkcija uSesa. Je fizioloski proces prenosa zivénih impulzov v
mozgane, kjer se jih zavemo.

POSLUSANJE je sestavljena komunikacijska dejavnost. Vkljuuje kognitivno in
emocionalno aktivnost. Je proces sprejemanja, selekcioniranja, interpretiranja in
vrednotenja informacij iz okolja (Mravlje, 1999, str. 15).

Proces poslusanja:

» sprejemanje (vsak trenutek nas obdaja mnozica razli¢nih slusnih drazljajev);
» selekcioniranje (pozornost usmerimo na enega od draZljajev);

» interpretiranje (novo sporocilo povezemo z znanim);

» vrednotenje (sporo€ilo ima za nas dolo¢eno ¢ustveno vrednost).

Na kognitivni ravni posluSalec prepozna sliSane podatke in jim doloa pomen.
Poslusalec pa sliSano tudi doZivlja. To pomeni, da sliSanemu pripiSemo dologeno
emocionalno vrednost. Ce se miselna in Sustvena aktivnost prepletata oz. tegeta
hkrati, je nade posluSanje neudinkovito (Mravlje, 1999, str. 15).

Primer iz Sole: UCitelj reCe svojemu kolegu: "Ves, tvoj Mirko je spotaknil Mojco.” V
razrednikovi glavi steCejo naslednje misli: "Oh, pa ne Ze spet Mirko. Stalno
poslusam pritozbe zaradi njega. Le kaj je bilo sedaj? Ves €as Mirko, Mirko, Mirko.
Kot da v mojem razredu ni drugih otrok." In Ze se ukvarja sam s seboj. Sprejeto
informacijo dozivlja Custveno. Ko kolega opazi razrednikovo stisko, neha govoriti in
pojasni, da sploh ni tako hudo in da se je Mirko Mojci celo lepo opravicil (Mravlje,
1999, str. 15).

Nasvet:

Kadar poslusamo, moramo biti sprejemljivi za vsebino sporocila. Z vrednotenjem
potakamo do konca sporoCanja. PosluSanje bo ucinkovito, kadar je sprejeto
sporo€ilo ¢im bolj enako oddanemu (Mravlje, 1999, str. 16).

Poslu$anje ima ve¢ funkcij:

» ustvarjanje vezi med ljudmi, medsebojno spoznavanje, izmenjava izku$en;,
vsakdaniji pogovori in klepeti (priloznostno poslusanje);

» razreSevanje stisk, tezav, problemov, dilem (terapevisko poslusanje), to je
posluSanje z razumevanjem in naklonjenostjo do govore€ega;

» 1z aktivnim posluSanjem odslikavamo to, kar govoreci pripoveduje in mu na ta
nacin omogotamo, da jasno uvidi situacijo in poisCe reSitev. To pomeni, da Se
preden nam nekdo nekaj pove do konca, ga prekinemo in podamo svoje
mnenje. Govoreci bo menil, da ga ne razumemo;

» pridobivanje znanja in spretnosti (informacijsko poslu$anje). Informacijsko
posluSanje je zbrano poslu$anje z razumevanjem z namenom pridobiti dolo€eno
znanje oziroma informacije. To pomeni, da se u€imo kot otroci v predSolskem
obdobju, saj $e ne znamo brati.

» Nekateri slusni draZljaji so namenjeni temu, da jih doZivimo (doZivljajsko
posluSanje), ne da bi jih nujno morali razumeti. Razumevanje vc€asih poglobi
dozivljanje posluSanega, v€asih zmanjSa uzZitek ob posluSanju. DoZivljanje je
lahko spodbuda, da Zelimo poslusati. Neka popevka nam je zelo vse€, Ceprav
ne razumemo besedila. V tem primeru hitro najdemo nekoga, da nam pove
vsebino pesmi (Mravlje, 1999, str. 18).
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3.11 VESCINE PREPRECEVANJE PRITOZB — KONFLIKTOV

UcCinkovito komuniciranje je nujno za obvladovanje konfliktov. Seveda postane
tezavnejSe in bolj zapleteno, ko se znajdemo v konfliktni situaciji. Tezko izrazamo
svoja Custva, prestraSimo se, da drugi ne bodo natanéno razumeli, kako se
poCutimo. Pomemben element za ucinkovito komunikacijo je odprt nacin
razmi$ljanja in poslusanje tistega, kar nam drugi pripovedujejo. Konflikti nastanejo
takrat, ko mislimo, da poznamo situacijo drugih. Na primer molk si lahko
predstavljamo na razlicne nacine: kot jezo, kot utrujenost, zavrnitev, zmedenost ali
celo vnetje v grlu (Shapiro, 1996, str. 91).

V konfliktni situaciji si vsaka od sprtih strani Zeli zagotoviti, da druga stran razume
njene poglede in stali§¢a. V konfliktni situacijo pazimo na ustrezno vrsto vprasan;
(odprta/zaprta vprasanja).

3.11.1 OBRAVNAVANJE RAZBURJENIH STRANK

Osem korakov za uc€inkovito reSevanje pritozb in reklamacij.

» Recite "HVALA"

Kadar stranke izrazijo skrb, je pomembno, da vzpostavimo takojSnjo povezavo z
njimi. Ce ho&emo nasim strankam, kadar se pritoZujejo, dati vedeti, da so zaZelene,
je najbolje, da jim reCemo: "Hvala" ali pa " Razumem vas". Recite to vecCkrat, da
boste prepri€ani, da so vas sliSali. Ne pozabite, da so stranke, ki se pritozujejo, nasi
prijatelji. Dajejo nam priloznost, da se popravimo.

» Razlozite, zakaj cenite njihove informacije

Hvala sam po sebi v taki okolis€ini ne zadostuje. Potrebno ga je podpreti. To pa
naredite tako, da reCete:

"Hvala, da ste nas opozorili."

"Hvala za moznost, da vam obrazlozim." (To uporabite, ¢e vas stranka ni razumela.)
"Hvala, da ste si vzeli ¢as in nas obvestili na to tezavo ..."

Besede, ki vklju€uje stranko kot pomembno, ublazijo njeno nezadovoljstvo in jezo.

» OpraviCite se za nastalo okoliS¢ino

Najprej je potrebno pokazati razumevanje in pripravljenost, da bomo stranko
poslusali, nato sledi zahvala in nazadnje opravi€ilo. Raziskave so pokazale, da v
vec kot polovici pritozb stranke niso dobile opravicila.

» Obljubite, da boste ukrepali
"Vasi zahtevi se bom takoj posvetila ali na§ namen je, da uporabimo informacije za
izboljSanje nasih izdelkov, nacina poslovanja ..."

» Prosite za dodatna vprasanja

Vklju¢imo stranko v pogovor. Tako bomo izvedeli, kaj se je v resnici zgodilo.
Poslusajmo in povejmo z njihovimi besedami, da se bomo prepricali, ali smo
razumeli ("Ce sem vas prav razumela, je tezava ...").
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» Nakazite, kako bo problem reSen
To v€asih ni mozno pri prvem srecanju s stranko. Morda jo boste morali poklicati ali
kontaktirati kasneje. (Povejte ji to.)

» Preverite zadovoljstvo strank
S svojimi strankami sklenete psiholoSko pogodbo, ¢€e jih vpraSate, ali bodo
zadovoljni, ¢e naredimo doloCene spremembe.

» Preprecite napake v prihodnosti

Kaj lahko naredimo mi in naSe podjetje, da se ta reklamacija ne bi ponavljala.
Popravimo vzroke napak, ne le njihovih simptomov.

(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005)
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4 KAJ JE SVETOVANJE IN KDO JE SVETOVALEC

Ljudje smo si razlicni. Razlicno reagiramo na razliéne situacije. Delo s strankami
pomeni delo z Zivo osebo, njenimi Custvi. Klicni center se ukvarja z besedno
(govorno) in nebesedno (glas) komunikacijo.

Delo agenta, svetovalca v klicnem centru je povezano z mnogimi ves€inami, ki jih
bomo predstavili v naslednjem sklopu. Da bi razumel in reagiral na dolo¢ene
situacije, mora svetovalec poznati dolo¢ene pojme in procese.

4.1 KAJ JE SVETOVANJE

Pogosto svetovanja opisujemo kot odnos, v katerem svetovalec pomaga svojim
klientom, da Zivijo bolj u€inkovito, kvalitetho in da se soofajo z razli€nimi
zivljenjskimi izzivi in problemi (Kristan&i¢ in Ostrman, 1998, str. 9).

Osnovno sredstvo svetovanja je verbalizacija (uporaba besed). Pri tem izhajamo iz
znanega dejstva in pomembnega mentalno-higienskega nacela, da vsakdo
potrebuje ¢loveka, s katerim se lahko pogovori (Kristangic¢, 1995, str. 10).

Svetovati definiramo kot dati nasvet, sporo€iti mnenje, nakazati, da je nekaj dobro
ali slabo. Nasprotni pojem je zamolcati, biti tiho (Kav¢i¢, 1998, str. 186).

Nekaj standardiziranih oblik svetovanja:

» Ob domnevi, da sta svetovalec in svetovani v dobrih odnosih (€e bi bil na tvojem
mestu, bi verjetno naredil takole ...).

» Ob domnevi, da bi svetovani cenil zgled svetovalca in ga posnemal (kadar sem
jaz v taki situaciji, ravnam takole, morda bi poskusili tudi vi), tu svetovalec vpiSe
neko svoje ravnanje in nevsiljivo predlaga posnemanje.

> Ce svetovani gornji obliki zavrne, &e je torej svetovalec odnos med seboj in
svetovanim napacno ocenil, svetovalec lahko dokaj nevtralno predlaga (zakaj ne
vpraSate g. Zajca), ta oblika ne izraza skoraj nikakrSnega vpliva svetovalca na
svetovanega. UCinek je odvisen od tega, koliko svetovani ceni predlaganega.
MozZna je zavrnitev.

> Ce svetovalec Zeli nekoliko moéneje vplivati na svetovanega, da sprejme nasvet
predlagane osebe, potem predlog osebe dopolni z utemeljitvijo (vprasajte g.
Zajca, on je najboljsi strokovnjak za to podrocje) (Kavéic, 1998, str. 186—187).

4.2 KDO JE SVETOVALEC

Svetovalec v svetovalnem procesu ni le strokovnjak, ampak tudi osebnost z vsemi
svojimi  znacilnostmi, potrebami in obrambami. Poleg teoretiCnega znanja in
poznavanja tehnik in metod svetovanja mora biti Zivljenjski in tako reagirati.
Svetovalec je tisti, ki zaCenja interaktivni proces, ga lajSa in oblikuje svetovalni
odnos. Pogoj za to je:
o Spontanost in Custvena toplina, ki ju svetovalec vliva stranki, ki prosi za
pomoc. Stranka se mora pocutiti dobrodoslo in tudi spoStovano. Strpnost je
zelo pomembna v nepretrganem odnosu. Strpnost do strankine slabosti oz.
Sibkosti omogoca nastanek spro$éenega ozracja (reklamacije).
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o Spostovanje omogocCa ustvarjalnejSe in bolj zadovoljive odnose.
Spostovanje osebnosti v svetovalnem odnosu kazZe svetovalec tako, da ne
ogroZza sogovornika, ga ne kritizira in presoja njegovega vrednotenja in
norm.

o Iskrenost vsebuje dejavno zanimanje za osebo. Vendar ne zado3Ca
zgolj pozornost do osebe. Dejavno zanimanje za socloveka kaze lahko le
svetovalec, ki je iskren do samega sebe (Kristanci¢, 1995, str. 11).

Tisti, ki svetuje, izhaja iz nekaj domnev:

» da tisti, ki mu svetuje, rabi nasvet, da gre za akt, ki je s strani svetovanega
zazelen;

» dave, kaj je tisto, o Cemer svetovani rabi nasvet;

» daima pravico dajati nasvete (Kavcic, 1998, str. 186).

Ce katerakoli od teh domnev ne obstaja, bo svetovanje sprejeto z odporom.
Svetovanje pomeni opredelitev nekega pricakovanega prihodnjega obnaSanja
svetovanega. Gre za vplivanje svetovalca na svetovanega. Svetovalec se postavi v
vlogo bolj izkuSenega, bolj avtoritativnega, mocénejSega. Zato obstaja velika
nevarnost, da z nasvetom prizadene ugled svetovanega, posebej, Ce preverja ali
vztraja pri tem, da svetovani ravna po nasvetu (Kavci¢, 1998, str. 186).

4.3 METODA SVETOVANJA

Svetovanje kot metoda pristopa z vsemi znacilnostmi ni namenjeno le specifi€énim
skupinam, kot so na primer psihiatri¢ni pacienti, ampak vsem tistim posameznikom,
ki se sreCujejo z vsakodnevnimi izzivi (Kristan€i¢ in Ostrman, 1998, str. 10).

4.4 PODROCJA

V praksi je potrebno osnovne elemente svetovanja prilagoditi podrocju, na katerem
delamo, npr. poklicni svetovalec za dijake, mladino, druZinski svetovalci, osebe, ki
imajo vsakodnevne odnose z drugimi osebami v poklicu (Kristan&i¢ in Ostrman,
1998, str. 10).

45 PRIMERI, S KATERIMI SE NAJVECKRAT SRECUJEMO V
VLOGI SVETOVALCA

Klicni center prejme na dan ogromno Kklicev, prijetnih ali manj prijetnih. V vlogi
svetovalca se najveCkrat znajdemo pri vpradanjih o rauni ipd.

o Stranka se zanima za svoj racun.
Tu pogosto posezemo po razli¢nih reSitvah, kot so: menjava paketa, vklop dolo€enih
opCcij.

o Kili¢ejo potencialni uporabniki.
Tu je svetovanje Se bolj izrazito. Uporabimo razlicne tehnike (spraSevanje,
poslusanje, svetovanje).

o Pri spremembah.
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Pogosto svetujemo o doloCeni spremembi ne glede nato, ali se nanasa na strankino
vpraanje ali ne. To pomeni, da kliCe zaradi vklopa storitve in ji svetujemo uporabo
oziroma vklop druge storitve.

S tem naCinom pomagamo pri odnosu med stranko in svetovalcem. Znak zaupanja
in zadovoljstva stranka pokaZze, ko ob naslednjem klicu zeli pomoC istega
svetovalca. Simobil oziroma njegovo vodstvo se v veliki meri angazira, da svoje
svetovalce izobrazuje na podrogjih, kot so ves€ine in tehnike komuniciranja s
stranko.
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5 TEHNIKE IN VESCINE TELEFONSKE PRODAJE

V zgodnjih petdesetih letih, ko si je v ZDA trZzenje po telefonu in telefonsko
dogovarjanje za sestanke Sele zaCelo utirati pot, je marsikdo v telefonu videl
nadlezno napravo, ki je motila njegov mir. Danes pa je telefon vsekakor nepogresljiv
del naSega zivljenja in poslovnezem se zdi povsem samoumevno, da jih poslovni
partnerji klicejo tako reko€ ob vsakem trenutku, ves delovni dan ali izven njega. S
pravo tehniko, z jasnimi prioritetami in spretnimi prsti si lahko s telefoniranjem
zagotovi§ veCjo in donosnejSo prodajo kot kdajkoli prej (Schiffman, 1995, str.
24-25).

Uspesna prodaja po telefonu lahko:

» razvija nove posle,

» prihrani denar, Ce jo primerjamo s poslovnimi potovaniji,
» daje boljSe rezultate kot prodaja od vrat do vrat,

» vzpostavlja nove stike

(Schiffman, 1995, str. 25).

MOZNOSTI UPORABE TELEFONSKEGA MARKETINGA
Telefonska prodaja je smiselna v naslednjih primerih:

» kadar prodajamo izdelek, ki je primeren za telefonsko prodajo;

» zavzpostavitev prvega stika in sklenitev dogovora glede sestanka;

» kot dopolnilo k posiljanju reklamnega materiala;

» zavzdrzevanje in razvijanje odnosa;

» za pridobivanje in posredovanje informacij v zvezi z zadovoljstvom strank, za
azuriranje podatkov, za razvijanje sodelovanja

(Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

NAMEN TELEFONIRANJA

UspeSen in sposoben prodajalec zna uporabljati telefon, razume njegov namen in je
zato samozavesten in bolj uCinkovit kot tisti, ki se telefona "boji". Eden najvecjih
razlogov za strah pred telefoniranjem je nedolo€en namen, zaradi katerega klicemo.
(Ziglar, 2000, str. 76), meni, da dokler nimamo jasne slike o tem, kakS§en namen
klicanja imamo, se nam telefoniranje ne bo zdelo prijetno opravilo. Svetuje, da si
zastavimo vprasanja:

o Kaj bomo rekli?

o Kogabomo prosili na telefon?

o Ali smo pripravili na¢rt svoje predstavitve, ki mu bomo sledili, ne

glede nato, kdo se bo oglasil?

Ko enkrat vemo, ¢emu kliéemo, ko smo se odlogili, ali bomo pridobivali nove kupce,
prodajali izdelek ali se le dogovorili za sestanek, bomo k telefoniranju pristopili veliko
bolj samozavestno (Ziglar, 2000, str. 76).
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PREDNOSTI TELEFONSKE PRODAJE

Ciljna usmerjenost
Osebna komunikacija - interaktivho
Neposrednost (takojSen odziv)
Prilagodljivost
Lazje pridemo do ljudi
Lazji nadzor nad pogovorom
Merljivost
- St. opravljenih klicev
- St. neopravljenih klicev
- St. opravljenih stikov z osebami, ki odlogajo
- St. opravljenih pozitivnih in negativnih odgovorov

o Testiranje — pred dolo€enimi akcijami lahko testiramo ustreznost
sporoCil in izbor ustreznega gradiva.

o Agresivnost — to je ena od lastnosti telefona, saj se ljudje tezko
upremo njegovemu zvonjenju, vendar je lahko tudi slabost, saj moti
zasebnost kupcev

(Vernar VTC, Aktivha telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

O O O O O O O

SLABOSTI ODHODNIH AKCIJ

Prodaja po telefonu se od ostalih nacinov prodaje, kot so: kataloSka prodaja,
prodaja po posti, izkazuje kot draZji naCin prodajnih tehnik. Zajame lahko manjsi del
populacije kot druge oblike. Nekatere izdelke ali storitve je teZko predstaviti po
telefonu, saj jih kupec ne more videti ali preizkusiti. Zato pogosto prihaja do
nesporazumov. Pogosto je tak nacCin vsiljiv in ga mnogi odklanjajo. To velja Se
posebej takrat, kadar je klic opravljen ob nepravem Casu oz. ga opravija
nestrokovna oseba. S slabo tehniko telefonskega komuniciranja lahko naredimo ve¢
Skode kot koristi in s tem pokazemo negativno sliko podjetja, saj je klicani dobil
negativni vtis. To pa seveda velja tako za zaposlene v trgovinah, direkine
prodajalce in svetovalce, ki smo tako na dohodnih kot odhodnih akcijah.
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PRIPRAVA NA TELEFONSKO PRODAJO

sebi

Psiholoska
priprava — delo na

Poznavanje dela in
trga

Poznavanje tehnik
in veséin
telefonske prodaje

Slika 6: Telefonski trikotnik

Skrivnosti uspeha je dobra priprava:

>

Mentalna priprava — bolj ko smo samozavestni, mirni in sproS¢eni, boljSe
rezultate bomo dosegli.

Poznavanje kupca — ve¢ ko imamo informacij o njem (kdo je, kak§en je njegov
polozaj, kak§no je njegovo podjetje, kaj so njegovi klju¢ni cilji ...), ve€je zaupanje
si lahko pridobimo.

Poznavanje dosedanjih odnosov — kak3no je bilo dosedanje poslovanje, ali so
bile kak3ne pritoZbe, kaksni so placniki.

Poznavanje storitve in podjetja (cenovna politika, konkurenca ...), da lahko to
predstavimo stranki in znamo odgovoriti na najpogostejSa vpraSanja.
Poznavanje nasih izdelkov ali storitev vpliva na naSo samozavest in tudi na
ucinkovitost predstavitve.

Poznavanje ve&€in in tehnik prodaje — veS&ine postavljanja vprasanj, poslu$anje,
prepri¢evanje, vescina obravnavanja ugovorov ...
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(Vernar VTC, Aktivha telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11. maj 2005).

Trije elementi prodaje

POZNAVANIJE
STALISCA 50% PROIZVODA 25%
1]
Staliééa — Poznavanje
o . proizvoda —
pozitivni, odprti dostra

informiranost

VESCINA
PRODAJANJA
25%

poznavanje
prodajnih tehnik

Slika 7: Elementi prodaje
Vir: Prodaja nam je vsem v zabavo

POTEK PRODAJNEGA POGOVORA

Pozdrav

Predstavitev in uvodni nagovor (sebe in podjetja)
Podrobnosti, prednosti in koristi (namen klica)
Sporazum oz. odgovori na ugovore

Dodatne ugodnosti in koristi

Zaklju€ek pogovora (potrditev dogovora)
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Slika 8: Svetovalka
Vir: http://www.angelfire.com/poetry/prevajanje/

Pozdrav je lahko najpomembnejSi del pogovora, saj z njim ustvarimo prvi vtis. V tem
odlocCilnem trenutku sogovorniku pokazemo svojo "sliko". Celotni potek pogovora je
zaznamovan s tem prvim trenutkom. V prvih treh sekundah torej lahko krojimo
usodo pogovora sami, saj z vedenjem, ki ga izrazimo, vplivamo na sogovornika.

» Oblikujmo moc¢an uvod, ugotovimo, ali je sogovornik prava oseba, odvzemimo
pritisk, namen klica/dovoljenje za sprasevanje.
» Obvladovanje prodajnega odpora: priprava na mozne ugovore.

UGOVORI MOZEN ODGOVOR NA POMISLEK
STRANKE

Nisem prebral. Kateri dan bi Zeleli, da vas pokli¢emo?

Nimam casa. Kdaj bo primeren ¢as za vas? Termin.

Tabela 2: Mozni odgovori

Pri vsebini pazimo na klju¢na pravila:

Vzbudimo interes in predstavitev prilagodimo odzivu. Ko predstavimo
sebe, svoje podijetje in nhamen klica, hitro preidemo na nekaj, kar bo
pritegnilo pozornost stranke.

Predstavitev in pojasnjevanje, ki je odlocilni korak — izrabimo priloznost.
Kupcu jedrnato pojasnimo koristi, ki jih obeta izdelek ali storitev, kaj
omogoca, kaj prinaSa. Tudi takSno pojasnjevanje znajo dobri prodajalci
malone na pamet. Ni jih malo, ki pojasnila — denimo med voznjo h kupcu
- snemajo na kaseto in poslusajo, kaj bodo povedali. Slisati hoCejo tako,
kot jih bo sliSal kupec. Za u€inkovito pojasnjevanje je najbolje, Ce izdelek
ali storitev kupcu pokazemo, ga povabimo, naj ga preizkusi sam. Ce to
ni mogoCe, zaleze dober prospekt ali katalog. Kupec je ob pojasnilih
zadrzan in kritiCen (Tavcar, 1996, str. 75).

PrepriCevanje in ugovori se pricnejo, ¢e nas je kupec pazljivo posludal in
je zagotovo izoblikoval svoje dvome in pomisleke. Pustimo ali prosimo
ga, naj jih pove. Pazljivo ga poslusajmo. Vsekakor obvladujmo svojo
nestrpnost, ker se nam zdi, da ugovori ne drZijo. Ko kon¢a, mu damo
vedeti, da smo ga pozorno poslusali. Na ugovore je potrebno odgovoriti.
Izogibamo se odgovorom, ki bi spravili kupca v zadrego, ga osmesili.
(Tav€ar, M., 1996, str. 76). ZakljuCek telefonskega razgovora je zadnja
stopnja vsakega telefonskega razgovora. Nobena prodaja se ne konca
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brez ugovorov. Ugovori prodajalcu kazejo smer, tako da ve, kje se
nahaja stranka v prodajnem procesu. Za prodajalca je nujno potrebno,
da spozna, da ugovori niso namenjeni njemu osebno in da to niso
zavrnitve. Ugovori so preprosto vprasanja strank, da bi pridobile ve¢
informacij (Vernar VTC, Aktivna telefonska prodaja, Ljubljana, 10. in 11.
maj 2005).
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6 KNJIGA STANDARDOV

Knjiga standardov je popis in opis najpomembnejSih komunikacijskih elementov in
procedur, ki jih izvajamo v komunikaciji s strankami, s ciliem uc€inkovitega reSevanja
problemov nasSih strank. Odraza politiko podjetja Simobil, in sicer tisto politiko, ki se
nanaSa na nas agente oziroma na delo v klicnem centru. Knjiga odgovarja na
vpraSanja, kako komuniciramo s strankami in kako na najboljSi nacin reSevati in
odgovarjati na njihova vprasanja.

Knjiga standardov se osredotoa na komunikacijske in operativne aktivnosti
agentov. lzdelana je matrika kategorizacije klicev strank. Vsaka skupina sklicev
(skupaj 16) opisuje operativne aktivnosti agentov in za vsako skupino so
predpostavljeni tudi komunikacijski elementi oz. njihovo zaporedje.

Temelji Knjige standardov so:

» komunikacijski elementi,

» operativhe aktivnosti agentov pri delu s strankami in komunikacijske procedure
(niz komunikacijskih elementov).

Namen Knjige standardov je sistematizacija razlogov klicev strank, pregled in opis
komunikacijskih elementov ter izpis operativnih postopkov pripadajoCih
komunikacijskih elementov.

Namen:

» boljSe razumevanje komunikacijskih elementov s strani agentov,

» vpogled v elemente komunikacije s strankami,

» priblizevanje izvajanja komunikacije ve€ini agentov (standardizacija),
» najpomembnejdi je ve€ja suverenost agentov pri delu s strankami.

Knjiga standardov pa ni namenjena popolni “"uniformizaciji" komunikacijskih
aktivnosti svetovalcev. Uvodne in zaklju€ne komunikacijske elemente je potrebno
uporabljati, ostali elementi v predlaganih procedurah pa so opcijski. MoZno je dodati
elemente, ki v posamezni proceduri niso predpisani. To je mozno takrat, ko dobro
poznamo komunikacijske elemente. Svetovalec presodi, katere bo uporabljal in
katere ne.

POSTULATI DELA S STRANKAMI

Temeljne zakonitosti, ki jih moramo upostevati pri delu s strankami, imenujemo
Postulati dela s strankami. Agent s svojim delom vpliva na zadovoljstvo strank.
Njegovo delo je, da naredi vse, da bi primer resil ali podal dodatne informacije.

S svojim pristopom razvijamo pri stranki razlicne obCutke. Zavedati se moramo, da
stranka Zzeli biti sprejeta, imeti oblutek pomembnosti, biti edina, ki se ji posve¢amo
ter razbremenjena napetosti, ki jo je povzrocila doloGena nejasnost (previsok racun,
dobivanje nezazelenih sms sporocil).

Cas je pomembna komponenta uspesnosti dela. Hitreje, ko bomo resili problem
stranke ali odgovorili na vpraSanje, ve€ja verjetnost je, da bo stranka zadovoljna.
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Odsotnost agenta pri delu s stranko (odhod v druge oddelke) ter tiSina v pogovoru
dajeta stranki obcCutek, da je telefonski pogovor daljsi. Strankam je potrebno vnaprej
povedati Cas reSevanja. V primeru, da reSitve v obljublienem ¢asu nismo dobili
(prekoraCen Cas), je potrebno o tem stranko obvestiti.

Razumljivost interpretacije pomeni, da so nasi odgovori jasni, razumljivi. Stranka ne
pozna vseh informacij, ki so nam poznane in logi¢ne.

Prevzemanje aktivhosti pomeni, da smo strankam na voljo, da mi napiSemo
reklamacijo, da se pozanimamo, kje dobi Zeleni telefon.

Vodenje stranke pomeni, da ji pomagamo, jo vodimo pri uporabi dolo¢ene storitve.
Vodimo jo korak za korakom do konnega stanja. Pojasnilo ni dovolj, razen v
primerih, kadar to sama zeli ali pa je to onemogoceno, saj kliCe iz iste Stevilke.

Vpliv na pomnjenje procedur je naloga svetovalca. Za boljSo komunikacijo naj se
svetovalec drzi pravila: najava — pojasnilo — rezime.

Navodila morajo biti enostavna, da si jih stranka lazje zapomni.

Komunikacija mora biti tekoCa, neprekinjena. TiSina v primeru reSevanja ni
priporocljiva in deluje neprofesionalno.

Posvetimo se stranki in ji dajmo obc¢utek, da smo zato tam, da si vzamemo Cas
zanjo, da se posku8amo pozanimati o njeni situaciji, da bi ji radi dobro svetovali.

Proaktivno delovanje pomeni, da razmisljamo vnaprej, saj imamo vec€ informacij kot
stranka in lahko situacijo predvidimo.

Toc€nost informacij pomeni, da damo strankam informacije, ki so to¢ne in usklajene z
drugimi sluzbami (prodajna mesta, tehni¢na sluzba ...). Stranka mora pri vseh dobiti
enake informacije.
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7 KOMUNIKACIISKI ELEMENTI PROCEDUR

Uvodni pozdrav (dohodni klic ali odhodni klic)

Prvi vtis je pomemben, zato se stik s stranko zacne, ko se oglasimo na telefon.
Prijazen pozdrav je najboljSi zaCetek komunikacije.

Ponavljanje imena

Ponavljanje imena deluje osebno in "zmeh&a" komunikacijo. V primeru, da stranka
navede ime, ga ponovimo. V primeru, da stranka navede ime in priimek, ponavljamo
priimek. V primeru, da ne navede imena in priimka, v pogovoru uporabljamo izraz
gospa/gospod.

Spremljanje
Spremljanje daje stranki ob&utek, da smo z njo, da jo razumemo in ji sledimo.
Dodatne informacije

V&asih iz strankinih pojasnil ne moremo to&no ugotoviti, kaj je problem. Ce se s
situacijo dobro seznanimo, bomo lahko podali to¢nejSo informacijo in zato porabili
manj Casa. RazcCis€evanje je zahtevno in od nas zahteva poznavanje moznih situacij
ter postavljanje pravilnih vprasan;.

¢ Odprta vprasSanja (zacne se s ¢rko K in vklju€uje stranko v pogovor)

e Zaprta vpraSanja (kratki odgovori — da, ne)

e Alternativna vprasanja (stranki damo moznost odlocitve med moznostmi, ki

smo ji ponudili).

Fokus / problem

Pomeni, da se ukvarjamo z dolo€enim strankinim primerom. Smo uéinkoviti in
prihranimo ¢as sebi in stranki.

Ponavljanje informacij in povzemanje

Ponavljanje informacij in povzemanje uporabljamo pri razjasnjevanju povedanega ali
napisanega. S ponavljanjem informacij in povzemanjem sporoamo sogovorniku
(stranki), kako smo razumeli njene besede, sporocilo. Pri tem onemogocimo napako
in stranko vklju¢imo v komunikacijo in reSevanje njene situacije.

Najava mojih aktivnosti

Ker nas stranka ne vidi in ne ve, kaj nhameravamo storiti, je potrebno najaviti, kaj
bomo storili. Tako stranka ve in razume, kako ji Zelimo pomagati in svetovati.
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Najava strankinih aktivnosti

Stranki moramo povedati, da od nje nekaj pricakujemo, saj bo tako bolj pozorna na
nasa navodila. Deluje motivacijsko, Se posebej, ko je potrebno, da stranka izvede
veC aktivnosti hkrati.

Lijak

Lijak izvedemo v primeru, ko se od stranke pri¢akuje, da izvede za reSitev svoje
situacije nekaj korakov. Najprej povejmo, koliko aktivnosti od nje priCakujemo, da
postane stranka bolj pozorna na navodila, nato toéno pojasnimo, kaj od nje
pricakujemo.

Korak za korakom

Korak za korakom je doloCen postopek operativne aktivnosti, kjer stranko vodimo
korak za korakom. Stranka pri tem sodeluje. To je pomembno zato, da stranka pri
navodilih ne pozabi ali presliSi pomembne informacije.

Komande / navodila

S tem stranko motiviramo za aktivhost. Pomembna so navodila, ki se stranki ne
bodo zdela obremenjujoa in zahtevna. VkljuCuje Casovno dimenzijo (kdaj naj
izvede, kaj naj naredi).

Opis stanja

Zavedanje, da je dobila vse potrebne informacije, daje stranki obCutek varnosti.
Mikroprezentacija lastnosti in prednosti

Mikroprezentacija lastnosti in prednosti vkljuCuje:

» lastnosti — dejstva in zna€ilnosti;

» prednosti — kaj stranka s tem pridobi.

Rezime

Pomeni, da vsaka predstavitev in kompleksna informacija potrebuje rezime.
Pomembno je, da na koncu ponovimo najpomembnejSe. To si bo stranka najbolje
zapomnila.

Apel na up-sale (Poziv k spodbujanju uporabe novih storitev)

Pomeni, da navodila podajamo s predlogom, kot so:

» Svetujem vam, da ...

» Predlagam vam, da ...

Dajanje alternativ

Ponudimo stranki ve¢ mozZnosti izbire. Tako stranka nima obc&utka, da je postavljena
pred dejstvo, in se lazje odlogi.
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Feedback / kaj delam (povratna informacija)

Povratne informacije strankam dajo obCutek naSe angaziranosti v njenem primeru.
Stranka ne ve, kaj se dogaja in bi tiSino tezko sprejela.

Pozitivne interpretacije situacij
Pri pozitivnih interpretacijah ustvarjamo pri strankah pozitiven obcutek.
Pripravljenost na pomo¢

Stranka C&uti, da se ukvarjamo z njenim primerom, s tem vplivamo na njeno
zadovoljstvo.

Razvijanje afinitete in drugi komplimenti (prepoznavanje stranke)

Komplimenti, pohvale prepoznavanje stranke vpliva na razvijanje pozitivnih
obc¢utkov pri stranki.

Implicitni komplimenti

To so vgrajeni komplimenti v stavku. "Bodite Se tako prijazni ..." S tem povemo, kaj
mislimo o stranki. Redki so, ki se na te besede ne odzovejo pozitivho.

Najava posledic

Z najavo posledic stranki povemo, kakSne so morebitne posledice. Pomemben je
nacin, kako to povemo. Ne smemo biti pregrobi ali preve¢ direktni.

Razbremenjevanje in obremenjevanje stranke

Stranko je potrebno najprej razbremeniti (zmanjSati jezo, ob&utek, da smo mi ali je
stranka naredila napako). Na ta nacin vplivamo na njeno razumevanje.

Nato stranko obremenimo z bolj zahtevno informacijo ali aktivhostjo. V tem primeru
bo lazje pripravljena sprejeti zahtevno informacijo.

Psiholosko razbremenjevanje

Pomeni vplivanje na percepcijo stranke. To naredimo z besedami, kot so: niti toliko,
samo, le v primeru, izjemoma, ob&asno, samo v tej ponudbi ... S tem krepimo
pomembnost informacij.

Dodatno poizvedovanje

Po odgovoru na vprasanje ali po reSeni situaciji stranki zastavimo dodatna

vpra$anja. Stranka ne sme dobiti ob&utka, da se je Zelimo znebiti. Pri tem pa damo
stranki vedeti, da smo ji $e na voljo, da je za nas pomembna.

Sandra Zupan: Svetovanje in prodaja kot del komunikacije v klicnem centru stran 38 od 54



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

Zakljuéni pozdrav

Zaklju¢ni pozdrav je prav tako pomemben kot uvodni pozdrav. Je zadnji kontakt s
stranko in si ga dobro zapomni. Zahvalimo se za klic in ustvarimo obc&utek, da
skrbimo zanjo.
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8 PRAKTICNI - RAZISKOVALNI DEL

V praktiénem — raziskovalnem delu bom prikazala svoje pogovore s strankami. V
analizi bom uporabila Knjigo standardov, ki nam je pri delu zelo v pomo¢. Analizirala
in vklju¢evala bom komunikacijske elemente, ki mi pomagajo, da so moji pogovori
boljSi. Glede na obseg klicev, ki jih imamo dnevno, je zelo pomembno, da se
pripravimo na razlicna vprasanja, v€asih lazja, v€asih nekoliko tezja. Stranka vCasih
ne izbira besed. S pomocjo razli¢nih tehnik in vesc€in komuniciranja, ki sem jih
navedla v svoji diplomski nalogi in s pomocjo navodil, ki mi jih kot pomo¢& nudi Knjiga
standardov, si prizadevam, da so moji pogovori dobri. Svoje pogovore bom razdelila
po temah, obsegajo tako novega kot obstojeCega naro€nika. Imena, ki jih navajam,
so izmi$ljena. Pogovore bom razdelila na naslednje teme.

Dokumenti, izdelki / procedura
Storitve / procedura

Dokumenti, izdelki / samo informacija
Storitve, procedure/ stranka

Dokument, izdelki, procedure / naro€nik
Dokumenti, izdelki, stanje

8.1 DOKUMENTI, IZDELKI/PROCEDURA

Stranka se zanima za racune. Vse racune placuje zacetek meseca, nase raCune
pa prejema konec meseca.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, Mojca pri telefonu.

Svoje raCune za vodo, elektriko pladujem vedno zaCetek meseca. Vas racun pa
prejemam konec meseca. Ali lahko to preverite?

PRIPRAVLJENOST ZA POMOC

Gospa Mojca, z veseljem preverim, kdaj je vaSe obracunsko obdobje. Prosila bi
vas, da mi zaupate svojo telefonsko Stevilko in svoje identifikacijsko geslo, ki ste
ga dobili pri podpisu pogodbe.

MIKROPREZENTACIJA:

Se zahvaljujem za geslo. Gospa Mojca, konec meseca januarja, natan¢neje
25. 1. 2009 ste sklenili naroéniSko razmerje pri Simobilu. Pri Si.mobilu
imamo stiri obracunska obdobja, 6., 13., 20. in 27. v mesecu. Ker je datum
sklenitve vase naro¢niSke pogodbe najblizji 27. v mesecu, so vasi raéuni
izdani konec meseca.

Meni ta datum ne ustreza.

DODATNE INFORMACIJE

Kdaj v mesecu bi vam ustrezalo plaéevanje raunov?

Na zaCetku meseca.

PSIHOLOSKO RAZBREMENJEVANJE

V primeru, da ne Zzelite placevati konec meseca, lahko spremenimo
obraéunsko obdobje na podlagi gesla. Ali zelite, da vam to vkljuéim?

Ja, to bi mi ustrezalo.
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REZIME

Gospa Mojca, samo da ponovim. Zelite, da prestavim vase obraéunsko
obdobje na 6. v mesecu?

Bi prosila.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Vam lahko Se kako pomagam, gospa Mojca?

Hvala, to je vse, kar sem potrebovala.

ZAKLJUCNI POZDRAV

Gospa Mojca, hvala za vas klic in lep dan Se napre;.
Nasvidenije.

Nasvidenje.

Stranka plaCuje svoje poloZnice na isti dan. Zaradi ¢akanja na izdajo naSega
raCuna je bila na zacCetku slabe volje, vendar sva reSili situacijo z menjavo
obraCunskega obdobja. Pri tem sem uporabila komunikacijske elemente:

Uvodni pozdrav, pripravljenost za pomo¢, mikroprezentacijo, dodatne
informacije, psiholoSko razbremenjevanje, rezime, dodatno poizvedovanje in
zaklju¢ni pozdrav.

8.2 DOKUMENTI, IZDELKI/ PROCEDURA

Poklicala nas je razburjena stranka, ker je Zelela vedeti, zakaj ima na racunu
vi§jo naro¢nino, kot je bilo dogovorjeno.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Kli¢em vas, ker ste mi preve¢ zaraCunali naro¢nino. Nismo se tako dogovorili!
FOKUS / PROBLEM

Ce vas prav razumem, je neugodnost ta, da smo vam zaraéunali veéjo
meseéno naroénino od dogovorjene?

Ja tako je. V trgovini so mi rekli, da bom imela samo 15 EUR naro¢nine, zdaj pa
ste mi zaraCunali skoraj 20 EUR.

DODATNE INFORMACIJE

Gospa, mi zaupate svojo telefonsko stevilko in geslo, ki vam je bilo izdano
ob podpisu pogodbe, prosim?

Samo da ju najdem. Moja Stevilka je 040 xxx xxx in geslo je yy

Hvala.

NAJAVA MOJIH AKTIVNOSTI

Najprej bom preverila, kdaj ste sklenili naroénisko pogodbo in vam
pojasnila, zakaj je vasa naro¢nina visja, kot je bilo re¢eno.

Ja, ampak jaz je ne bom placala!

OPIS STANJA

Kot vidim ste sklenili naroénisko razmerje 1. 7. 2009. Najblizje obracunsko
obdobje, v katerem boste prejemali ra¢une, se zakljuéi vsakega 6. v
mesecu.

In zakaj imam viSjo naro¢nino? A ne bom plaevala 15 EUR na mesec?
NAJAVA AKTIVNOSTI STRANKE

Prosila bi vas, da si vzamete raéun v roke in skupaj preveriva meseéno
naroc¢nino.

Ja, racun imam ze pri sebi.
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OPIS STANJA

Na raéunu pod postavko meseéna naroénina imate zapisan datum, od kdaj
do kdaj se vam je zaradunala mesec¢na naroc¢nina. Kot vidiva, je na vasem
ratunu napisan datum od 1. 7. 2009 do 6. 8. 2009, kar pomeni, da se
meseéna naro€nina zaracunava za mesec dni vnaprej, razen pri prvem
racunu, ki uposteva obdobje od datuma sklenitve naro€¢niSkega razmerja
od 1. 7. do 6. 7. 2009, tu je tudi razviden sorazmerni delez vecje narocnine,
ter za mesec dni v naprej, kije od 7. 7. do 6. 8. 2009.

To pomeni, da naslednji¢ ne bom plac¢ala visje naro€nine, ¢e prav razumem?
REZIME

Tako je, da ponoviva. Samo pri prvem rac¢unu plac¢ate vecjo naro¢nino od
datuma sklenitve pogodbe do konca obracdunskega obdobja, ter za mesec
dni v naprej. Pri naslednjem izdanem raéunu pa zaraGunamo mese¢no
naroc¢nino od 7. 8. do 6. 9. 2009.

Sele zdaj sem opazila, da je zaradunano od 1. 7.2009 dalje. Sem se ustrasila,
da ste se zmoaotili na racunu.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Ali je Se kakSna nejasnost na raGunu?

Hvala, to bi bilo vse. Hvala za pojasnilo in se opravi¢ujem, ¢e sem bila jezna.
ZAKLJUCEK

Hvala za vas klic in lep dan Se naprej.

Nasvidenije.

Nasvidenje.

Pri sklepanju naro€niskih pogodb se stranke razli€no informirajo o nasih
naro¢niskih paketih. Nekatere poklicejo v klicni center, preverijo ponudbo preko
nase spletne strani na internetu ali se napotijo na Simobilovo prodajno mesto.
Pri mojem pogovoru se je stranka jezila na prvi izdani racun, saj je bila
narocnina vecja, kot je bilo reCeno ob podpisu pogodbe.

Pomembno je, da stranki povemo omejitve pri podpisu pogodbe, kot je bil primer
tega pogovora, da je prvi raun z naro¢nino visji, kot bodo naslednji. Stranko je
potrebno obvestiti tudi o sorazmernih deleZzih meseCne naroCnine. Mesetna
naroCnina se placuje za mesec dni vnaprej, razen pri prvem in zadnjem racunu,
kijer se zaraCuna $e omenjeni sorazmerni del mesecne naroCnine: pri prvem
raCunu od dneva sklenitve naroCniSkega razmerja do prvega obradunskega
obdobja, pri zadnjem radunu pa od obratunskega obdobja do dne prekinitve
naro¢niSkega razmerja. S stranko sva pogovor uspesno zakljudili kljub zacetni
slabi volji. Uporabila sem komunikacijske elemente uvodni pozdrav, fokus,
dodatne informacije, najavo mojih aktivnosti, opis stanja, rezime, dodatno
poizvedovanje, zakljucek.

8.3 DOKUMENTI, IZDELKI/PROCEDURA

Prejela sem klic stranke, ki se je pritozZila, da smo ji pozabili vklju€iti elektronski
racun. Razburjeno mi je pripomnila, da je spet prejela raCun v pisni obliki.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, moje ime je Peter in me zanima, zakaj sem spet prejel radun v
tiskani obliki.
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DODATNE INFORMACIJE

Gospod Peter, kdaj pa ste vklju€ili elektronski raéun?

VKlju€il sem ga pred obraCunom in kolikor sem razumel vaSega prodajalca, bi
moral zdaj naslednji racun Ze dobiti na elektronski naslov. Mogoce je pa pozabil
vkljuciti elektronski racun!

PRIPRAVLJENOST ZA POMOC

Lahko preverimo, kakSen nacin prejemanja racunov imate vkljuéen pri
nas. Zato vas naprosamo, da nam zaupate svojo telefonsko Stevilko in
geslo, ki ste ga prejeli ob podpisu pogodbe.

Ja, moja Stevilka je 040 yyy yyy in moje geslo je xx.

Hvala.

OPIS STANJA

Kot vidim imate vkljuéen elektronski radun z dnem 5. 7. 2009 in zapisan je
elektronski naslov xxxx.xxxx@yyyy.si. Ali je pravilen naslov?

Ja, je pravilen. Zakaj ga pa potem nisem prejel na svoj elektronski naslov, Ce je
pravilen?

Prvi izdani raun vedno prejmete v tiskani obliki kot do sedaj, naslednji
izdani raéun pa prejmete ze na svoj elektronski naslov.

Razumem.

DODATNO POIZDVEDOVANJE

Imate Se kaksSno vprasanje?

Ne, hvala za odgovor.

ZAKLJUCEK

Vam hvala za klic in lep dan Se naprej.

Nasvidenje.

Nasvidenje.

Strankam nudimo veC nacinov prejemanja poloznic (tiskani racun, elektronski
raCun, samo on-line (dostava rauna v njegov nabiralnik na spletni storitvi
Si.Asistent), kombinacije ...). Zato strankam predlagamo ve¢ nacinov plaevanja
racunov (preko poloznice, spletno platevanje, trajnik).

Ker stranki ob podpisu pogodbe ali informiranju preko klicnega centra podamo
veliko informacij naenkrat, se priporo€a, da se zabelezi, ali vkljuCi storitev takoj
po odlogitvi stranke. Prednosti elektronskega racuna so, da stranka prejme na
svoj elektronski naslov enak ra¢un, kot bi ga prejela v tiskani obliki, preglednost
je boljSa, ni papirjev in mozno ga je tudi natisniti. Predlog, ki ga premalo
poudarjamo, je, da stranko seznanimo ali opozorimo, da po vkljucitvi te storitve
prejme prvi raCun Se v tiskani obliki, naslednji izdani raCun prejme Ze v
elektronski obliki. Pri pogovoru sem uporabila uvodni pozdrav, dodatne
informacije, pripravljenost za pomoc¢, opis stanja, dodatno poizvedovanje,
zakljucek.
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8.4 DOKUMENTI, IZDELKI/ PROCEDURA

Stranka nas je jezna poklicala in opozorila, da smo ji zaracunali neka sporoCila,
ki jih sploh ni poSiljala. Stevilk, ki so na racunu, sploh ne pozna.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Pozdravljeni kli¢em, ker sem prejela visok znesek za sporocila, ki jih sploh nisem
posiljala. Ali lahko preverite, kaj ste mi zaraCunali?

DODATNE INFORMACIJE

Mi prosim zaupate telefonsko Stevilko in svoje identifikacijsko geslo, ki ste
ga prejeli ob podpisu pogodbe, da preveriva, katera sporo€ila imate
zara¢unana?

Moja Stevilka je 040 xxx yyy in geslo je xy.

Hvala lepa.

OPIS STANJA

Kot vidim, imate na ra€unu dve postavki, in sicer sporocila, ki ste jih
posiljali vi, in dodatna sporog¢ila, ki jim pravimo komercialna sporocila.
DODATNO POIZVEDOVANJE

Ali prejemate kaksna sporocila na svoj mobilni telefon?

Ja, nekaj mi posiljajo za neka potovanja, ki me sploh ne zanimajo. Tudi
preberem jih ne.

DODATNE INFORMACIJE

Ali ste v zadnjem €asu poslali zahtevek za brezplaéno melodijo ali ozadje?
Ja, samo enkrat sem poslala na eno kratko Stevilko, ki se je sploh ne spomnim.
Sploh ne vem, zakaj mi to zaraCunavate. Zakaj so dvakrat zaraCunana in zakaj
niso skupaj?

FOKUS / PROBLEM

Kot vidim, je neugodnost ta, da ste prejeli zaraCunana komercialna
sporocila in vas jezi, ker ne poznate omenjenih Stevilk?

Ja, drzi, jaz nisem poSiljala teh sporo€il in niti ne poznam te Stevilke. Bom $la
kar v trgovino, da mi izkljucijo ta sporocila.

RAZBREMENEVANJE IN OBREMENJEVANE STRANKE

Ni potrebno stopiti na prodajno mesto, predlagam vam, da vam naredim
blokado kar preko nase brezplaéne stevilke 080 40 40 40, le pozorni morate
biti, da se ponovno ne prijavite, ali izvedete zahtevo preko vasega
mobilnega aparata.

Ja, bi prosila, da mi ¢im prej to odjavite.

NAJAVA MOJIH AKTIVNOSTI

V tem trenutku sem vam naredila blokado komercialnih sporo¢il.

Hvala.

OPIS STANJA IN NAJAVA POSLEDIC

Simobil je posrednik pri izvedbi omenjene storitve. Prijava in odjava od
prejemanja komercialnih sporo¢€il, kakor tudi sploSni pogoji in cene
opravljenih storitev, so odvisni od posameznega ponudnika. Pri tem se
uporabniki prijavijo sami z ukazom preko telefona, kot ste to naredili vi. Ko
se uporabniki prijavijo, zaénejo prejemati na svoj mobilni telefon sporocila
in obvestila dolo€enega podjetja, ki ga obves€a o svojih aktivhostih. Pri
vsakem vnosu kljuéne besede in Stevilke je napisana odjavna koda
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ponudnika. V primeru, ko poleg zahtevka za prejeto melodijo posljete tudi
kljuéno besedo za odjavo teh sporoéil, tega ne boste ve¢ prejemali.

Ja, na to pa nisem bila pozorna. Samo zaradi melodije, ki sem jo Zelela, sem
dobila tako visok racun.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Vam lahko Se kako pomagamo?

Ne upam, da jih ne bom ve¢ prejemala na telefon.

ZAKLJUCEK

Hvala za vas klic in lep dan Se naprej.

Nasvidenje.

Nasvidenje.

Med pogovorom in poizvedovanjem sem ugotovila, da naro€nica prejema na
telefon komercialna sporo€ila. Pojasnila sem ji, da je Simobil le posrednik in ne
ponudnik teh sporocil. RazloZila sem ji, kako je prejela ta sporocila in zakaj je to
obra¢unano. Predlagala sem ji reSitev za blokado komercialnih sporocil, ki jo
izvedemo na podlagi njenega gesla ali naroCniSkih podatkov kar preko
brezplacne linije 080 40 40 40. Seznanila sem jo tudi, kaj storiti v primeru, Ce
prejme Se kaksno sporocilo. Predlog, da ne bi prihajalo do takih nesporazumov
je, da se stranke opozori na komercialna sporo€ila v primerih klica in vprasanja o
storitvah kratkih sporocil, pri preverjanju raunov, kaj se lahko zaraCunava in na
kaj naj bo pozorna. Pri pogovoru sem si pomagala in uporabila komunikacijske
elemente uvodni pozdrav, dodatne informacije, dodatno poizvedovanje, opis
stanja, fokus, opis stanja in najavo posledic, najavo mojih aktivnosti, zakljucek.

8.5 DOKUMENTI, IZDELKI/SAMO INFORMACIJA

Stranka je Zelela kupiti telefonski aparat, ki je v nasSi ponudbi, vendar ga ni nasla
na prodajnem mestu. Zato se je obrnila po pomo¢ na naso brezplaéno linijo.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, Zupan lvan pri telefonu. Zelel sem kupiti telefonski aparat, pa ga
nisem nikjer nasel.

DODATNE INFORMACIJE

Mi lahko zaupate, gospod Zupan, kateri telefon ste zeleli kupiti?

Zelel sem NOKIO XX, ki jo imate na spletni strani.

PRIPRAVLJENOST NA POMOC

Razumem, gospod Zupan. Lahko vam preverimo, ali je ta telefonski aparat
v nasih Simobilovih centrih dosegljiv.

Ja, bil bi zelo vesel.

NAJAVA MOJIH AKTIVNOSTI

Gospod Zupan, za trenutek bo tiSina, ker bom preverila, ali je ta aparat na
zalogi v nasih centrih.

Bom pocakal.

Se opravi¢ujem za ¢akanje.

Ni¢ hudega. Ali je na zalogi?

OPIS STANJA

Kot vidim, je na zalogi v Simobilovem centru na Copovi 4. Ali vam to
ustreza?
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Ja, ravno v mesto se odpravljam.

NAJAVA AKTIVNOSTI STRANKE

Svetujem vam, da prinesete s seboj svoje osebne podatke, ki jih
potrebujete, da se izkazete kot lastnik svoje Stevilke.

Hvala bom prinesel s seboj.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Imate morda Se kak$no vprasanje?

Ne, hvala.

ZAKLJUCEK

Me veseli, da sva nasla telefonski aparat. Prijetno telefoniranje vam zelim.
Hvala, nasvidenije.

Nasvidenje.

Stranka je najprej iskala aparat sama na prodajnih mestih. Ko ga ni nasla, se je
obrnila na nas. Ker imamo moznost stranki pomagati tudi z iskanjem zalog v
nasih centrih, sva uspeSno zaklju€ila pogovor. Uporabila sem uvodni pozdrav,
dodatne informacije, pripravljenost na pomo¢, najavo mojih aktivnosti, opis
stanja, najavo aktivnosti stranke, dodatno poizvedovanje, zakljuCek.

8.6 DOKUMENTI, IZDELKI, PROCEDURE / NAROCNIK

Poklical nas je zelo jezen gospod, ker se mu je telefonski aparat pokvaril. V
zaCetku je bila komunikacija slab8a, saj je bil slabe volje zaradi teZav s
telefonom.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Ne vem, Ce je dober dan, Mitja pri telefonu.

DODATNE INFORMACIJE

Vam lahko mi kako pomagamo?

Upam, da mi boste lahko pomagali. Ravno danes se mi je aparat pokvaril. Kaj
naj naredim?

FOKUS

Razumem, torej se vam je danes aparat pokvaril. Morda veste, kdaj ste
prvi¢ opazili, da vam telefonski aparat dela tezave?

Moj mlajSi sin se je igral z njim, potem je e nekaj Casa delal, zdaj pa se noCe
niti prizgati.

PRIPRAVLJENOST NA POMOC

Lahko vam preverim telefonsko Stevilko najblizjega pooblaséenega servisa
ali pa vam povem kam lahko $e dostavite aparat, e vam je pooblasceni
servis predale€. Iz katerega kraja klicete?

Ja, to bi bilo najbolje. Upam, da se bo dalo popraviti. Iz Ljubljane.

NAJAVA MOJIH AKTIVNOSTI

Zdaj bom poiskala naslov, kamor lahko oddate svoj mobilni aparat v
popravilo.

Kar izvolite.

Si lahko zapiSete naslov?

Pisem

NAJAVA AKTIVNOSTI STRANKE
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Prosila bi vas, gospod Mitja, da s seboj prinesete garancijski list, ki ste ga
dobili pri nakupu telefonskega aparata.

Bom prinesel, hvala za opozorilo.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Bi vas morda zanimal nakup novega telefonskega aparata?

Ne, za enkrat bo to vse. Morda se odlo€im za nakup kasneje.

ZAKLJUCEK

Hvala za vas klic in lep dan Se naprej.

Nasvidenije.

Nasvidenje.

S stranko sva kljub slabi volji nasla skupni jezik. Zal take stvari povzrogijo slabo
voljo stranke, vendar poskuSamo najti skupno reSitev. Pri tem sem uporabila
komunikacijske elemente uvodni pozdrav, dodatne informacije, fokus,
pripravljenost za pomo€, najavo majih aktivnost, najavo aktivnosti stranke,
dodatno poizvedovanje, zaklju¢ek.

8.7 DOKUMENTI, IZDELKI, STANJE

Stranko zanima narocniski paket, ki ga ni ve€ mozno skleniti. Na zacetku je bila
vztrajna in jo je zanimalo, zakaj ima njen prijatelj ta naroCniski paket, ona pa ga
ne more imeti.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, Simona pri telefonu. Odlo€ila sem se za naro¢niski paket Orto smart.
Kaj moram narediti?

SPREMLJANJE

Aha, razumem.

MIKROPREZENTACIJA

Orto smart paketa ni mogocée veé skleniti. To je star naroéniski paket za
mlade.

Ampak jaz zelim ravno ta naro¢niski paket. Zakaj ste ga ukinili?

DODATNO POIZVEDOVANJE

Zakaj si zelite skleniti ravno ta paket?

Ker ga ima moj prijatelj in mi je pojasnil, kako poceni klice.

APEL NA UPGRADE

Lahko vam ponudimo Se boljsi paket, ki je ravno tako za mlade do 31 let.
Imenuje se ORTO U NULO. Kaj pravite?

Ja, zakaj pa je baljsi?

MIKROPREZENTACIJA

ORTO U NULO je paket, kjer imate za 15,00 EUR mesecne naroc¢nine
brezplaéne pogovore po Sloveniji do 1.001 min/klicev v omrezju Simobil in
201 min v druga omrezja po Sloveniji, 1.001 sms/mms in 100 MB za prenos
podatkov po Sloveniji. Prekorac€itve se pla€ajo po veljavnem ceniku.

Kaj pa potrebujem za sklenitev naro€niSkega razmerja? Stara sem 19 let.

LIJAK

Za sklenitev naroéniSkega razmerja potrebujete dve stvari. S seboj
prinesite osebni dokument in davéno Stevilko.

Ja, najbolje, da se oglasim v najbliziem centru.
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DODATNE INFORMACIJE

Potrebujete Se kakSno informacijo?

Hvala, zaenkrat bi bilo to vse. Hvala za pomog.
ZAKLJUCEK

Tudi vam hvala za klic in lep dan Se napre;j.
Nasvidenje.

Nasvidenje.

Stranko je zanimal paket, ki ga ima njen prijatelj. Ker paketa ni ve¢ mozno
skleniti, sem ji predstavila prednosti novega paketa za mlade. V vecji meri so te
pakete Ze menjali uporabniki sami. Uporabila sem komunikacijski element uvod,
spremljanje, mikroprezentacijo, dodatno poizvedovanje, apel na upgrade, lijak,
dodatne informacije in zakljucek.

8.8 STORITVE / PROCEDURA
Stranka se zanima za preusmeritev klica. Zanima jo, kako to naredi.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, Tjasa pri telefonu. Zanima me, kako se naredijo preusmeritve klicev.
SPREMLJANJE

Razumem, gospa Tjasa.

DODATNE INFORMACIJE

Kdaj in v kak§nem primeru bi zeleli imeti preusmeritev?

V kakdnem primeru pa imam lahko preusmeritev?

MIKROPREZENTACIJA

Lahko imate ve¢ preusmeritev. V primeru, kadar imate prizgan telefon, pa
se ne javite, ali v primeru, ko imate izkljuéen telefonski aparat. Ko klicete
na Stevilko odzivnika 444, se vam ta klic zaracuna kot klic znotraj omrezja
Simobila. Lahko pa preusmerite svoje klice na doloéeno Stevilko. V tem
primeru se vam klic zaraéuna, kot da bi vi klicali na omrezje, na katero ste
klic preusmerili. V katerem primeru bi imeli preusmeritev, gospa Tjasa?
Zelela bi, da se preusmeri v primeru, ko nisem dosegljiva.

PSIHOLOSKO RAZBREMENJEVANJE

Lahko vam pomagam vkljuciti preusmeritve preko kratkih kod, ki jih boste
vtipkali v svoj telefonski aparat.

Me lahko vodite?

PRIPRAVLJENOST ZA POMOC

Seveda, prosim vtipkajte kodo **62*+38640110000#0K

Sem naredila tako, kot ste rekli.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Vam lahko Se kako pomagam?

Hvala, to bi bilo vse.

ZAKLJUCEK

Lep dan Se naprej vam zelim, gospa Tjasa.

Nasvidenje

Nasvidenje.
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Stranka se je zanimala za postopek preusmeritev klica. S pomocjo dodatnih
vpradanj in mikroprezentacije sva ugotovili, kaj potrebuje. Pri pogovoru sem
uporabila: uvodni pozdrav, spremljanje, dodatne informacije, mikroprezentacijo,
psiholosko razbremenjevanje, pripravljenost za pomo¢, dodatno poizvedovanje,
zakljucek.

8.9 STORITVE, PROCEDURE / STRANKA

Stranka je pred kratkim zahtevala izklop telefonske Stevilke zaradi izgube
aparata. Cez dva dni nas je poklicala, da je aparat nasla in poprosila za ponovni
priklop narognisSke Stevilke.

UVODNI POZDRAV

Dober dan, Sandra z vami, kako vam lahko pomagam?

Dober dan, Jani pri telefonu. Pred kratkim sem vas klical in prosil, da mi naredite
blokado, ker sem izgubil telefon.

SPREMLJANJE

Razumem, gospod Jani.

DODATNE INFORMACIJE

Kako vam lahko pomagam?

Rad bi ponovno vklju€il svojo Stevilko, pa ne vem, kako.
MIKROPREZENTACIJA

Telefonsko Stevilko vam lahko vkljuéimo preko nase brezplacne telefonske
Stevilke 080 40 40 40 na podlagi izdane identifikacijske kode gesla. Ali
imate geslo pri sebi?

Zal sem v sluzbi in ga trenutno nimam pri sebi. Zakaj bi ga potreboval?
DODATNE INFORMACIJE

Za vklop in izklop dolo¢ene storitve potrebujemo vase geslo. V kolikor ga
trenutno nimate pri sebi, vas naproSamo, da se oglasite na najblizjem
Simobilovem prodajnem mestu, kjer vam bodo na podlagi vasih
dokumentov pomagali pri vklopu telefonske Stevilke.

Najblizje prodajno mesto imam zelo dalec.

PRIPRAVLJENOST ZA POMOC

Gospod Jani, svetujem vam, da nas poklicete, ko pridete iz sluzbe, in vam
bomo z veseljem vkljucili telefonsko stevilko. Tako vam ne bo treba hoditi
na prodajno mesto.

Ja, to bi bilo bolje. V bodo€e bom imel geslo pri sebi.

DODATNO POIZVEDOVANJE

Vam lahko Se kako pomagam?

Ne, zaenkrat bo to vse. Se sliSimo kasneje.

ZAKLJUCEK

Hvala za klic, se sliSimo kasneje

Hvala in nasvidenje.

Nasvidenje.

Stranki sem v pogovoru pojashila, kaj potrebujemo za vklop njene Stevilke. Pri
tem damo uporabniku na izbiro ve¢ moznosti. Postopki, pri katerih strankam
pomagamo, da jim ni potrebno stopiti na prodajna mesta, pa zahtevajo dolocene
aktivnosti stranke. V pogovoru sem uporabila uvodni pozdrav, spremljanje,
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dodatne informacije, mikroprezentacijo, dodatne informacije, pripravljenost za
pomo¢, dodatno poizvedovanje, zaklju€ek.

8.10 OPOMNIK ZA KOMUNICIRANJE V KLICNEM CENTRU

Svetovalci v klicnem centru moramo biti pri svojem delu Se posebej pozorni na
naslednje elemente.

Prijaznost

Prijaznega svetovalca si bo stranka hitreje zapomnila. Prijaznost po telefonu se
izraza v glasu. Glas mora biti topel in izZarevati mora nasmeh na naSem obrazu. Ne
smemo biti preve¢ formalni in nefleksibilni. Predvsem je pomembno, da prilagodimo
stranki hitrost glasu.

Skrbnost

Naloga svetovalca je poskrbeti, da strankino tezavo uredi. Svojo skrb pokaze tako,
da jo pokli¢e in preveri, ali storitev, za katero je klicala, deluje oz. ali rabi $e kakSno
pomoc.

Osredotoc¢enost na pogovor

Kadar govorimo s stranko, je osredotoenost izrednega pomena. To pomeni, da
moramo biti zavestno pri pogovoru, zapomniti si je potrebno pomembne podatke, ki
jih je stranka omenila med pogovorom. Pomembno je, da nade misli ne uhajajo
drugam. (Ne)osredotocenost bo stranka kmalu opazila. Pokaze se takrat, ko stranko
ponovno spradujemo o stvari, ki nam jo je Ze omenila.

Strokovnost

Strokovnost pokazemo svetovalci s poznavanjem storitev. Zato je pomembno, da se
na podroCju svojega dela veliko izobrazujemo. Pri pogovoru s stranko moramo
paziti, da ne uporabljamo jezika, ki ga stranka ne bi razumela. V kolikor uporabljamo
strokovne besede, je treba tudi razloziti, kaj pomenijo, ali jih nadomestiti z
besedami, ki jih bo razumela. Primer: IVR, geslo, izklop ...

Opozarjanje strank na omejitve

Pomembno je, da stranke opozorimo na omejitve. To je pomemben podatek, saj
mora vsak svetovalec ali prodajalec opozoriti na mozne posledice. Tako zmanjSamo
moznosti nezadovoljstva ali moznosti reklamacij (aktivne preusmeritve v &asu
gostovanja, vezava s telefonskim aparatom). Primer:

o Kadar stranka sprasuje o cenah gostovanja v tujini, jo lahko opozorimo na
izklop preusmeritev podtnega predala (odzivnika). Posledica je visji stroSek
vklju€enih preusmeritev. Stranki pojasnimo, da je centrala v Sloveniji in v
primeru, da se ne javi v tujini, klic potuje v tujino in nazaj v centralo, ki je v
Sloveniji.

o Pri nakupu telefonskega aparata je potrebno povedati, da se stranka s
pogodbo zavezuje, da bo ostala dolo€eno obdobje nas naroénik, in kaj se
zgodi v primeru, ¢e pred€asno prekine pogodbo.
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Razumevanje stranke pri razliénih situacijah (reklamacije)

Razumevanje stranke lahko svetovalci pokazemo tudi, kadar ne gre samo za klic v
zvezi z informacijo. Primer razumevanja lahko najveCkrat pokazemo, kadar
prejmemo klic v zvezi z reklamacijo. Ko kli¢e razburjena stranka, je pomembno, da
jo poslusamo, pokazemo razumevanje za njeno situacijo in ji povemo, da se bomo
osebno potrudili, da se problem reSi. Ponudimo ji alternativno reSitev in stranko
obvestimo o resitvi.

Zanesljivost

Stranka mora C&utiti, da se lahko zanese na nas svetovalce. V kolikor obljubimo
dolo¢eno stvar, na primer, da bomo nekaj storili, moramo to tudi narediti. Ce pride
do tezav, Ce obljubljena zadeva ni mozna, je potrebno stranko o tem obvestiti. V
takem primeru bo stranka kljub nereSeni situaciji vedela, da smo se potrudili in da se
lahko obrne na nas.

Profesionalen odnos do stranke

Svojo profesionalnost pokazemo svetovalci z odnosom do dela, do strank. Pri
pogovoru s stranko svojo profesionalnost pokazemo z nainom govora, vljudnostjo,
prijaznostjo, pripravljenostjo za pomoc¢, poznavanjem storitev in zanesljivostjo.

TiSina v komunikaciji

ReSevanje strankine situacije lahko svetovalcem vzame dolocen &as. Oceniti
moramo C€as reSevanja. TiSina je izredno neprijetna in stranka ne, vidi kaj delamo.
Pomembno je, da pri ocenitvi daljSega ¢asa reSevanja povemo, da nam bo to vzelo
nekoliko ve€ €¢asa in obljubimo, da bomo poklicali naza,.

Ponavljanje strankinega imena

Pomembno je, da svetovalci med pogovorom ne pozabijo strankinega imena.
VkljuCevanje strankinega imena deluje bolj osebno in »zmeh&a« komunikacijo.
Pomembno je, da kadar stranka navede ime, ponovimo ime. V primeru, ko stranka
navede ime in priimek, ponovimo priimek. Kadar ne navede niti imena niti priimka, v
pogovoru uporabljamo izraz gospa ali gospod.
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9 ZAKLJUCEK

Komuniciramo ze od rojstva. Sam pojem komunikacije se pojavlja v velikih oblikah.
Najpogosteje je predstavljen z medsebojno povezavo dveh oseb (simbolov). Sluzi
kot orodje in nacin sporazumevanja. V kolikor se te besede ali simboli ha eni strani v
samem procesu komuniciranja napacno tolmacijo, pride do prekinitve
komunikacijskega toka in do nerazumevanja. Ta nerazumevanja pa povzro¢a spore
in stres.

Vzrokov, zakaj vsak ne zna dobro komunicirati, je lahko ve€. Je ve€ osebnostnih
tipov ljudi, premalo poslu$anja, sama vzgoja. Samo podjetje se zaveda, kako
pomembna je dobra komunikacija med oddelki, pa tudi odnos, ki ga imamo
zaposleni do strank. Komunikacija predstavlja temelj vsake uspesne kariere.

Mnogo je literature, ki opisuje, kakSna naj bi bila uspeSna komunikacija. Problem
nastane, ko teorijo, ki jo navajajo razlicna gradiva, povezeS s prakso. Literatura
lahko omogoci, da spoznamo razli¢ne tehnike in vesc€ine komuniciranja ter lo¢imo
razli€ne tipe strank. Kako vnesti te veS€ine v ¢asu pogovora, pa je odvisno od
vsakega svetovalca in od njegovega nacina komuniciranja s strankami. V klicnem
centru imamo posredno komunikacijo, saj je med svetovalcem in uporabniki
komunikacijski kanal. Ta prinaSa mnoge prednosti in tudi slabosti, saj je povratna
informacija pri neposredni komunikaciji uc€inkovitejSa in lahko predstavlja manj
motenj kot pri posredni.

Pomembno je, da si Zelimo imeti dober zakljuCek pogovora, kar pomeni, da je
zadovoljna tako stranka kot svetovalec. Za izboljSanje komunikacije je pomembno,
da si vsak svetovalec naredi nacrt, ki je usmerjen predvsem na svetovalCeve
osebne prednosti in slabosti. Nacrt naj vsebuje dele komunikacijskih elementov in
veSCine, ki so navedene v diplomski nalogi. Svoje pogovore v klicnem centru
izboljSujemo s posluSanjem lastnih pogovorov, ki nam sluZijo kot zagotavljanje
boljSe kakovosti storitev, in s strani trenerjev predlaganih reSitev. Vsak dober
svetovalec si mora med pogovorom zapisovati pomembne podatke, ugotovljene
napake pa ¢im hitreje odpraviti.

Raziskovalni del v diplomski nalogi je namenjen kategorizaciji pogovorov, ki jih
potrebujem pri svojem delu. Kot pomo¢ sem uporabila Knjigo standardov, ki sluzi kot
opis najpomembnejdih komunikacijskih elementov in procedur, ki jih uporabljam in
izvajam v komunikaciji s strankami, s ciljem ucinkovitega reSevanja problemov nasih
strank. Knjiga ne zahteva, da se drzimo vseh komunikacijskih elementov hkrati,
temvec je svetovalcem v klicnem centru kot pomo¢€ pri vrsti razli€nih vprasanjih.

Zaposleni se izobrazujemo na razlicnih podrocjih, od retorike do obvladovanja
konfliktnih  situacij. Same ve3€ine posluSanja, govorjenja, spraSevanja nam
pomagajo, da se med seboj sporazumemo. Pregovor pravi, da je v dobrem
vpra$anju pol odgovora. Naj nas ne bo sram vpraSati ali spraSevati, saj imamo manj
moznosti, da pride do nesporazuma. Obvladujmo svoja Custva. Jeza nikomur ne
koristi. Poslusajmo, vprasajmo, bodimo strpni. Lepa beseda lepo mesto najde.
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