KOMUNIKACIJSKA ODLICNOST V POSLOVNI ASISTENCI

Spoznajmo potrebe_ strank

0d poletja velja razpis za komunikacijsko odlicnost v poslovni
asistenci, ki ga podjetje Planet GV izvaja skupaj s partnerskim
podjetjem Skrivnostni nakup. Letos novembra bodo v sklopu
17. strokovnega posveta za vodje pisarn Kaj mora vedeti dobra
tajnica priznanja trem najboljsim podelili Ze peto leto zapored.

B PETRA ILAR

omunikacija je ena najpomembnejsih
Knalog poslovnih sekretark, asistentk

in tajnic, zato ni nepomembno, kako
jo obvladajo. Strokovni ocenjevalci prijavljene
kandidatke preverjajo po metodi skrivnostne-
ga klica ((angl. Mystery Call), prilagojenega
njihovemu poklicu. Natalia Ugren, direk-
torica podjetja Skrivnostni nakup, meni, da
so moZnosti in priloznosti za izbolj$anje tudi
na tem podrogju velike. Ko nekdo ve, kje so
njegove prednosti in kaj bi rrioral Se izbolj3ati,
je resitev na dlani.

Kaj pomeni. da je nekdo odlicen v komu-
nikaciji? Kaj se preverja. ko se ocenjuje
njegova komunikacija?

Posameznik je odlien, ¢e optimalno izpelje
komunikacijo v zadovoljstvo vpletenih. Za
preverjanje prijaznosti in strokovnosti os-
novne telefonske komunikacije uporabljamo
raziskavo Skrivnostni klic, ta pa se v na-
daljevanju lahko tudi dopolni s preverjan-
jem drugih oblik poslovne komunikacije. Na
podlagi telefonskega klica ocenjujemo osem

kategorij: odzivnost, pozdrav, razpoloZenie,
nagovor stranke, posluinost, spoznavanje
potreb stranke, slovo in ustreiljivost.

Ali lahko govorimo o »komunikacijski in-
teligenci« — se pravi. da ima posameznik
ze prirojeno sposobnost ustrezne, odliéne
komunikacije — ali gre za vedéine, ki se
dajo priuéiti?

Ne, nikakor ni prirojena. Vse se da nauditi.
Lahko se posnamemo med pogovorom in
¢im bolj samokriticno preverimo, kje so nase
pomanijkljivosti, in jih skudamo izbolj3ati.

Ko ste z metodo skrivnostnega klica oce-
njevali komunikacijski odziv slovenskih
poslovnih sekretark in asistentk ... kaj
konkretno ste ugotovili?
Na splosno so se najbolje odrezale pri
poslu3anju stranke, odzivnosti, pri ¢emer
merimo, kolikokrat je bilo treba poklicati in
kolikokrat je zazvonil telefon, da se je na
drugi strani kdo oglasil, pri ustreZljivosti, pri
¢emer 3teje pripravljenost pomagati z do-
datnimi informacijami, in pri razpoloZenju.
Moinosti za izboljsanje pa so v kategorijah:
pozdrav, pri katerem je najveckrat
slisati le ime podjetja, pozdrav zapo-
slene pa le deloma;
nagovor stranke, pri  katerem je
pomembno, kako poslovne asistentke
nagovorijo klicatelje, potem ko so jih
pozdravile in povedale ime podjetja;
slovo se nanasa na to, kako se poslovijo
od sogovornika.
Najvecja priloznost za takojsnje izboljsave
je na podroju spoznavanja potreb stranke.
Pri tem so sodelujoce lani dosegle le 3,33
odstotka tock. Gre za to, koliko so se zares
pozanimale za teiave sogovornika, da bi
mu laZe svetovale.

kulturasobivanja ®

S éim lahko
izboljsamo
poslovno
komunikacijo

Odzivnost:
« kolikokrat pozvoni,
preden se oglasimo;
ali smo na delovnem mestu,
ko nas nekdo klice/isce;
e prevezujemo, upostevajmo
stevilo zvonjenj od prevezave k
ieleni osebi; ce je ni, po nekaj
klicih prevzemimo klicatelja
nazaj, se mu opravi¢imao in
prosimo za njegove kontaktne
podatke, da mu bo lahko vrnila
klic.
Pozdrav: pozdraviti moramo z dober
dan, povedati ime podjetja ter svoje
ime in/ali priimek.
Razpoloienje: v barvi glasu se tuti,
ali smo dobre volje, nasmejani;
povprecna volja ni dovolj; k telefonu
si postavimo ogledalo in se nasmeh-
nimo - tako bo na3 odziv odlicen.
Nagovor stranke: sprasujemo z
odprtimi vprasaniji, recimo Prosim,
kako vam lahke pomagam? 0dziv
v stilu Zelite, prosim? je povprecen,
tisina pa sploh ni primerna.
Poslusnost: stranko najprej
poslusamo, ne da bi ji segali
v besedo.
Spoznavanje potreb stranke:
koliko skusamo odkriti dejanske
potrebe in zelje stranke? Do-
bro je, da ji zastavimo dve do tri
odprta podvprasanja, recimo Kaj
tocno vas zanima, in pamagamo
pri nadaljnjih aktivnostih, da jo
denimo prevezemo k pravi osebi,
ji svetujemo v zvezi s ponudbo,
vzamemo njene kontaktne podatke
in ji vinemo klic, ko dobimo vet
informacij ...
slovo: lep in prijazen pozdrav v
slovo je zelo pomemben, naj gre
za konec pogovora ali prevezavo
k drugi osebi. Ne smemo pa ostati
brez besed. Lep primer slovesa:
Lep dan se naprej. Poklicite,
¢e bi potrebovali se kaj.
Ustreiljivost: moramo biti
ustrezljivi, prijazni, pripravljeni
pomagati in samoiniciativni, da
stranka podatkov ne vlece iz nas.
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