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0 autorovi

Miroslav Princ telefonuje obchodnim partnertim a klien-
tim vice nez osmndct let. V poloviné devadesatych let
oslovoval jako bankér financni feditele velkych firem
v Cechach, pozdéji pracovniky centrdlnich bank a mi-
nisterstev financi ve stfedni a vychodni Evropé. Skutec-
nou $kolou telefonovani prosel ale az po prestéhovani
do Kanady, kde jako finan¢ni poradce a pozdéji lektor
uskute¢nil pres pét tisic telefonati nejen domdécnostem,
ale predevsim majitelim malych firem. Poslednich pét let
telefonuje znovu v Cechéch, zpocatku personalnim a ob-
chodnim manazertim jako lektor prodejnich dovednosti,
pozdéji domacnostem a podnikatelim jako finanéni poradce.
Dnes, obdobné¢ jako nékolikrat pred tim v prabéhu své kariéry
v rtznych manazerskych rolich, byva casto oslovovan po te-
lefonu, takze ma moznost telefonaty posuzovat z obou stran.
V podnikani je zastaincem specializace a cileni specifickych za-
kaznickych skupin. Proto se dnes vénuje lektorské, koucovaci
a konzulta¢ni ¢innosti v oblasti obchodniho telefonovani. O své
zku$enosti, postfehy a tipy se déli v pravidelnych ¢lancich na
svych strankach www.prodejpotelefonu.cz.
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Uvodem

0 telefonovani

Telefonat je nejrychlejsi a nejlevnéjsi zptisob, jak oslovit konkrét-
niho ¢lovéka s obchodni nabidkou. Kdyz zavolate v pondéli, ve
sttedu se muZzete s nékym sejit a v patek miizete mit prodano.
V nékterych pripadech je to i dfive, pokud schiizku nepotiebu-
jete, v nékterych zase pozdéji, pokud prodavate néco slozitéjsiho.

Proto kazdy den desetitisice obchodniki oslovuji telefonem sta-
tisice lidi s néjakym obchodnim cilem, od ziskani informace pres
domluveni schiizky az k uzavieni objednavky.

Typ telefonatti se rizni. Nékdo oslovuje neznamé lidi, s nimiz ho
dosud nespojuje zadny vztah, at uz obchodni nebo osobni. Pro
tento typ osloveni se mezi volajicimi vZil pojem studeny telefonat.

Jiny oslovuje lidi na zakladé vztahti rizného charakteru a kvality:
od soucasnych nebo minulych klientt a zdkaznik az k takovym,
s nimiz ma bud vlastni osobni vztah, nebo které na telefonat pri-
pravil osobnim doporucenim nékdo jiny. Pro tento typ telefonatti
se zabydluje pojem teply telefonat.

Z hlediska vnimani telefonatii ze strany prijemct se studené a tep-
1é telefonaty lisi zejména divéryhodnosti, respektive mirou ne-
divéry, kterou v osloveném ¢lovéku vyvolaji. Nicméné z hlediska
realizace se od sebe li$i minimalné.

Proto at uz provadite studené nebo teplé telefonaty, méli byste

védét, Ze o tom, nakolik se vam bude v telefonovani datit, bude
rozhodovat:

UVODEM
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co tikate (skript telefondtu),

jak to rikate (pfednes),

¢eho chceete dosdhnout (cil telefonatu),
jak ¢asto a kolik ¢isel vytocite (aktivita),
co mite v hlavé (postoj k telefonovani).

MBS

0 knize

V této knize naleznete tipy a navody, jak zdokonalit telefonovani
v kazdém z péti vyse vyjmenovanych bodt. Sestavil jsem je na
zakladé nékolika tisicovek telefonatt do firem i domdcnosti v né-
kolika zemich, které jsem bud sam provedl, nebo je vyslechl od
ucastnika svych seminara.

S postupujicim ¢asem jsem vypozoroval, jak z obchodnich tele-
fonati mizi charakter dvoucestné komunikace. Z dialogu mezi
dvéma tcastniky se stal monolog, kdy volajici zaslepené (hluse)
prednasi své pozadavky a volany je zarputile (také hluse) odmitd
vyslechnout.

Proto je hlavni myslenkou knihy zména pristupu k telefonatim
a predev$im k lidem, které oslovujete. Oni védi, ze jim chcete
néco prodat. Oni védi, Ze jim - v pripadé studenych telefonatii -
volate naslepo. Oni citi, Ze kdy?z si chcete domluvit schtizku nebo
zprostredkovat ,,vyhodnou® koupi, sledujete pouze vlastni zajem.
A pokud tomu tak ve vaSem konkrétnim pripadé neni, nenechaji
vas to dokdzat, postupujete-li stejné jako ti, ktefi je svymi telefo-
naty dovedli k rozhodnuti mezi volajicimi nerozliSovat.

Pristup, ktery zde predstavuji a ktery jsem na tisicovkach telefo-
natt oveéril jak ja sam, tak dalsi obchodnici, je zaloZeny na neso-
beckosti, zajmu o volaného, respektu vii¢i nému, jeho z4jmim,
prioritdm a starostem. Je to pFistup zaloZeny na konverzaci

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



(dialogu) s cilem zjistit, v jaké situaci a podminkach se vola-
ny nachazi, a na nasledném navrzeni takového kroku, ktery
v dané situaci obé strany povaZuji za nejvice smysluplny.

Prestoze jeho zakladem je v obchodé proklamovany, ov§em ne-
dodrzovany ,,zdjem o potieby zdkaznika®, zahrnuje také zajem
o potteby obchodnika, tedy vas. Diky tomuto ptistupu totiz zvy-
$ite pocet lidi, kteti budou pti osobni schiizce otevieni spolupraci
s vami - pravé na zdkladé vaseho telefonatu. Snizite tak pocet
ptipadu, kdy jste potfebu schiizky sice vyargumentovali, ale pri
osobnim jednani narazite na stejné odmitani jako pti telefonatu,
protoze jste volaného mozna presveéd¢ili o schiizee, ale nepfe-
svédcite ho o potiebé koupit. A takovou schiizku jen malokdo
a malokdy dokéze vyuzit efektivné.

Aby pro vas tato kniha byla pfinosem, nezalezi na tom, jestli pod-
nikate nebo jste zaméstnanec, jestli se pohybujete ve financich, rea-
litach, telekomunikacich, reklamé ¢i sponzoringu, nebo dokonce
v neziskovém a obecné prospésném sektoru. ZaleZi na tom, jestli
pouzivate k oslovovani novych potencialnich partneru telefon
a jestli mate pocit, Ze by vase telefonaty mély vypadat jinak.

Diky této knize:

« Naleznete inspiraci k novym zptisobtim osloveni novych klienta.

o Zbavite se stresu z telefonovéni, uvolnite se a prenesete poho-
du i do svych telefonatt.

» Znovuobjevite motivaci k telefonovani.

« Uz nebudete hledat magické argumenty, jimiz byste vyvratili
volanému jeho nazor.

o Ziskate konkrétni scénare, jak z kazdé namitky rozvinout
konverzaci.

o Naucite se nejen poslouchat, ale i slySet volaného a ziskavat
o ném informace.

UVODEM
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Z reakci ¢tenart mych ¢lankd a acastnikil semindt vim, Ze tato
kniha bude znamenat pro kazdého néco jiného. Nékdo dokaze
prakticky okamzité zvysit tispé$nost svych telefonatd o desitky
procent. Jinému pomize vyrovnat se s vlastnimi mentalnimi ba-
riérami a ke zlep$eni vysledku se dostane teprve pozdéji. Prolis-
tujte si tedy nékolik kapitol a udélejte si vlastni pfedstavu, co
miuiZete v této knize nalézt pravé vy.

Az si tuto knihu rozhodnete koupit, nenechte ji zahalet. Necekejte
na konec knihy, nehledejte perfektni frazi. Telefonujte a zkousejte
kazdy den aplikovat néjakou myslenku nebo postup z ni. Nebojte
se, ze néco zkazite. Vidy je tu dalsi telefonat. Jen experimen-
tujte a bavte se!

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI
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Telefonovani ve svéte
presyceném nabidkami

Telefonovdni predstavuje nejefektivnéjsi zpiisob osloveni novych
klientii a zdkaznikii. Proto vsichni telefonuji vice. Ovsem akce
vyvoldvd reakci. Oslovovani lidé telefondty stdle éastéji odmitaji
bez hlubsiho zkoumdni, o co se jednd.

Telefonatii pribyva

Asi uz jste to vypozorovali. Telefonujete v jiném prostfedi, nez
jaké bylo pred deseti, péti, ale tfeba i dvéma lety. S ekonomic-
kym zpomalenim a syticim se trhem hledaji firmy i podnikajici
jednotlivci nové prileZitosti. Stupniuji tak své usili pti oslovovani
novych zékaznik.

Protoze telefonat je ve srovnani s nakladnymi a necilenymi for-
mami propagace nejrychlejsi a nejlevnéjsi zptisob, jak oslovit kon-
krétniho ¢lovéka s obchodni nabidkou, vyuziva se ve stale vétsi
mife. Od finan¢nich poradct pres telefonni operatory, prodejce
reklamy az k u¢etnim a daflovym poradctim (oslovila mé firma
s zadosti o proskoleni u¢etnich a auditorek, které méli svym ma-
nazerim domlouvat schiizky ve firmach). Ti vSichni telefonuji
Castéji. Navic profesionalni call centra u nas zameéstnavaji okolo
deseti tisic lidi, ktefi pfi jednom telefondtu kazdé dvé minuty oslo-
vi ptiblizné ¢tvrt milidnu lidi za den, cozZ jsou dvé az tii krajska
mésta denné, nebo za jeden tyden celd Praha.

Cetnost telefondtil se dostava na hranici unosnosti zejména pro
osoby uvedené ve vefejnych databazich podnikatell a mensich

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



firem. Nékteré jsou kratsi, stru¢né a konkrétni - jako tento, ktery
jsem absolvoval:

»Dobry den, Vomdcka u telefonu. Voldm, abych vam nabidl vyhod-
né ceny tisku a reprografickych praci.“

Jiné jsou delsi, vagnéjsi a tajemnéjsi, jako napriklad tento:
»Dobry den, jmenuji se Vomdcka a zastupuji spolecnost Velkd firma.
Pane Noviku, mdm pro vis dillezité informace, jak miiZete usetfit.

Mohu vam je ale predat pouze osobné. Hodi se mi to ve Ctvrtek
v deset hodin. Mdm za vami prijet domii nebo do prdce?”

Zaménte ve skriptech (to je pfedem pripraveny text pro telefo-
nat) reprografické prace za volani, pojisténi nebo inzerci, snizeni
nakladu za vyssi produktivitu nebo trzby a tato témata pak vyna-
sobte ¢islovkou mezi péti a deseti. Dostanete tak dobry odhad,
kolik podobnych telefonatt lidé s nejviditelnéjsimi Cisly, které
oslovujete i vy, uz absolvovali. To na nich samozfejmé zanechalo
stopy.

Lidé védi, Ze volate naslepo

Priznejte si to. Lidé védi, Ze jim v pripadé studenych telefonatt
volate naslepo. Tedy Ze je neznate, oni neznaji vas a vy nemate
ani trochu pfedstavu o jejich situaci. Oni védi, Ze volate proto,
abyste jim néco prodali. Nejhorsi, co v té chvili muzete udélat, je

chovat se, jako kdyz vite, co je pro né dobré nebo co by méli délat.

Druha nejhorsi véc je, kdyz budete fikat ty samé véci, které rikali
ti, kdo volali pfed vami. Snadno potom uslysite:

»Nemdm zdjem.“

JAKTELEFONOVAT

Netvaite se,
Zevite, co je
pro nezndmého
¢lovéka dobré
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Lidé moc
nepremysleji,
kdyz rikaji ,ne”

Problém
Gislo jedna je
nedivéra
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Anebo:
»Jd usettit nepotiebuju. Na shledanou.“

Vsichni oslovovani s pribyvajicimi telefondaty nasbirali zkusenosti.
Naudili se prodejni telefonaty rozpoznat hned podle Gvodni véty

v

a s volajicimi uz se dokazi pomérné efektivné vyrovnat.

Vsichni, kdo kdy vase potencialni zdkazniky oslovili, je napro-
gramovali na bezmyslenkovité odmitani telefonatti bez ohledu
na to, co mohou ziskat. A ten program se kazdym telefonatem
prohlubuje. Proto vét$ina neocekavanych telefonatd netrva déle
nez dvacet-tficet vtefin.

Dva problémy, s nimiZ se musite vyporadat

Postupem casu se tak u oslovované verejnosti vybudovala ne-
diivéra vici obchodnimu telefonatu. Proto chcete-li v dnesnim
prostiedi nové zakazniky a klienty prostfednictvim telefonu oslo-
vovat, musite se vyporadat s dvéma problémy:

1. nedivérou volaného a
2. jeho neochotou rozlisovat mezi jednotlivymi telefonaty.

Co se tyce nedavery, neni to nic osobniho, ale volany vas nezna,
mnohdy nezna vasi firmu a podobnych telefonati uz absolvoval
bezpocet. Mozna na né zpocatku reagoval pozitivné a v nékterych
ptipadech snad i nabidky ke schtizce nebo koupi vyuzil. Ale bud
vysledek neodpovidal jeho o¢ekavanim, anebo mu o zklama-
ni a negativni zkusSenosti vypravél nékdo jiny. Nejeden z vasich
potencialnich klient se proto rozhodl obchodnimi telefonaty
pausalné nezabyvat.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Takové rozhodnuti mnohdy vychazi i z faktu, ze kazdy z nds md
k dispozici tolik vyhodnych nabidek, od automobilii pies bankov-
ni Uty az k potravinam, ze kdybychom je chtéli opravdu vyuzit,
kvili s nimi spojené administrativé bychom prakticky neméli
ani cas si je uzit.

Aby lidé nepobihali zmatené od vyhodné nabidky k vyhod-
néjsi, vyuzivaji ke svému rozhodovani o tom, ¢emu vénovat
svou pozornost a ¢as, zkratky. Zkratky jsou pfedem definovana
rozhodnuti sestavajici z urcitych kritérii, jak nalozit s tématem,
které nam vstoupi do Zivota, anizZ bychom ho sami vyhledavali.
Jedné skupiné z nich miizeme s nadhledem také fikat: ,,Pravidla
pro preziti ve spole¢nosti presycené marketingovymi zpravami.*
Do této skupiny muiZe spadat i konkrétni pravidlo (zkratka): ,Na-
bidek po telefonu nevyuzivam, tudiZ s nimi neztracim ¢as.“

Ten, kdo se na takovou zkratku az bezmyslenkovité spoléhd, hledd
co nejdrive naznak, Ze telefonat vyhovuje kritériim jeho pravidla.
V okamziku, kdy si potvrdi, Ze jim vas telefonat odpovida, zaradi
vas do slozky ,nefesim* a vy budete muset vynalozit pomérné vel-
ké usili (¢asto marné), abyste se z ni dostali v pribéhu telefonatu
zpét na hodnotici rozcestnik.

Ma telefonovani smys|?

Je ptirozené, ze s rostoucim poltem odmitnuti si zacnete klast
otazky jako: ,,Co délam Spatné?“ anebo: ,,Ma to smysl?“ Spousta
lidi tak za¢ne pochybovat sama o sobé a s pochybami pfirozené
opada motivace a odhodlani k dal$im telefonatam.

Kdybych napsal, Ze s vimi osobné to ma jen malo spole¢ného, Ze

proti vam osobné volani nic nemaji, protoze vas neznaji, byla by
to sice ¢aste¢né pravda, ale nebylo by to nic, co jste jesté od svych

JAKTELEFONOVAT

Problém cislo
dvé je neochota
rozliSovat mezi
telefonaty

Neznamena
to ale prestat
telefonovat
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Zméiite pristup
a prolomite
bariéry pravidel
zakaznikd
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nadrizenych anebo uspé$néjsich kolegii neslyseli. A tak tvrdim,
Ze je to vase odpovédnost. Jste to vy, kdo déla chybu. Divodem
je vas sobecky pristup, kdy sledujete jen sebe a své vlastni cile.

Nebojte, nemyslim to zase aplné doslova. Uvédomuji si, Ze nékdo
vam o telefonovani néco fekl nebo vas dokonce proskolil. Vétsi
dil odpovédnosti tedy pada na jeho bedra nez na vase.

Pres vSechno to negativni, co spolu o telefonovani mizeme sdilet,
osloveni telefonem stale zlistane nejrychlejsim a nejlevnéjsim
zplsobem, jak navdazat kontakt s konkrétnim clovékem. Jen je
potteba zménit pristup a zacit telefonat vyuzivat jinak.

Re$enim tedy bude zapracovat do vaseho telefonovani takové
postupy, které vezmou v uvahu pozadavky, jez na komunikaci
prostrednictvim telefonatu kladou volani. Jen tak se odlisite od
ostatnich prezivajicich ,,teledinosauri a prolomite pravidla, kterd
si zakaznici nastavili.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Zménte svij pristup,
nebo vyhynete

Nehledé na formu, lidé dnes naklddaji s obchodnimi nabidka-
mi jinak nez pred lety. Kdo chce prekonat jejich mentdlni ba-
riéru viiéi prodejnimu ,,Sumu®, musi se jejich novému mysleni
prizpiisobit. Jinak bude sbirat jen to, co mu po sobé zanechaji
prizpiisobivéjsi konkurenti.

Dvé strany barikady

Napéti v telefonatech mezi volanym a volajicim vznika uz pred
tim, nez telefonat za¢ne. Kazdy z Gcastnik je totiz pfedem od-
hodlany pomérné urputné sledovat své vlastni zajmy.

Volajici obchodnik nebo konzultant (nebo jakkoli jinak si fika)
chce na svou nabidku nebo navrh slyset jen a pouze ,,ano". Jinou
alternativu malokdy akceptuje. Podle toho také telefonat vede.

vvvvvv

zku$enosti a védomosti, Ze volajicimu jde jen o vlastni prospéch.

Obé¢ strany se tak stfetavaji ve stale intenzivnéj$im boji a napéti
mezi nimi nartista s kazdym telefonatem.

Pokud chcete od téch, které svymi telefonaty oslovujete, dostat
prilezitost navazat s nimi kontakt, musite zménit svij pristup
a odlisit se tak od téch, ktefi je naprogramovali k sou¢asnému
chovani.

Pro pochopeni jak se odlisit je ale diilezité ujasnit si, cemu vlastné
lidé vzdoruji. Volani svym ,,ne“ odmitaji jednani, které z vasi

IMENTE SV0) PRISTUP, NEBO VYHYNETE
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strany ocekavaji — manipulaci, natlak, neodbytnost a absenci
respektu a zajmu o volaného, o jeho situaci, zajmy a potieby.
Lidem vadi, kdyz jim volaji roboti

Lidé dnes poznaji telemarketéra a obchodnika po nékolika slo-
vech. Staci jen:

»Dobry den, jmenuji se (vase jméno) a voldm ze spolecnosti (vase
spolecnost). Nerusim?“

A uz védi, o co jde. Uz védi, Ze se jedna o ,vyhodnou nabidku®
nebo ,nezavaznou informativni schiizku, ktera bude nasledovat.
Védi také, ze kdyz se do telefonatu pusti, tak jim hrozi slovni ping
pong, kdy oni budou opakovat nic nefikajici:

»Mdm to poresené, nic nepotiebuju.”

Volajici bude zase opakovat také své nic nefikajici:

»S ndmi opravdu usetrite.“

Nebo:

»Jednd se jen o krdtkou informativni schiizku.

A tak mnozi z volanych, samozfejmé podle své povahy a okamzi-

ku, kdy jsou osloveni, voli variantu rychlého konce a telefonat
kon¢i do dvaceti sekund pro vétsinu volajicich nepriistrelnymi

slovy:

»Nemdm zdjem. Na shledanou.“

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Lidé zjistili, Ze je to pomérné u¢inny zpiisob, jak ukoncit robo-
ticky telefonat, ktery probihd bez napadu a podle opotiebované
$ablony.

Volejte s cilem rozvinout konverzaci

Lidé casto prichdzeji na mé seminare s ocekavanim, ze se dozvi
»argumenty*, jimiZ svym budoucim klientim a zakaznikim ,,vy-
vrati“ jejich namitky. Jejich mysleni je nastavené na pretlaceni

¥ 7¢¢

volaného. Jsou ,,hlusi“ viici tomu, co fika a jak to rika.

Misto toho jim fikam: pienastavte své mySleni a ocekavani ze
ziskani souhlasu na navazani kontaktu s volanym, rozvinuti
rozhovoru a vybudovani diavéry ve vas jako nékoho, kdo vola-
ného ,slysi“ a nehledi sobecky jen sim na sebe. Volejte s cilem
rozvinout konverzaci.

Jako jeden z prikladti takového pristupu k telefonatu uvadim situ-
aci, kdy jsem jako finan¢ni poradce oslovil manazerku ve stfedné
velké firmé. Jeji reakce na ivod mého telefonatu znéla takto:

,Ja to nefesim.

Misto toho, abych telefonat s povzdechem ukonc¢il nebo s podivem
kontroval tieba takto:

»Jak miiZete nefesit své financni zdleZitosti, ty prece fesi kazdy,*
jsem pokracoval nasledujicim zptisobem:

»T0 je mozné. K penéziim se kazdy stavi jinak. MiiZete mi fict,
abych tomu spravné rozumél, co to znamend, Ze finance nefesite?“

IMENTE SV0) PRISTUP, NEBO VYHYNETE
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Manazerka odpovédéla:

»0mno to jde tak néjak mimo mé,

a ¢ekala na moji reakci.

»Aha, tak to nemohu komentovat, protoZe nezndm vasi situaci,

znéla ma odpovéd. Rozhodl jsem se ukazat, Ze ji nemam v umyslu
fikat, co by méla nebo neméla délat. Na toto odpovédéla:

»10 skutecné nezndte.“

V té chvili jsem poznal, Ze mé zkousela. Chtéla zjistit, jak budu
reagovat a jestli ji budu o nécem presvédcovat. Poznal jsem
také, Ze jsem se odlisil od volajicich pfede mnou a mohl jsem
tedy pokracovat:

»A to je viastné ditvod, pro¢ voldm. Rdd bych se u vds zastavil,
abych se dozvédél néco o vasi situaci a vy jste mohla ziskat pred-

stavu, jak pracuji. Potom se rozhodneme, co bude dal.“

A schiizka byla domluvend.

Zjistujte a poznavejte
Abychom si rozuméli: samoziejmé, ze vystupem konverzace ma
byt souhlas na strané volaného. Jde ale o zpiisob, jak se k nému

dostanete.

Kdy?z se vratim k prikladu osloveni, ktery jsem uvedl v prvni ka-
pitole:

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



»Dobry den, Vomdcka u telefonu. Ja voldm, abych vim nabidl vy-
hodné ceny tisku a reprografickych praci.“

Jeden obchodnik mé takto kdysi oslovil pravdépodobné na zakla-
dé kontaktnich udajii v néjakém vefejném seznamu podnikajicich
osob anebo si mé vybral jako zastupce mé firmy. Ani v jednom
z ptipadd nemohl predpoklddat, Ze ja osobné mam co do ¢inéni
s tiskem materiald. Proto jsem mu také odpovedél, Ze netisknu -
abylo po rozhovoru. Bohuzel pro néj, pouze vjeho mysli. Uz jsem
se totiz nadechoval, abych mu fekl, ze musi zavolat do firmy, s kte-
rou spolupracuji a ktera urcité zakazky do tisku zadava. Nicméné
on mé predbéhl a telefonat sam s ulevou ukon¢il.

Kdyby nebyl zahledény do sebe a do své vyhodné nabidky, mohl
si sestavit nasledujici skript a vyhledavat konverzace:

»Dobry den, hleddm firmy/podnikatele, kteti chtéji tisknout o treti-
nu levnéji (chtéji zvysit kvalitu svych tiskovin za stejné ceny/chtéji
mit tiskoviny pfipravené do dvaceti étyt hodin). Ted ale nevim,
s kym ve vasi spolecnosti bych mél mluvit. Poradite mi, kdo u vds
zaddvd podobné zakdzky?“

Co je vyhodou takového skriptu? Pfedné: nic nenabizi, ale zjis-
tuje informace. I kdyby osloveny ¢lovék namisto udani kontaktu
odpovédél:

»Ale my uz mdme tiskdrnu,

mohl pan Vomacka pokracovat v telefonatu takto:

»Rozumim. Nic jiného jsem ani necekal. Vétsina nasich novych zd-

kazniki pred ndmi s tiskdrnou uz pracovala. VyuZivdte na veskery
tisk jediného dodavatele, nebo zdlezi na tom, co pravé tisknete?“

IMENTE SV0) PRISTUP, NEBO VYHYNETE
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Stejné tak mohl pokracovat i v pfipadé prvniho skriptu. Rozdil
je v tom, ze ne kazdy volajici by to dokazal. Ve své mysli totiz
pii telefonatu pracoval s nabidkou. Ta byla odmitnuta. A s ni
skoncil i cely telefonat. Uz nemél, o c¢em by mluvil, pokud by se
nepustil do argumentace, Ze osloveny urcité usetfi. Ale pokud by
byl mentalné ptipraveny konverzovat misto nabizet, rozhovor by
u namitky neskoncil. S ni by teprve zacal.

Zasadni vyhodou tohoto pristupu je, Ze nebudete mit pocit od-
mitnuti. Kdyz zjistujete a nenabizite, nemtiZete byt odmitnuti. Ve
chvili, kdy se vam takto podafi posunout své mentalni nastavent,
zméni se i va$e omezujici a §patné pocity z telefonovani.

Zbavite se strachu a stresu

S lepsim pocitem z telefonovani se z vasich telefonatt vytrati na-
péti. UZ nebudete stresovani, Ze pravé ted a z tohoto kontaktu
musite ziskat schiizku nebo objednavku.

Vim, ze vykonové a produkéné orientované systémy (a v nich
manazefi motivujici své tymy) vyvolavaji ocekavani dspésnosti
telefonatti pfinejmensim dvojndsobné vyssi, nez realné mtize byt.
A tento tlak se prendsi i do vasich telefonat.

V kontrastu s nim se vase nové nabyta pohoda prenese i do va-
$ich telefonatti a na lidi, kterym budete volat. Samozfejmé, Ze
vsichni najednou nezac¢nou fikat ,ano“ - to ani nejde. Ale vase

produktivita se zvysi, protoZe telefonovani vam nebude pripadat
jako bouchani hlavou o zed.

Ucastnici seminafa mi ve zpétné vazbeé fikaji, Ze s novym pfistu-

pem u nich nastava uvolnéni - zejména v kontrastu s dosavadnim
pristupem svych spole¢nosti a vedoucich: ,, Musis vyvratit namit-
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ky, predlozit lepsi argumenty, domluvit schiizku, ziskat objed-
navku. Ty to dokaze$! Musi$ myslet na to, Ze chces prodat - a ty
to prodas!®

Jednou jsem vyslechl rozhovor skupinky u¢astniki: ,,Ono vlastné
nejde o to, realizovat co nejméné telefonatii, domluvit z nich co
nejvice schiizek a potom se stresovat, Ze jich je malo nebo ne-
dopadnou. Ale jde o to, abychom telefonovali v klidu a udélali
dost telefonata. Vysledky se potom prirozené dostavi.“

IMENTE SV0) PRISTUP, NEBO VYHYNETE
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Ceho miizete dosahnout
jednim telefonatem?

Samoziejmé, Ze si chcete domluvit schiizku. Tedy alespoti ve vétsi-
né pripadii. Ale co kdyz se to nepodaii? Co déldte s kontakty, které
odmitnou? Je diilezité mit systém a proces, ktery vam umozni
podchytit velkou édst oslovenych a budovat s nimi vztah tak, aby
vds vhimali jako zdroj, na ktery se obrdti, az budou pripraveni
koupit.

Nejlepsi rada, jakou jsem kdy dostal

Kdy?z jsem v Kanadé zacinal s finanénim poradenstvim ve chvili,
kdy jsem tam bliZe osobné znal dva lidi, dal mi mij manazer radu,
na které dodnes stavim svou filozofii o prodeji, véetné telefono-
véani. Rekl mi: ,,Provozuj takové aktivity, abys mél do dvanacti
mésici v databazi tisic kontakti, kterym jsi fekl, co pro né
muze$ udélat.“

Krom¢ jasného zadani, co mdm délat (jakoukoli aktivitu, kterd
mi poskytne ¢tyfi nové kontakty denné), jsem také poznal velkou
pravdu: kazdy nefekne ,,ano“ pravé tehdy, kdyz mu zavolam. To
objektivné neni mozné.

Ale abych neplytval svym usilim, kdyz uz nékoho oslovim, mél
jsem védét, koho jsem historicky oslovil a vracet se k nému ta-
kovym zptsobem, abych, az bude pfipraveny k rozhodnuti, mu
byl na blizku.
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Av cem je vase bohatstvi?

Uz nékolik let se na seminatich obchodnikd ptam, co délaji s kon-
takty, kde se jim bud schizku domluvit nepodatilo, nebo kde
se dokonce s klientem sesli, ale z jakychkoli dtivodtl k uzavieni
obchodu nedoslo. K mému prekvapeni stale prilis ¢asto slycham,
ze takové kontakty vyhazuji nebo je nechavaji zapsané v sesitech,
diarich a na utrzcich papird, které postupem casu nékde zapad-
nou nebo se vyhodi.

Tito obchodnici si neuvédomuyji, jak plytvaji svym ¢asem, penézi
i emocionalni energii. Neuvédomuji si, ze kontakty jsou pro né
zékladnim stavebnim kamenem uspéchu. Dokonce si troufnu
tvrdit, Ze kontakty typu ,,dnes ne“ jsou v urcitém smyslu cen-
néjéi nez soucasni klienti. Proc? To je jednoduché. Komu pro-
déte v pristich dvanacti mésicich? Tomu, kdo od vés nedavno
koupil, anebo tomu, kdo jesté nekoupil nic?

Navic ten, koho mate v databazi, uz neni studenym kontaktem.
Mtizete zavolat ve chvili, kdy zménite zaméstnavatele nebo firmu,
se kterou jste spojeni, nebo dokonce i obor, ve kterém dnes ptiso-
bite. V pripadé existujicich klientd to mize byt z mnoha diivodi
komplikovanéjsi.

Prilezitost k navazani vztahu

V tvodu jsem zminil, Ze volajici degradovali telefon a telefonat
na jednosmérny kanal pozadavkd smérem od sebe k ostatnim,
potencialnim klientim a zékazniktim. Navic tento kanal ma fun-
govat pouze jednordzové. Proto jednou z hlavnich mys$lenek
této knihy je vnést do telefonovani charakter dvoucestné ko-
munikace, dialogu mezi vami a témi, koho oslovujete, ktery se
neomezuje na jedno zavolani.

CEHO MOZETE DOSAHNOUT JEDNIM TELEFONATEM?

Co délate

s kontakty,

u kterych jste
dnes neuspéli?
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Vyuzijte tuto myslenku, abyste snizovali napéti, zvysovali divéru
a prohlubovali vztah mezi vami a vasimi budoucimi partnery.
Potfebujte ho vybudovat pred tim, nez se rozhodnou s vami spo-
lupracovat.

Studené i mnohé teplé telefonaty budou s vyvojem ekonomické
reality stale méné o domluveni schiizky nebo uzavieni objednav-
ky. Pro¢? Protoze dana situace predstavuje pro volaného prilis
vysoké riziko. Nezna vas, ¢asto nezna ani vasi firmu a pravdé-
podobné ho vas telefonat prekvapil a zasko¢il. Proto hleda nej-

bezpecnéjsi cestu z ne¢ekané situace. Nakolik je potom objektivné
realné, aby rekl ,,ano*?

Kromé toho, Ze hledate obchodni prileZitost, ktera idealné
za¢ne domluvenim schiizky, chapejte telefonovani také jako
prilezitost navazat vztah, ktery budete chtit dale rozvijet. Ne-
berte telefonat jako jednorazovy kontakt.

Chapejte své telefondty jako zplisob navazani kontaktu s ne-
znamym ¢lovékem a zahdjeni vztahu s nim. Vytvorte si mental-
ni predstavu, ze s nim chcete navazat mezilidsky kontakt jako
s ¢lovékem, v idedlnim pripadé se dozvédét vice o jeho situaci,
potrebdch ¢i zajmech a svym pristupem mu ukazat, Ze pro ného
predstavujete minimalni riziko. Ukazte mu, Ze stoji za to vas do
jeho svéta uz dnes prijmout, kdyz ne schtizkou, tak svolenim, ze
s nim mtiZete ztstat v kontaktu a oslovit ho znovu.

Prikladem vyuziti konverza¢niho pristupu miize byt situace, kdy
volany sice prakticky nic nenamita, ale v negativnim smyslu kon-
statuje, ze va$ telefonat pravé nevita. Nejeden obchodnik zazil

tuto reakci:

»S vdmi se roztrhl pytel. To uz jste dnes treti.“
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Pro toho, kdo neni mentalné pfipraveny na jinou alternativu nez
si domluvit schtizku, bude tézké se v takto nastavené situaci né-
kam posunout. Kdyz se odhodld pokracovat a bude se dozadovat
svého, pramdlo se odlisi od svych predchtidci a na rozloucenou
dostane poradové ¢islo ¢tyfi.

Ovs$em pokud budete mentélné pfipraveni na konverzaci, mi-
zete nabidnuté téma uchopit a kolem ného rozvinout konverzaci
(ziskate tak dal$ich patndct vtetfin a postup do dal$iho kola tele-
fonatu):

»Rozumim, pane Novdku. Je pondéli, ostatni obchodnici si asi do-
mlouvaji schiizky na zbytek tydne. Jen se zeptdm, co po vds ti prede
mnou chtéli?®

Kdyz jsem takto zareagoval, volany vyuzil mou nabidku vypovidat
se a v telefonatu pokracoval. Bez dlouhého dotazovani mi rekl, ze
ma firmu na upravu zahrad, nékolik automobilii pojisténych u jis-
té pojistovny, kreditni kartu u jisté banky, nejrusnéjsi obdobi je pro
ného kvéten az Cerven a osobni e-mail pouziva zfidka, takze své
obcasné ¢lanky a zajimavosti mu mam posilat na firemni adresu.

Vysledkem takového telefonatu sice nebyla schiizka, ale zdklad
pro to, aby pristi telefonat v obdobi mensiho pracovniho vytiZeni
volaného nebyl studeny. M¢l jsem dost informaci na to, abych
pokracoval v budovani vztahu a zvySoval tak pro volaného hod-
notu svych telefonatu.

Lidé si vas testuji
Jednim z dtivodtl, pro¢ musite pocitat s tim, Ze budete oslovenym

v ieto, 2 idf volatic )
kontakttim volat znovu, je to, Ze mnoho lidi volajici zkous$i. Napo
prvé je odmitnou s zadosti ,,zavolejte mi za mésic* a ¢ekaji, jestli

CEHO MOZETE DOSAHNOUT JEDNIM TELEFONATEM?
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obchodnik zavold. Kdyz nezavola, védi, Ze mu nestéli za druhé
zavolani a tim padem udélali dobfe, Ze s nim hned nejednali. Lidé
chtéji védét, Ze to myslite vazné, Ze si jejich ,,ano” zaslouzite.

Problém s podobnymi kontakty a telefonaty byva, ze lidé zapomi-
naji. Odhaduji, ze takovych Sest az sedm z deseti volanych si za
meésic nebo i za del$i dobu nebude vas prvni telefondt pamatovat.

Proto tyto potencidlni budouci klienty a zakazniky nemtzete
nechat jen tak bez kontaktu s tim, Ze jim zavolate na jafe, po
prazdnindch nebo pristi rok. Lidi, ktefi nejsou dnes pripraveni
fici své ,,ano", musite v mezidobi znovu kontaktovat. Rikdm tomu
»dotykat“ se jich — udrzovat se v povédomi, snizovat nedtivéru
a prohlubovat navazany vztah. Zkratka délat ze studeného kon-

taktu vlazny.

V ptipadech, kdy lidé sami navrhnou, abych jim zavolal za ,,par
mésict’, fikam:

Vyborné, zavoldm. Jesté mé napadd, kdybych fesil s klienty jako
vy néco, co by mohlo byt zajimavé i pro vds, miizu vam to poslat?
Jaky je vds e-mail?“

Prakticky se mi jesté nestalo, Ze by mi volany v takové situaci svij
e-mail nedal.

Ziskate tak prilezZitost pisobit na oslovené kontakty opakova-
né. Postupné snizite nediivéru z avodniho telefonatu a vybu-
dujete si pozici pro chvili, kdy budou pfipraveni k nakupnimu
rozhodnuti. Zvysite tim svou uspésnost a produktivitu, protoze
uz nebudete volat naslepo studenému kontaktu.

Pro jistotu zminim, Ze pak nesmite hned volaného zahltit novin-
kami a e-maily, které pro ného budou mit nulovou hodnotu. Ted
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mate prilezitost ukazat, Ze o ného mate zajem, ze své osloveni
myslite vaZneé a Ze spolupraci s vami se jeho situace a zivot mtize
zlepsit, a ne naopak.

Jak pracovat s databazi kontaktii

Prvnim krokem - pokud se rozhodnete s oslovenymi kontakty
dlouhodobé pracovat - je nastavit si néjaky systém. V dobach
pred pocitaci to byly zakaznické karty, na néz byste si zapsali
jméno kazdého kontaktu na jednu kartu nebo list papiru a zalozili
je do poradaciho systému, kterému se fikalo kartotéka. Dnes uz
mizete tvorit svou databazi v rliznych zakaznickych systémech
rtizné miry sofistikovanosti.

Mozna vam takovy systém dava k dispozici va§ zaméstnava-
tel a musite ho pouzivat. To je v poradku, i kdyz nékdy byvaji
tyto systémy urceny pouze pro zakazniky s existujici smlouvou,
atak je pro spravu ,,pouze” oslovenych kontaktt nebudete moci
vyuzivat.

Nemate-li zadny systém k dispozici nebo jste si databazi kontak-
tt dosud nebudovali, vystacite si Excelem (nebo s néjakou jeho
obdobou).

Sam ho dosud pouzivam, protoze umi kontakty radit podle termi-
nu, ktery si zadam pro pristi telefonat, a také podle kritérii, kterd
si sam uréim, jako naptiklad podle zajmu o konkrétni produkt,

podle profese anebo zdroje pfijmu - zaméstnani nebo podnikani.

Nevyhodou Excelu je, Ze neni idedlni pro shromazdovani pozna-
mek z opakovanych kontaktd, coz pry umoznuje Outlook, ale
pokud vim, ten zase neumi kontakty tfidit, coZ je pro efektivni
préci s nimi dtlezité.

CEHO MOZETE DOSAHNOUT JEDNIM TELEFONATEM?

Pouzivejte
systém, ktery
umi kontakty
radit a tfidit
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Zaznamenavani urcitych charakteristik a nasledné tiidéni kontak-
ta je dalezité v pripadech, kdy chcete z databaze vybrat a oslovit
jen urdity typ klientdl, napriklad ucitele nebo zajemce o urcity
produkt, anebo klienty s ur¢itou smlouvou. MtiZete je potom oslo-
vovat se skriptem a nabidkou, ktera jim bude ,,u$itd na miru“a vas
telefondt pro né bude vice relevantni.
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Telefonujte cilené

Volejte cilené skupiné podobnych lidi a fikejte jim, pro¢ voldte
pravé jim. Diivodem by mélo byt to, Ze s nimi mdte néco spolec-
ného, nebo mdte zkusenost s lidmni nebo firmami jim podobnymi.
Rychleji tak ziskdte jejich ditvéru a zdjem dozvédét se vice.

Lidem vadi, kdyz jim volate naslepo

Jednim z hlavnich dtivodu, pro¢ lidé odmitaji osloveni po tele-
fonu, je ten, Ze nabidky jsou pro né malo relevantni. Nejde ani
tolik o to, Ze by nebyly zajimavé. Jde vice o to, Ze jsou prilis obecné
avolany si nemuze rict: ,,To se mé tykd. To m@ze byt pro mé. Stoji
mi za to si to poslechnout.” Proto vétsina telefondtti dostane po
nékolika vterinach nalepku ,,nezajima mé to“ a rozhovor dtive ¢i
pozdéji kon¢i odmitnutim.

Obchodnici lidem odmitani uleh¢uji tim, Ze volaji s vagnimi, obec-
nymi pozadavky typu ,informativni schiizka, pfi niz predstavim
nase sluzby“. Vidim to na workshopech a pfi revizi skriptt, které
mi obchodnici posilaji. Jejich nabidky, tedy to, ,,s ¢im volaji, jsou
obecné, nejasné a vagni, zkratka bez $ance na vzbuzeni z4jmu.
Ve chvili, kdy volate s vagni Zadosti predstavit své sluzby, osloveni
lidé uz védi, ze jim volate anonymné. I kdyz to nezazni pfimo, tak
svym odmitanim fikaji: ,, Kdyz jste si ani nedal tu praci zamyslet
se nad tim, jestli se vase nabidka pro mé viibec hodi, nedam si ja
praci vas viibec poslouchat.“

Abyste volaného zaujali, musite mu naznacit, Ze volate s né¢im,
co se ho opravdu tyka, ¢im Zije a co fesi.

TELEFONUJTE CILENE

Volanému chybi
diivod si Fici:
10 se mé tyka“
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Lidé chtéji
védét, jestlije
va$ telefonat
skutecné pro né

Vysvétleni, proc
volate, je zkratka
k tomu, jestli

vas poslouchat
nebo ne
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Proc volate pravé mé?

Jednou z prvnich informaci, kterou volany v telefonatu hleda,
je, zda se ho to, s ¢im volate, tyka. Nékdy se vas dokonce zepta:

»A proc¢ voldte pravé mné?“

Duvod mozna neni dplné zfejmy, ale je jednoduchy. Na lidi (nas
vSechny) se dnes vali prival marketingovych sdéleni a obchodnich
nabidek prakticky ¢tyfiadvacet hodin denné. A tak jsme se roz-
hodli spoustu véci ignorovat. Je to podobné, jako kdyz odchazime
od televize, kdyz za¢ne reklama.

Volany proto informaci o tom, pro¢ volate pravé jemu, pouZije jako
zkratku ke svému rozhodnuti, zda vés vyslechne. Pokud mu volate
Cisté nahodné a jedinym diivodem je, Ze jeho Cislo je v néjaké ve-
fejné databdzi, je mald Sance, Ze vam da prostor, jaky potfebujete.

Pokud mu ale volate proto, Ze 0 ném méte alespon néjakou pred-
stavu a znate lidi nebo firmy jako on a uz jste s nimi pracovali,
bude tfeba chtit slySet dalsi dvé véty. Bude chtit zjistit, jaky je
potencial, Ze diky svym zkusenostem s lidmi jako on mu budete
rozumét a ze mu budete schopen pomoci vyiesit jeho problémy
l1épe nez ten, kdo volal pred vami.

Volam proto, Ze...

Abyste vzbudili u volaného pocit, ze vas telefonat pro ného miize
byt relevantni vice neZ ty ostatni, pouzivejte v ivodu telefonatu
naptiklad takovouto frazi:

»Yolam vam proto, ze mdm nékolik klientt, jako jste vy. Ne]caste]z

s nimi pracuji na / fesim situace kolem
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Samoziejmé, Ze tuto taktiku byste méli pouzivat tam, kde nékolik
klient? jiz mate a mtiZete se prokazat zkusenostmi a konkrétni-
mij ptiklady. Na druhou stranu se zase nemusite tolik bat, ze vas
bude nékdo zkouset a vyptavat se na konkrétni pripady a situace.
Mozna to bude jeden ¢lovék ze sta.

Tato strategie telefonovani vychazi z toho, Ze budete cilené oslo-
vovat urdité skupiny potencialnich klientii a zékazniku. To, jak
bude vas konkrétni skript vypadat, bude zalezet na vybéru cilové
skupiny a na tom, co si vyberete jako svou pridanou hodnotu,
sluzbu nebo produkt, které ji budete chtit prezentovat.

Jak si vybrat

Vybeér cilové skupiny v podstaté zaleZi jen na vas. Musite ale do-
drzet to, Ze s klienty nebo zakazniky v ni by vas mélo néco spo-
jovat. Méla by to byt bud zku$enost, obor, lokalita, nebo tfeba
i rodinny stav.

Obchodnici se ¢asto zamétuji na skupiny potencialnich zakazni-
ki, které jsou podle nich bonitni, tudiz by jim méli prodat vice
atim i vice vydélat. Casto se oviem stava, Ze prodaji méné, protoze
se jim nedafti s takovymi zdkazniky v¢as navazat vztah potfebny
k tomu, aby jim novy ¢lovék zacal divérovat. Kdyby oslovova-
li sice méné bonitni, ale takové potencialni zakazniky, s nimiz
by méli néco spole¢ného, mohli by uzavirat obchody rychleji
a s mens$im usilim a tudiz vydélat vice.

Naptiklad jedna z uéastnic mého workshopu, byvala vedouci
pobocky posty, se rozhodla vénovat finanénimu poradenstvi. Na
radu svého manazera oslovovala firmy s nabidkou zaméstnanec-
kych vyhod, ale nedatilo se ji prorazit. To dava smysl, protoze
v podnikatelském subjektu a na statni posté je jiné prostredi,

TELEFONUJTE CILENE

Skript a cilova
skupina jsou
spojené nadoby

Vyberte si
skupinu podle
svych zkuSenosti
nebo zajmii
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Vyberte si skupinu
podle lokality

(

(

Firemni zakaznik
chce také slyset,
pro¢ volate
pravé jemu
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pracuji tam povahové jini lidé. Pokud by poradkyné oslovovala
zaméstnance post, rozuméla by jim lépe, navazovala by s nimi
rychleji vztah a predev$im by pfi jejich osloveni telefonem mohla
fikat:

LYolam vdm proto, Ze jsem pracovala patndct let na posté a napo-
sledy jsem vedla jednu z pobocek. Dnes zaméstnanciim pomdhdm
zajistit si diistojny diichod po tom, aZ z posty odejdou.

Realitni makléti mohou zvysit svou relevanci tim, Ze si ,,pfivlast-
ni“ urcitou lokalitu. Jejich skript potom muize vypadat takto:

»V tomto mésté zajistuji prodeje a koupé nemovitosti vice nez X let.
Za tu dobu zndm vsechny vétsi i mensi... pro a proti... riiznych
lokalit. UvaZoval jste napfiklad o tom, jak miiZe potencidlni kupec
vasi nemovitosti vnimat ptitomnost.../nebo nedostatek...? A jak to
miize ovlivnit cenu, za kterou proddte?“

V oblasti firemnich zékaznikti mizete aplikovat stejny pristup.
Volejte napti¢ odvétvim anebo shora doli. Lidé se tam znaji, jsou
si podobni, sdileji stejné prostredi a mysleni. Ve svém skriptu
pak muzete pouzivat priklady a pojmy, kterym budou rozumét:

»Specializujeme se na prdci s firmami jako je ta vase. Pracovali jsme
naptiklad s firmou A a také B. Obvykle dosahujeme vysledkii XY.*

Zejména pii oslovovani firemnich zdkazniki mtiZete zvysit svou
davéryhodnost pouzitim jmen jinych firem. Samozfejmé tak,
abyste nezverejiiovali divérné informace.

Pokud jste dodnes na zddnou konkrétni skupinu necilili, podivej-
te se mezi své klienty a kontakty. UZ dnes, aniz byste je oslovovali
védomé, tam budou lidé, s nimiz se vam dobfe pracuje (a na dru-
hou stranu se jim dobfe pracuje s vami). Najdéte néjaké hlavni
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charakteristiky, které maji spole¢né, shromazdéte je do dvou tfi
skupin a za¢néte oslovovat jim podobné nové kontakty.

Vétsinou to budou lidé podobného razeni a Zivotniho stylu jako
vy. Pokud mite rodinu, budou to spise lidé s rodinou nez svo-
bodni nebo seniofi. Jestlize jste technicky zaloZeni, nebudou to
lidé kreativni. Jestlize je vam tficet, nebudou to lidé po Sedesatce.

Ziskate vice prilezitosti telefonat tispésné dokoncit

Cileni vam pomiuze ziskat pozornost volaného a rychleji snizit
jeho nedavéru. Nehodi vas tak rychle do stejného pytle s ostat-
nimi volajicimi, do zasuvky ,,nefe$im®, ale postoupite do dal$iho
kola telefonatu.

Vétsina lidi totiz bude zvédavd, co nového jim muiZete Fici o lidech,
jako jsou oni, nebo o vécech, které se jich tykaji. Lidé se totiz
podvédomé srovnavaji s ostatnimi lidmi, ktef jsou stejni jako oni.
Ve vés uvidi $anci se dozvédét, jak stejné problémy resi ostatni.

Dalsi vyhodou oslovovani urcité cilové skupiny je to, Ze Zadny
telefonat neni zbyte¢ny. S kazdym totiz mate moznost dozveédét
se néco nového o svych potencialnich klientech, poznat jejich
chovéni, mista, kam chodi, zvyky, jak se chovaji, nebo ziskate
jiny kontakt, ktery k nim ma blizko. Tyto informace a znalosti
potom muzete pouzit pfi jejich oslovovani a zvySovani jejich za-
jmu o vase produkty nebo sluzby.

TELEFONUJTE CILENE

Lidé jsou
zvédavi, co délaji
lidé jako oni
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Kdyz chcete
telefonovat, tak
telefonujte

Kdyz se
pfipravujete, tak
se pripravujte
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Sedm zpusobi, jak byt
produktivnéjsi

Jen mdlo obchodnikii stravi cas pti telefonovdni opravdu pro-
duktivné - to kdyz vytoci téeba Sest ¢isel za hodinu (zndm ta-
kové ptipady). Zapracujte do svého telefonovdni téchto sedm
doporuceni, abyste Cas, ktery této aktivité vénujete, vyuzili
produktivné.

Pravidlo 1: 0ddélte pripravu od telefonovani

KdyzZ chcete telefonovat, tak opravdu telefonujte. Zbavte se ja-
kékoli moznosti odlozit samotné vytaceni ¢isel ve prospéch jiné
aktivity, at je to vyhledavani ¢isel nebo informaci o ¢lovéku ¢i
firmé, kam chcete telefonovat. Promyslete si uz na konci tydne,
komu budete volat v tydnu pristim a pripravte si ¢isla.

V predstihu si také pripravte informace, které budete chtit vy-
uzit, stejné jako dalsi pomucky a cokoli jiného, co budete pri
telefonovani potfebovat — promyslete si terminy, oteviete didf,
shromazdéte nabidky odeslané tém, komu budete volat, ptipravte
si k ruce jiné podklady, které mtizete potiebovat.

Usporddejte sijména volanych tak, abyste je méli na o¢ich a mohli
jste se kdykoli podivat na jméno volaného ve chvili, kdy telefon
vyzvani, vy jste ztratili koncentraci a nejste si jisti, kdo md od-
povédét nebo jak se jeho ¢i jeji jméno vyslovuje nebo sklonuje
v patém padé.
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Pravidlo 2: Telefonujte v souvislém ¢asovém bloku

Na telefonovdni si vyhradte urcity ¢as a vyznacte si ho v diari
jako schiizku. NezaleZi na tom, jestli to bude tficet minut nebo
dvé hodiny. Dtlezité je, abyste tuto schiizku s telefonem dodrzeli
a stravili ji vytdcenim ¢isel. Ve chvili, kdy budete chtit schiizku
s telefonem ve svém diafi nahradit schiizkou s klientem, si uvé-
domte, Ze bez té prvni se nebudete mit s kym schazet.

Neékdo tika, ze telefonuje kazdou chvili, kdy ma ¢as. Na chodbé,
v auté, v kavarné. To funguje pro ty, ktefi s telefonovanim ne-
maji problém. Pokud patfite k tém, ktef{ ho maji, zorganizujte
si vSe ostatni tak, abyste svou schtizku s telefonem ve svém diari
dodrzeli.

Kdyz budete telefonovat nahodile, bud si ¢as neudélate, protoze
hodou® ocitat v prostiedi, kde se podle vaseho hodnoceni situace
nebudete moci soustredit nebo které bude prilis hlu¢né a mohlo
by negativné pusobit na volaného (lidské hlasy, hudba v pozadi
nebo jiné zvuky).

Pravidlo 3: Telefonujte pravidelné a vytvoite si zvyk

Zadéavani ,,schiizek s telefonem” do diafe vam pomuze vnést do
telefonovani rytmus a vybudovat si z ného zvyk. Mozna jesté
vhodnéjsi slovo je navyk. Radéji telefonujte tficet minut kazdy
den nezZ jednorazové treba polovinu dne jednou tydné.

Telefonovani je stejné navykové jako naptiklad cvic¢eni. Kdyz si

na pohyb zvyknete, mozek vam bude fikat, Ze se svaly potrebuji
protahnout. Stejné jako pfi cviceni, i pti telefonovani zaplavi vase

SEDM ZPUSOBU, JAK BYT PRODUKTIVNEJSI

Telefonujte
najeden zatah

Staiite se
na telefonovani
zavisli

39



Sledujte pocet
telefonatd, ne
pocet schiizek

Jedte naviné
podobnych
telefonatti
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télo urcité chemikalie. Vy se potiebujete dostat do stavu, kdy je
vase télo bude potfebovat k uspokojeni namisto toho, aby se jim
vyhybalo. Pro vas uspéch je dtilezité, abyste bez telefonovani za-
cali citit, ze vam néco chybi.

Pravidlo 4: Stanovte si cil zaméreny na aktivitu

Stanovte si a sledujte radéji cil zameéreny na vytoceni urcitého
poctu ¢isel nez na domluveni urcitého poctu schiizek nebo uza-
vfeni objednavek. Zpocatku — mate-li problémy s telefonova-
nim - zvolte nizky pocet ¢isel, takovy, ktery s jistotou dokazete
vytocit. Potom udélejte vSechno pro to, abyste je opravdu vyto¢ili.
Nesledujte, co jste si domluvili nebo ne.

Nehodnotte telefondty, ani sami sebe. Prosté sledujte svij cil - tim
je vytocit dany pocet ¢isel. K tomuto cili si stanovte adekvatni ¢a-
sovy blok, ve kterém ho budete chtit zvladnout. Napriklad pokud
volate malo a chcete se nastartovat, zaméite se na pét vytocenych
Cisel za deset minut. Nenechavejte si na pét ¢isel celou hodinu.
O nastartovani a rozjezdu vice v kapitole 10.

Pravidlo 5: Provedte vice podobnych telefonatii v radé

Rozliujte mezi typy telefonatii a realizujte vice podobnych najed-
nou. Vas mozek tak bude pracovat ve stejnych ,,obratkach®, které
jsou potieba pro kazdy typ telefondtu, a vy budete efektivnéjsi.

Naptiklad kdyz teprve zjistujete, s kym vlastné potiebujete mluvit,
ukoncete telefonat v okamziku, kdy to zjistite, a jdéte na dalsi
»Zjistovaci telefonat. Konkrétnim osobam, jejichz jména jste zjis-
tili v prvni vlné ,,zjistovacich® telefonéti, pak volejte az v dalsi
vlné ,,prodejnich” telefonat.
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Nebojte se jednotlivé typy telefonatt od sebe oddélit tfeba i dnem.
Naptiklad jména kontaktt zjistujte v pondéli a telefonujte jim
v utery. Ve stfedu pak volejte jinym klienttim kvtli servisu a ve
¢tvrtek znovu kvtli prodeji.

Dtivodem tohoto doporucdeni je, ze v kazdém typu telefonatt
potiebujete reagovat jinak. Rikdém tomu, Ze riizné typy telefo-
natt maji riznou ,vlnovou délku“ - diky tomu, co od volaného
chcete a jak on vés a vas telefonat vnima. Kdyz budete najednou
provozovat telefondty na stejné vinové délce, nebudete muset
prepinat z jednoho komunika¢niho stylu do druhého a budete
tak efektivnéjsi.

Pravidlo 6: Telefonujte v klidném prostredi

Uz jsem se tohoto tématu dotkl v druhém pravidle vyse. Kdyz to
pujde, zafizujte se tak, abyste pfi telefonovani kolem sebe méli
minimum rudivych elementt. Ne v$ichni pottebuji pro telefono-
prostfedi nebo na verejnosti. Ale pokud mate s telefonovanim
problém, odpovidajici prostfedi vam muze pomoci ho zmirnit.
Navic §tékani psa, plac ditéte nebo hudba z kavarny pti obchod-
nim telefonatu nepuisobi pravé profesionalné.

Pravidlo 7: Udélejte jeden telefonat navic

Ted je ¢as na jednu vyjimku z nékolika vyse uvedenych doporu-
¢eni. Nehledé na né udélejte kazdy den jeden telefonat navic. Je
jedno, kdy ho udélate, odkud nebo komu. Udélejte ho bud rano,
kdyz si rikate, Ze je jesté brzy, nebo v poledne, kdy?z si rikate, ze
lidé obédvaji, anebo vecer, nez odejdete z kancelare a fikate si,
ze uz je pozdé.

SEDM ZPUSOBU, JAK BYT PRODUKTIVNEJSI

Volany si o vés
déla dojem
podle zvukii

v pozadi vaSeho
telefonatu
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Jedentelefondt  Zvlddnete tak nejméné dvacet dal$ich telefonatt za mésic. To zna-
dennénavicmiZe  mena, ze budete mluvit s dal§imi deseti lidmi (ptiblizné polovinu
pfedstavovat 7 yolanych zastihnete). Za rok je to sto dvacet lidi. Kdybyste si jen
mésicniplatnavic ¢ degetinou z nich domluvili schiizku, tak je to dvandct schiizek
ro¢né navic. Kolik obchodtl nakonec uzavrete z dvandcti schtizek
a kolik to pro vas bude penéz navic, uz necham na vasem vypoctu.

A to v8echno diky jednomu telefonatu denné!
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Telefonovat podle skriptu,
nebo ne?

Skript - tedy text toho, co chcete v telefondtu fikat - je diileZity
pomocnik jak pro zacinajiciho, tak i pro zkuseného obchodnika.
Novdckovi dodd jistotu, zkusenému pomiiZe zvysit efektivitu.

Skript je mapa v neznamém mésté

Jednou mi zatelefonoval obchodnik, kterého zaujal jeden z mych
¢lankd. V prabéhu rozhovoru se mé zeptal, jestli je dobré mit text
telefonatu predem napsany. Odpovéd byla nasnadé, zeptal jsem se
ho, jestli si vzpomene, co fekl v ivodu naseho telefonatu. ,,Zeptal
jsem se, jestli mate cas? Jestli miZete mluvit?“ — probiral nahlas
vSechny formulace, které pti svych telefonatech nejspi§ ndhodné
pouzival. ,,Zeptal jste se, jestli nerusite,” odpovédél jsem.

Jako osm z deseti méné zkusenych obchodniki nemél ani tento
¢lovek telefondty, sebe samotného a své emoce pod kontrolou.
Ocividné znal nékolik formulaci, ale nakonec podlehl tize oka-
mziku a zvolil tu, ktera byla jeho psychickému stavu nejptiroze-
néj$i, nicméné ta nejméné vhodna.

Skript je jako mapa, kterou pouzivate pfi cesté na schiizku s no-
vym zakaznikem nebo klientem v misté, kde jste jesté nebyli.
Moznd jste se bez ni na cestu uz parkrat vydali, ale po bloudé-
ni, stresu a nékolika opozdénych dojezdech se dnes uz radéji do
mapy pfinejmens$im jednou podivate, je to tak?

TELEFONOVAT PODLE SKRIPTU, NEBO NE?

43



Skript vam
doda jistotu
a zpevni hlas
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Kdo potiebuje skript?

Skript je dtlezity pro kazdého. Pro zacate¢niky je samozfejmé
podminkou preziti, protoze jim poskytuje podporu a dodava se-
bevédomi. Pokud teprve za¢inate, tak musite védét velmi presné,
co konkrétné mate rikat. Pokyn ve stylu: ,Zavolejte klientm,
s nimiz jsme nebyli vice nez rok v kontaktu a domluvte mi s nimi
schiizky,“ miize manazerovi znit jednoduse, ale pro ¢lovéka, ktery
je v telefonovani zacate¢nikem, je to recept na plytvani ¢asem.
A pro mnohé lidi je to jedna z nejvice stresujicich aktivit.

Pro zkusenéjsi obchodniky je skript dulezity predev$im pro zvy-
$ovani vlastni produktivity a efektivniho vyuziti vlastniho ¢asu.
Chaépu, ze pokud uz méte za sebou par stovek obchodnich schi-
zek a nékolik tisic telefonatl, mizete se nad predstavou napsané-
ho skriptu pousmat. Improvizace je prece to, co vas na obchodu
tolik bavi a co délate dobre.

Mozna ale uz také vite, Ze jeden produkt nebo sluzba nabizi vice
vyhod, takze pro telefonaty muzete vybrat jen nékteré a vyzkou-
$et, které z nich budi nejvice zajmu, coZ znamena vice variant
skriptii. Ve chvili, kdy mate vice skriptd, je potfebujte formali-
zovat. Za prvé proto, abyste se v nich vyznali, a za druhé proto,
abyste mohli sledovat jejich G¢innost.

Néktera témata budou pro volané zajimava vice, jind méné,
nékteré fraze budou c¢innéjsi a jiné méné. Pokud je nebudete
mit napsané a nebudete sledovat jejich u¢innost, nemate $anci
svij skript icelné upravovat a zvySovat tak svou efektivitu.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Jak vybrat nejlepsi skript

Kdysi se na mé obratil obchodnik s zadosti o pomoc pfi telefo-
novani. Rikal, Ze zkousel nékolik skriptd, ale s Zddnym se mu
nedarilo domlouvat schiizky v mnozstvi, které by chtél. Dokonce
pry se skripty pracoval i tak, Ze ménil jednotliva slova a zkoumal,
ktera z nich zabirala vice nebo méné. Mél tak uz pry Sedesatou
treti verzi skriptu.

Kdy?z jsem se ho zeptal, podle ¢eho méni jednotliva slova a fraze

a hodnoti uc¢innost skripti, rekl, ze podle toho, jaky ,ma po par
telefondtech pocit® Tomu rikam tapani ve tmé.

Abyste se neridili pocity, nebo 1épe fe¢eno jim nepodléhali, Gcin-
nost skriptd, které pouzivate, si zméfte. Je to pomérné jednodu-
ché. Vezméte dva nebo tfi rtizné skripty (mohou se lisit tfeba jen
jednou frazi), s kazdym z nich udélejte sto telefonatt a zazname-
nejte si vysledky. Kdyz uvidite, Ze s verzi A mate Gspésnost 10 %
a s verzi B 15 %, pouZivejte verzi B.

Pét procentnich bodi se vdm nezda byt dost vyznamnych na to,
abyste si dali tu praci, skript si zapsali a pak zaznamenavali te-
lefonaty? Pak zvazte toto: téch pét procentnich bodu je v tomto
pripadé padesatiprocentni zlepSeni. To znamena, Ze bud vydélate
o padesat procent vice, kdyz budete telefonovat stejné jako dnes
jen se skriptem B, nebo muiZete stravit telefonovanim polovinu
asu.

Z jiného uhlu pohledu: téch pét procentnich bodl znamena pét
schtizek navic na sto telefonatu, které realizujete. Kdybyste téch
sto telefonat délali mési¢né, tak je to Sedesat schiizek za rok
navic. Vypocet, jaky pfijem navic vam tyto schiizky pfinesou, uz
nechdm na vas.

TELEFONOVAT PODLE SKRIPTU, NEBO NE?

Nepodléhejte
pocitdm - fidte
se Cisly

Lepsi skript
znamena vice
penéz za méné
prace

45



Volany uslysi,
Ze skript ctete
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Nevyhoda skriptu

Nevyhoda skriptu spociva v tom, Ze kdyZz ho budete ¢ist, bude
to ve vaSem prednesu slySet. Budete pisobit strojené, prodejné
a pravdépodobné i manipulativné. Tim potvrdite o¢ekavani vo-
laného, podporite jeho odpor komunikovat s lidskym robotem
a budete si dal rozbijet hlavu o zed odmitani. Co muiZete délat?

Prvnim samozfejmym krokem je skript napsat a nasledné se ho
naucit nazpamét. Nepodcenite tuto ¢ast pripravy, protoze ve dru-
hém kroku do ného vlozite kus sebe sama, tedy sviij prednes,
pomlky a drobna sltivka, s jejichzZ pomoci ho prelozite do béz-
ného mluveného projevu a zbavite se tak strojenosti. To se vam
ale nepodari, kdyz ho nebudete stoprocentné znat. V takovém
pripadé budete misto toho, abyste se prezentovali sebevédomé
a soustredili se na volaného, improvizovat a soustredit se sami
na sebe a svou nervozitu.

Az budete telefonovat, mizete misto plného textu skriptu, ktery
vypada takto:

»Dobry den pane Novdiku. Ja jsem ze spolecnosti ABC a dnes vdim
voldm proto, Ze za posledni rok jsme patndcti domdcnostem ve vasi
ulici umoznili sniZit platby za energie v prisméru o 12 tisic rocné
odstranénim netésnosti oken a dveti. Zamyslite se také nékdy nad
tim, jak rostou 1cty za plyn a elektFinu?“

pouzivat verzi zkracenou do nékolika bodii zahrnujicich zasadni
fraze skriptu. Ty vam budou slouzit jako opérné body, na nichz
budete stavét sviij telefonat. Tyto fraze a vyrazy pak prirozené
prolozite nékolika vlastnimi vyrazy a budete znit ptirozenéji, nez
kdybyste cely text Cetli. Verze v heslech potom muze vypadat
takto:

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



dnes voldm proto

patndcti domdcnostem ve vasi ulici

sniZit platby za energie

12 tisic rocné

odstranénim netésnosti oken a dveii

Zamyjlite se také nékdy nad tim, jak rostou ucty za plyn a elekttinu?

Zkracenou nebo plnou verzi (véetné pokracovani, kde volanému
navrhnete akci, kvli niz ho oslovujete, a v¢etné reakce na jeho
mozné namitky) si potom umistéte na své pracovni misto a méjte
ji pti telefonovani na ocich, at se k ni mtiZete vratit ve chvili, kdy
ztratite koncentraci nebo vés volany zasko¢i svou reakei.

Ziskate pohodu a penize

I kdyz se da rici, ze telefonaty se jeden od druhého zase tolik
neli$i a stale se ve své podstaté opakuji, kazdy je tak jiny, jak je
jiny ¢lovék, kterému voldte. Kazdy reaguje jinak a nékdy vam
mize polozit otazku nebo namitku, ktera vas prekvapi a narusi
vas$ rytmus.

Prestoze doporucuji, abyste se snazili vyvolat svym telefonatem
konverzaci, nemyslim tim, ze méte nechat vée ndhodé a impro-
vizovat, protoZe improvizace zvyS$uje $anci, Ze ztratite koncent-
raci a s ni i kontrolu nad telefondtem. Proto je dobré mit skript,
ktery vam pomuze udrZet se ve sméru, kterym chcete konverzaci
rozvijet.

TELEFONOVAT PODLE SKRIPTU, NEBO NE?
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Formalni, pisemna podoba skriptu je dtilezita také proto, abyste
méfili jeho ucinnost a svou produktivitu. MtiZzete pouzivat vice
skriptil (a vice témat v nich), at uz pfi volani stale jedné stejné
anebo vice cilovym skupinam. Pokud nevite, ktery ze skripti je
uc¢innéjsi (a mohou se lisit o desitky procent), pak plytvate svym
Casem a pripravujete se o vydélek, pokud pouzivate ten méné
ucinny.

48  JAKUSPET PRI OBCHODNIM TELEFONOVANI



Kdyz nemerite, ztracite

Telefonovani je objektivni disciplina. Vysledky se diky statisti-
kdm daji lehce predpovidat. Do té doby, nez si statistiky sestavite,
budete jen podléhat emocim. BohuZel vétsinou negativnim. Pro-
to chcete-li dosahovat jinych vysledkii z telefonovdni nez dosud,
zacnéte o svych telefondtech shromaZdovat statistiky.

Jak miiZete své vysledky znasobit

Obvykle kdyz obchodnici chtéji zvysit svlij prijem, zamétuji se na
osloveni vice lidi, tedy na vytoceni vice ¢isel. Ur¢ita logika v tom je
a ve vétsiné pripadil je to dokonce potieba, ale je to ta bolestnéjsi,
¢asové naro¢néjsi a méné chytra cesta.

Prvni krok pro zménu ve vysledcich vaseho telefonovani by mél
vést k vysledovani ucinnosti dvou rozdilnych skriptti nebo jen
dvou frazi. Jak uz jsem o tom psal v pfedchozi kapitole, mizete
zvysit svou produkei o desitky, ne-li stovky procent, kdyz za¢nete
pouzivat ten uc¢innéjsi ze skriptu.

Méfrte aktivitu, ne vysledky

Mite-li mentélni bariéru vii¢i telefonovéni, coz plisobi, Ze se mu
vyhybate, nesledujte své vysledky, tedy domluvené schiizky nebo
objednavky. Soustredte se misto toho na to, co délate (anebo spis
nedélate) — urcity pocet ¢isel, ktera cheete nebo musite vytocit.
Chapu, ze sledovat vysledky je pfirozené, protoze bud za né do-

stavate zaplaceno, nebo se po nich pta vas nadrizeny. Nicméné

KDYZ NEMERITE, ZTRACITE

Pocet schiizek je
zavisly na poctu
vytocenych Cisel
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Pocet cisel, ktera
vytocite, je to
jediné, co méte
pod kontrolou
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ve vasem pripadé je pocet vytocenych Cisel dulezitéjsi nez pocet
domluvenych schiizek. Vysledek telefonovani je totiz az dru-
hotny ukazatel, jakysi vedlejsi produkt, plynouci z prvotniho
udaje - poctu vytocenych cisel.

Budete-li se hodnotit podle vysledku, bude se vas$ strach nebo
odpor k telefonovani pouze prohlubovat. Tlak a stres, ktery citite,
se bude zvySovat s kazdym vytocenym ¢islem a odmitnutim, které
uslysite. Pfirozené zacnete hledat, kde délate chybu, coz povede
ke ztraté sebevédomi, riistu stresu a posileni bloku, ktery vici
telefonovani mate.

Meélo by se vam ulevit, kdyz si uvédomite, ze pfi telefonovani je
vytoceni ¢isla to jediné, nad ¢im mate kontrolu. Pocet vytocenych
Cisel je jedina proménna, kterou dokaze kdokoli ovlivnit. Pak uz
se jen muzete zhluboka nadechnout a ¢ekat, zda se volany ozve.

Proto si do té doby, nez se s touto svoji bariérou vyrovnite, dejte
za cil vytocit kazdy den urdity pocet ¢isel a hodnotte se podle
toho. Zda svtyj cil splnite nebo ne, bude zéleZet jenom na vas.
A vysledky se dostavi jako vedlejsi produkt.

Vydélavate, kdyz vytacite Cislo

Obchodnici se na mé obraci ¢asto frustrovani svymi vysledky.
Chtéji si domlouvat vice schtizek nebo uzavirat vice obchodd.
To je prirozené.

Statistiky jejich telefonovani se lisi ¢lovék od ¢lovéka. Jeden si
musi vyslechnout devétkrat ,,ne®, dokud neuslysi ,,ano” (aspés-
nost deset procent). Druhému staci ¢tyti rozhovory, aby v patém
ziskal souhlas (aspésnost dvacet procent).

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Ti vice frustrovani ¢asto vnimaji pocet telefonétii na cesté k sou-
hlasu jako prili§ vysoky. I to je pochopitelné. Pokud ma nékdo vé-
novat dvé hodiny denné telefonovani, potom absolvovat schiizky,
které si domluvil, a pak se ptipravit na nové a zpracovat vystup
pro ty ptivodni, snadno ziska pocit, Ze mu telefonovani zabira
prilis ¢asu.

Pokud i vas trapi, jak malo ,,ano“ slysite ve srovnani s odmitnutim,
zkuste se podivat na své telefonovani z druhé strany. Namisto
sledovani ,,ano“ sledujte a pocitejte ,ne. A aby to bylo zajimavé,
spocitejte si, kolik na kazdém ,,ne“ vydélate.

Je to jednoduché. Jestlize vite, Ze v telefonatech mate desetipro-
centni uspé$nost (deset rozhovorti na jednu schizku) a z deseti
schiizek dvé povedou k prodeji (sto rozhovori na deset schiizek),
pri¢emz vase primérna odmeéna je pét tisic za obchod (ze dvou
schtizek deset tisic), tak ma kazdé odmitnuti pro vas hodnotu
100 korun a kazdé vytocené ¢islo mé hodnotu 50 korun (pokud se
dovolate poloviné lidi). Po péti rozhovorech si tak muzete fikat:
»Vydélal jsem pétistovku,” i kdyz jste slyseli jenom sama ,,ne“.

Namisto stresu a pfemyslent, jak nizkou uspésnost mate a kolik

¢asu musite travit telefonovanim bez vysledku, muzete pocitat
svyj vydélek telefonat za telefonatem.

KDYZ NEMERITE, ZTRACITE

1,ne” md svoji
hodnotu
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,Ne” znamena
pro kazdého
néco jiného
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Ctyii druhy strachu
z telefonovani

Vsimli jste si, Ze se bojime véci a situaci, které si predem pied-
stavujeme? Kdyz se skutecné ocitneme v dané situaci, tak jenom
kondme - a strach je pryc. Proto je ditleZité uvédomit si, Ze strach
jsou predstavy, v drtivé vétsiné pripadii nesprdavné, které jsme
v nasem mysleni ptijali za skutecnost.

Strach cislo 1: Odmitnuti

S telefonovanim byvd nejcastéji spojovan strach z odmitnuti. Jak
se doctete v dal$ich kapitolach, k telefonatim je mozné pristu-
povat i tak, Ze nemuzete byt odmitnuti - ale k tomu opravdu az
pozdéji. Nesouhlasem prirozené kondi vétsina telefonatt a tak
ten, kdo ma z odmitnuti strach, ma opravdovy problém.

Pro jeho feseni je potfeba si uvédomit, Ze odmitnuti, to sliv-
ko ,ne*, samo o sobé nic neznamena. Kazdy z volanych mu ale
dava jiny vyznam a jiny emociondlni naboj podle toho, jaké ma
v souvislosti s obchodem a konverzaci s cizimi i znamymi lidmi
zkusenosti a zazitky uz od raného détstvi. Podle nich v odmitnuti

v rec

»Slysi* kazdy néco jiného.

Podle toho se také kazdy boji néceho jiného. Nékdo se boji toho,
ze na ného volajici zvysi hlas, nebo mu bude dokonce nadavat.
U nékoho jiného odmitnutim zase trpi ego, které neni zvyklé, ze
ho tolik lidi najednou odmita.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Strach cislo 2: Nenaplnéni vybudovaného ocekavani

Zejména zacinajici obchodnici maji problém s oslovovanim
klientt a zakaznikt (jako dtsledek své vlastni nezkusenosti).
Pfi jejich zapracovavani jsem nejednou slysel témér hysterické
vyktiky typu: ,,S nikym ani nepromluvim, dokud nebudu védét
vSechno o produktech, které mam prodavat!*

Mluvil z nich strach z toho, Ze kdyz oslovi klienta, predpoklada
se, ze mu dodaji sluzbu nebo produkt v ur¢ité kvalité. A oni sami
citili nebo se domnivali, Ze nejsou jesté dostate¢né kvalifikovani
takové ocekavani naplnit.

Na jednu stranu je to ur¢ité pravda. Na druhou stranu je potteba
znét prodejni proces, jeho délku a kroky. Cim delsi proces je a &im
vice ma krokd, tim bude mit novécek vice prileZitosti se ucit praxi.
Dulezitd je také role manazera, ktery ho ma zapracovat a rozvijet.
Je to otdzka procesu nastaveného spole¢nosti, nakolik nového
obchodnika hodi do vody s pobidkou ,,plav®, nebo nakolik se
bude vénovat jeho zapracovani a rozvoji.

Kdy?z se vratim zpét k telefonovani, mate-li strach, Ze nebudete
znat odpoved na néjakou otazku volaného, miZzete zareagovat
takto:

10 je dobrd otdzka. Obvykle tuto situaci fesime (vds strucny ndstin
feSent), ale mohu to pro vds provéfit. Jesté pred tim mé napadd, ze
zdleZitost, o které hovorime, zasahuje i do ostatnich oblasti a abych
vdam dokdzal odpovédét na vice vasich otdzek, bylo by efektivnéjsi
prodiskutovat vasi situaci podrobnéji. Co kdybychom se sesli nékdy

v ndsledujicich dvou tydnech?“

CTYRI DRUHY STRACHU Z TELEFONOVANI

0d telefonatu
k uzavieni
obchodu casto
vede dlouhd
cesta
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Chybami se
Clovék uci

Kdyz nejste
radi v pozici
volaného, bude
se vam tézko
volat
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Strach ¢islo 3: Chyby

Stale Castéji se setkavam s pripady, Ze obchodnici netelefonuji,
protoze maji strach z toho, ze udélaji chybu, ¢imz telefonat zkazi
a pripravi se o moznost domluvit si schiizku.

Jedna z tGcastnic mych workshopti byla svymi predstavami do-
konce tak paralyzovana, Ze nevolala doporucenym kontaktiim,
protoze se bala, Ze by je kvili néjaké své chybé ztratila. Takze ji
tyto kontakty byly k nicemu.

Dutvodem je zamérfeni na vysledky a pfehnand o¢ekavani, o kte-
rych jsem psal v predchozi kapitole. Tento strach casto vznika
systémem orientovanym na produkci a kviili manaZertim, ktef{
spatfuji svou praci v opakovaném dotazovani se svych lidi: ,,Ko-
lik jsi dnes prodal? Kolik jsi dnes navolal?“ Jindy také vznika
nespravnou, prilis kritickou zpétnou vazbou ze strany manazera
pfi naslechu, at uz vyslovenou anebo neverbalni.

Strach cislo 4: Spolecenské odsouzeni

Spolec¢enskym odsouzenim nemyslim pfimo pravni postih, ale
spolecensky nesouhlas s aktivitou, kterou volajici obchodnik pro-
vozuje. Je to nepiijemny pocit z toho, Ze déld néco, co délat nem4,
co se neschvaluje a na co mtiZe $irsi vefejnost nebo sam volany
nahliZet negativné. V pripadé telefonovani je to vyrusovani, pfi-
¢emz nejeden prijemce Castych telefonatd nebude vahat pouzit
i slovo otravovani.

Myslim, Ze také proto je mezi volajicimi tak oblibena otézka: ,,Ne-

rusim?“ Takto se jak vici sobé, tak viidi volanému snazi zmirnit
svlj pomyslny prestupek proti spolecenskému kodexu.
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Snad na kazdém workshopu se najde minimalné jeden téastnik,
ktery hovofi o tom, jak ,také nema rad, kdyZz mu nékdo vola®
Jesté jsem nevidél, Ze by takovy ¢clovék byl v telefonovani aspésny.
Sice védomé muize chtit tuto aktivitu provozovat, ale podvédomé
se pousti do néceho, co ma negativni podtext, a proto se do toho
nemuze ,,poloZit“ a byt uspésny. Kdyz se zamyslite nad svymi po-
city a reakcemi ve chvili, kdy vas nékdo oslovi, vitate to, anebo si
tikate, kdo vas zase otravuje? Pokud volajici odsuzujete, zamyslete
se nad tim, jak zménit sviij postoj, chcete-li v telefonovani uspét.

CTYRI DRUHY STRACHU ZTELEFONOVANI 57



Nakreslete si
svij strach
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Jak se zbavit strachu

Zpiisobi, jak se zbavit strachu, je vicero a neni to jednoduché.
Zdkladem je najit si ten sviij a postavit se strachu - tieba tim, Ze
dokdzete, jestli to, ceho se bojite, miiZe viibec nastat. Neziistdvej-
te v boji se svym strachem sami, dejte se dohromady s kolegou,
manazerem nebo koucem.

Poznejte své strasidlo

Chcete-li se vyrovnat se svym strachem, musite ho pojmenovat.
Musite si uvédomit, ¢eho se vlastné bojite. Kdyz mu date konkrét-
ni jméno a tfeba i podobu, mtizete ho zacit fesit.

Pripada vam, ze telefonovanim délate néco, co byste neméli? Ne-
ztotoznili jste se se sluzbou, produktem nebo firmou, které zastu-
pujete? Pripada vam podpora ze strany spole¢nosti a nadfizeného
nedostate¢na? Kde odmitnuti volaného nejvice zaboli?

Zaradte svij strach mezi ¢tyfi druhy z predchozi kapitoly a za-
¢néte pdtrat po tom, nakolik jsou vase predstavy zaloZené na
skutecnosti a nakolik jsou nepodlozené a vy jim prikladate vétsi
vahu, nez skute¢né mohou mit. Pokud budou dtivody ke strachu
podlozené skute¢nosti, odstrante je. Pokud nebudou, pokuste se
snizit jejich vyznam ve vaSem vnimani.

Prece nejde o Zivot

Uz jsem psal o tom, Ze volajici ptipisuji casto jednotlivym tele-
fonatim vétsi vyznam, nez ve skute¢nosti maji nebo vitbec mo-
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hou mit. Ukazuje to i zpétna vazba od jednoho ucastnika mého
workshopu, ktery mi napsal: ,,Bal jsem se napriklad toho, ze kdyz
volam VIP klientovi, feknu néco $patné nebo nedomluvim schiz-
ku. Bylo to, jako kdyz jsem hraval fotbal a mél jsem pred utkanim
stejny pocit, ze neddm gol, Ze nepostoupime. Kdyz jsem se ale
polozil do hry, bylo po strachu a jen jsem délal, co jsem v té chvili
mohl. Dnes tak beru i telefonovani. Je mi jedno, Ze nedomluvim
schiizku. Tfeba ten pan ¢i pani maji $patny den a aZ jim zavolam

v 7 <

za tfi mésice, bude to lepsi.

Ve chvili, kdy telefonujete, ztracite perspektivu. Méte pred sebou
jedno telefonni ¢islo, jeden telefondt — a chcete pfi ném uspét.
Zapominate tak na to, Ze ve své kariéfe absolvujete jesté tisice
telefonatt. Tak pro¢ by pravé tento pristi mél byt ten, kvuli kte-
rému se zbofi svét?

A ze volate vyznamnym lidem? Kdy?z se to tak vezme, kazdy z nas
rano vstava a obléka si kalhoty zespodu, ne pres hlavu. Pokud ne-
volate s vidinou vlastniho zisku, ale véfite, ze dokazete prispét
ke zlep$eni Zivota volaného, tak pro¢ o tom nefict komukoli?

Druha nejdiileZitéjsi rada, kterou jsem dostal

Kdyz jsem pracoval jako lektor v kanadské poradenské spolec-
nosti, feditel pobocky pravidelné zahajoval vzdélavaci program
novych poradct, ktery jsem vedl. Jednou z rad, které fikal a kte-
ra i mné castokrat pomohla, byla tato: ,,My vime, Ze budete
délat chyby. Bude jich asi sto. My se s nimi vyporadame. Od
toho mame firemni procesy. Je na vas, abyste je udélali co nej-
rychleji. Cim déle vam to bude trvat, tim déle budete ¢ekat na
uspéch.“

JAK SEZBAVIT STRACHU
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Jeho rada byla zaloZend na tom, Ze obchod a prodej se neda ucit
v ucebné. Setkavanim s klienty a feSenim konkrétnich situaci se
naucite nejvice. Je na vasi firmé, aby vam vytvorila prostfedi, kde
budete moci délat chyby a rozvijet se.

Chybam se nikdo z nds nevyhne. Pokud je neudélame, nezlep-
$ime se a neporosteme. Pokud mate strach, ze budete chybovat,
neni feSenim netelefonovat. Resenim je vyzédat si zpétnou vaz-
bu: od kolegy, od manazera. Zpétna vazba od klientd, ktera se
omezuje jen na jejich souhlas nebo nesouhlas, nestaci. Stejné
tak nestaci vase vlastni snaha o zlepSeni. Jste ve stejné situaci
jako sportovec, ktery by byl svym vlastnim trenérem. Jak by se

mohl zlepsovat jen podle vysledki soutézi a bez zpétné vazby
zvenci?

Dokatzte, ze existuji diivody se bat

Kdyz se vratim k tomu, Ze strach jsou vlastné nespravné pred-
stavy, které jste ptijali jako skute¢nost, mam pro vas vyzvu. Az
si pojmenujete sviij strach, své strasidlo, dokazte, Ze se opravdu
vyskytuje v takovém mnozstvi, Ze je diivod se ho bat.

Napriklad kdy? jsem v Kanadé, kde jsem tehdy osobné znal dva
lidi, za¢inal opravdu naplno telefonovat, mél jsem strach, ze na
mé budou lidé zvySovat hlas a budou nepfijemni. Nékolik mé-
sicti jsem potom sledoval své statistiky a zjistil jsem, Ze asi z tii
tisic telefonat se mi to stalo jen jednou. Byl tedy mtij strach
v poméru k telefonatiim, které jsem absolvoval, opodstatnény?
Vtibec ne. A je opodstatnény ten vas? Pokud myslite, Ze ano —
dokazte to!

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Jak ziskat motivaci
arozjet se

JestliZe si negativnimi predstavami miiZete navodit negativni
pocity z telefonovani, miiZete vyuZit stejny princip a navodit si
pozitivni pocity, které vds budou motivovat. Aby vase motivace
byla trvald, priddvejte po jednom telefondtu, neZ se dostanete
na sviij optimdlni pocet Cisel, kterd potiebujete vytocit.

Strach a motivace vznikaiji stejné

Vedouci tymi a manazeti se mé ptaji, jak maji své obchodniky
motivovat k vét$i aktivité pri telefonovani. Zkouseji skupinové
volani, vyhlasuji soutéze o ceny, od lahvi sektu az k hotovosti,
jeden dokonce zamkl sviij tym na celé odpoledne do zasedacky,
aby se telefonovani opravdu vénovali. Kromé toho, Ze jim od-
povidam, Ze motivace je véc individudlni a ne skupinova, fikam
také, Ze pro motivovani se da pouzit stejny proces, ktery stoji za
odporem k telefonovani.

Za léta prace s volajicimi jsem nepfisel na jiny diivod vyhybani
se telefonovani nez na negativni pocity s touto aktivitou spojené.
Jinymi slovy: jde o strach, v néjaké z forem popsanych v kapito-
le 8. A jestliZe strach vznika akceptovanim negativnich pied-
stav za skute¢nost, miZe vzniknout stejnym zpiisobem motiva-
ce, jen zaménou kontextu mysleni z negativniho na pozitivni?
Samoziejmé, ze muze!

Kdy?z se to tak vezme, nejde o nic jiného nez o vzorec, ve kte-
rém myslenka zptsobi vznik pocitii a pocity potom ovliviiuji, co

JAK ZISKAT MOTIVACI A ROZJET SE
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¢lovék déla. Vase ,nevhodné” myslenky, zamérené na negativni
situace a aspekty telefonovani, vytvareji pocity, které vas od této
aktivity odvadéji, jako se odpuzuji strany magnetu se stejnym
nabojem. Aby vas telefon pritahoval jako magnet, pottebujete
zménit své myslenky a predstavy, jimiz zasobujete sviij mozek.

Rozhoduje vnitini monolog

Pocet telefonnich ¢isel, ktery vytacite, je pfimo zavisly na podténu
a ndboji vaseho vnitfniho rozhovoru, ktery se sebou ohledné tele-
fonovéani vedete od prvnich vtefin po probuzeni az do poslednich
pred usnutim.

»Asi budu vyru$ovat.“ Nebo: ,,Co kdyZ se zeptd na néco, co nebu-
du védét?“ Nebo: ,,Zase fekne ne.“ Nebo: ,,Nesmim udélat chybu.”
Anebo: , Tohle celé je habadtira, prestavam tomu vérit.“ Zacinate
si uvédomovat, proti ¢emu stoji lahev sektu nebo tisicikoruna na
stole? A vidite, jakou maji $anci?

Vétsina lidi — bohuzel - ma tendenci myslet negativné. Kdyz se
rozhlédnete kolem sebe, uvidite jich kolem sebe vic nez dost.
nez zbytek. Zamértte se na to, jak kdo o své préci a o telefonovani
mluvi, a hned rozpoznéte, komu se dati 1épe a komu ne. Pokuste
se potom piijmout pohled a mysleni téch uspé$néjsich a nena-
mlouvejte si, Ze ve vaSem piipadé je to z jakychkoli divod jinak.
Neni. Je to jen vase mysleni, které si s vimi pohrava.

Vasim cilem, pokud chcete zménit své chovani a vysledky, je
zménit podtén a kontext svych predstav. ,Dobfe si popoviddme.*
Nebo: ,,Pfeddim mu informace, které hledd.“ Nebo: ,,Bude to chtit
fesit.“ Nebo: ,,Ziskdm dalsi zkusenost a posunu se dale.“ Anebo:
»Vim, Ze dokdzu vytvorit hodnotu a pfispét k jeho lepsimu Zivotu.“
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Zpocatku to nebude jednoduché. Vase dnesni mysleni se zformo-
valo v détstvi a v priibéhu let se jen utvrzovalo, jak jste hledali
dikazy, ze ,tak to je“. Proto budete muset vyvinout védomé,
cilené a urcitou dobu trvajici usili, abyste si vybudovali nové
programy mysleni a zptsoby chovani.

Zacit mizete tim, Ze si zmapujete vSechny myslenky a predsta-
vy tykajici se telefonovani. Pozorujte, kdy po probuzeni se vam
objevi prvni takova myslenka a jakmile se objevi, zapiste si ji.
Poznacte si i ¢as a situaci, kdy se myslenka objevila. Pomuze
vam to pfi hledani strategie, jak ji zaménit za jinou. Délejte to
cely den, tfeba i nékolik dni, at podchytite v§echny myslenky
a vSechny situace.

Prvni z vyhod tohoto postupu je, Ze své predstavy zhmotnite
a fyzicky uvidite, v nakolik motiva¢nim nebo toxickém kontextu
svych predstav telefonujete. Druhou vyhodou je to, Ze budete
mit konkrétni neproduktivni myslenky, ke kterym budete moci
najit konkrétni produktivni a zasadit je do konkrétniho mista,
okolnosti a ¢asu v prubéhu dne, kdy se objevuji.

Nahrani tohoto nového ,,programu” do vaseho mysleni tak bude
efektivnéjsi a rychlejsi a spoc¢iva v nahrazeni starych myslenek
a pfedstav novymi. Kdykoli se negativni myslenka objevi (a ted’
uz budete védét, kde ji mate ¢ekat), védomé ji nahradite novou,
kterou jste si pfedem vybrali.

Z,,nuly na sto” po jednom telefonatu
Stary program neprepisete za jeden den. Budete potfebovat zmé-

nit své chovani a vybudovat nové navyky. Jednim z nich bude
pravidelné telefonovani, idealné kazdy den.

JAK ZISKAT MOTIVACI A ROZJET SE
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Malokdo telefonuje denné. Vétsina obchodniki telefonuje néra-
zové, a to tak, Ze si snazi domluvit jednou nebo dvakrat do tydne
schiizky na cely tyden. To neni zase tak velky problém v pfipa-
dé obchodniki, kteti se telefonovani nevyhybaji a dohodnou si
opravdu to, co pottebuji. Problém to predstavuje pro ty, kdo maji
s telefonovanim problémy.

Pokud k nim pattite, urcité jste si nejednou naplanovali a pak
i uskute¢nili ,dohdnéci“ dopoledne nebo odpoledne, které jste
byli odhodlani stravit telefonovanim, abyste dohnali deficit ve
schiizkach nebo objednavkach. Chtéli jste volat dvaceti, tficeti

anebo treba padesati lidem. A jak to dopadlo?

Tipnul bych si, Ze Castéji jste skoncili, aniz byste vyto¢ili véechna
planovana ¢isla, nez byste dohnali to, co jste dohnat chtéli. Je to
tak? Je to proto, Ze jste na telefonovani nebyli zvykli. Zamér vy-
tocit namisto péti telefonata tiicet ma stejnou Sanci na uspéch,
jako kdybyste chtéli cvi¢it namisto s desetikilovou ¢inkou s pa-
desatikilovou. Neni to nerealné, ale bude vam hrozit zvySené
riziko urazu (vyhofeni, frustrace) a nebudete schopni to délat
opakované.

Chcete-li trvale zvysit svou vykonnost, jdéte na to pomalu, telefon
po telefonatu. Zaénéte od néjakého minima, které vite, Ze jste
schopni vytodit kazdy den. Je jedno, jestli to budou tfi nebo osm
hovort. DulezZitéjsi je, abyste dodrzeli pravidelnost a volali kazdy
den. Kdyz se vam podari zvoleny pocet Cisel vytocit kazdy den
po cely tyden, za¢néte pridavat. Pfidejte kazdy den jeden telefo-
nat navic do té doby, nez vytocite tolik ¢isel, kolik potiebujete
k domluveni pozadovaného poctu schuzek.

Podstatou této osvédcené strategie postupného zvySovani zatéze

je, fe¢eno sportovni terminologii, ziskat mentalni i fyzickou odol-
nost a pripravenost podavat dlouhodobé vykon na pozadované
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urovni. Jeden telefonat denné prakticky nezaregistrujete, takze se
vyhnete pocitim strachu a frustrace, které vas ochromuji, kdyz
chcete narazové vytocit dvacet, tricet Cisel. Zaroven tim, ze budete
dodrzovat treti doporuceni z kapitoly 5 o zapisovani ,,schiizek
s telefonem” do vaseho kalendare, si nepozorované vybudujete
novy, dlouhodobé udrzitelny a produktivni navyk.

Postupné zvy$ovani aktivity vam pomuiZe rozjet se. Roztocite
pomyslna kola telefonovani, ktera, aZ se roztoci, se budou po-
hybovat setrvacnosti.

Pozor! Telefonovani je navykové

Telefonovani, stejné jako cviceni, je navykové. Je to aktivita, pri
niz v naSem mozku a téle probihaji reakce, které nam délaji bud
dobte, nebo $patné. Dobré pocity z cvi¢eni mame po uritém
poctu opakovani, kdy si télo za¢ne fikat o fyzickou ndmahu tim,
ze se za¢neme citit nesvi, kdyz cvi¢eni vynechdme. Presné tam se
potiebujete dostat s telefonovanim.

Pottebujete ho dostat do svého organismu tak, Ze se zaénete citit
nesvi, kdyz nebudete telefonovat. Va§ mozek ho za¢ne po urcitém
pravidelném poctu opakovani vyzadovat, protoze mu tato aktivita

bude délat dobfre.

Uz nebudete uléhat s myslenkami na zitfek, kolik schtizek si zase
musite domluvit nebo kolik obchodi uzavrit. Budete se tésit na
aktivitu samotnou, protoze telefonovani vam bude ptinaset uspo-
kojeni touhy po zvyku.

JAK ZISKAT MOTIVACI A ROZJET SE
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Na co pri telefonovani
myslet

Pri telefonovdni nehodnotte své vysledky. Soustiedte se na vyko-
ndni své aktivity, na vytoceni potiebného poctu cisel. Zastavte
se jen u tispésnych telefonatii. Ty si vychutnejte a zaradte mezi
své predstavy, jak md telefonovdni vypadat.

Myslete na sviij program

V predchozi kapitole jsem popsal, jak si sestavit novy program
mys$leni, abyste mysleli na ty spravné véci uz dlouho pred tim, nez
zacnete do telefonu zadavat prvni ¢islo. Ted se chci vénovat vasi
schuizce s telefonem, tém tficeti nebo Sedesati minutim denné,
které jste si ve svém diari vyhradili pro vytoceni konkrétniho
poctu Cisel.

Ve chvili, kdy zac¢nete ¢islo do telefonu zadavat, se soustredte jen
na rozhovor, ktery mate pred sebou. Vzijte se do skriptu a do
konverzace, kterou chcete s volanym rozvinout.

Jakmile telefonat skoncite, necekejte na nic a prejdéte k dal-

Yr vr

$imu. Zadejte dalsi ¢islo a soustfedte se na dal$i konverzaci.

Mezi telefonaty si miizete promitnout pozitivni predstavu, kterou
jste si vybrali do svého programu jako protiklad strachu a ne-
gativnich predstav. Méla by ale trvat jen par sekund, nez znovu
stisknete tla¢itko a vytocite dalsi ¢islo. Naptiklad Ze ten, komu
zavolate, uz nékolik dni premysli nad tim, kde ziskat informace,
které mu chybi, aby si ovéfil, Ze jeho situace je optimalni. Nevi,
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na koho konkrétné se ma obratit a nema ¢as ho hledat. Predstavte
si, jak se mu ulevi, kdyZ mu zazvoni telefon, v ném se ozvete vy
a feknete:

»Dobry den, pane Novdku, ja mdam nékolik klientii jako jste vy
a nejéastéji s nimi fesim otdzky spojené s takovou a takovou situaci
s takovym a takovym vysledkem. Jestli je vhodnd chvile, chtél jsem
se zeptat, jak toto téma dnes fesite vy?“

Necekejte, Ze se jeho uleva projevi tim, ze fekne:

1o jsem rdd, Ze voldte. Uz nékolik dni nad tim premyslim. Mohu
se u vds zitra zastavit?“

To byste Ihali sami sobé. Clovék, kterého oslovite ne¢ekané jako
neznamy ¢lovék, s vami pfi dneSnim stavu informac¢ni a mar-
ketingové spole¢nosti prosté nemize hned souhlasit, protoze je
naprogramovany k opatrnosti a nesouhlasu predchozimi zku-
$enostmi a jesté o vas nic nevi. Ocekavejte proto, Ze pokud vas
a va$e feseni bude chtit vice poznat, bude chtit ziskat vice
informaci. Vyzve vas tedy ke konverzaci. S nejvétsi pravdépo-
dobnosti fekne:

LJa uz to fesim tak a tak.“

A v té chvili mate to, kvili ¢emu voldte — konverzaci, pfi niZ se
mizete predstavit jako ten, komu volany mutiZze divérovat a kdo
mu muZe pomoci.

Nehodnotte, vytacejte

Od tcastnika workshopt slychavam, Ze jim jejich nadfizeni a $ko-

litelé doporucuji hodnotit a analyzovat jednotlivé telefonaty. To
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neni dobré. Analyzou a hodnocenim jednotlivych telefonatu
ztratite koncentraci a tempo, pietrhnete nit telefonati, co vic,
ztratite i motivaci.

Z podstaty telemarketingu bude vice telefonatti takovych, kdy
kyzeného vysledku (schuzky, objednavky) nedosahnete. Proto
nemd smysl, abyste ve chvili, kdy mate volat na dalsi ¢isla, hod-
notili posledni telefonat a ptali se: ,,Co jsem udélal $patné? Argu-
mentoval jsem na namitky dobre? Ma tohle viibec smysl? Chci
tohle vitbec délat?“

Kdyz uz se musite hodnotit v priibéhu telefonovani, dokoncete
néjaky souvisly blok telefonati, tfeba deset, a ty potom hodnotte.
Zarudim vam, Ze budou podobné, at uz co se tyce reakce volanych
nebo vaseho provedeni. Budete-li hledat rezervy ke zdokonale-
ni, budou vam zfejméjsi nez po studiu jednotlivych telefonata.
A 7e muiZete opakovat stejnou chybu? To neni u deseti telefonatt
problém, i kdybyste ji délali vzdy. Vzdyt zitra a pozitfi budete
telefonovat znovu, takze budete mit vice nez dostatek prilezitosti
ji odstranit.

Zamérné ,,zapominejte® na to, co se stalo v poslednim telefonatu.
Soustfedte se na ten dalsi a na dal$iho volaného, na poznani jeho
postoje a situace a na konverzaci s nim. Zazitky a pocity z posled-
niho telefonatu nechavejte za sebou a neprenasejte je do dalsiho,
zejména pokud jsou negativni.

Sledujte svijj cil
Pfi schtizce s telefonem sledujte konkrétni cil. Idealné takovy,
ktery se tyka aktivity, tedy poctu vytocenych ¢isel nebo rozho-

vori. Napriklad vytocit dvacet cisel, na néz mate tficet minut,
nebo mluvit za stejnou dobu s deseti lidmi.
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Predstavujte si, Ze tento tyden je to vase posledni ptilezitost néko-
ho oslovit, nebo Ze vam za hodinu dojde baterie v telefonu, nebo
cokoli jiného, co vam pomuze zrychlit tempo, zkratit prodlevu
mezi jednotlivymi telefonaty. Zkratka zabavte sviij mozek né¢im
jinym nez hodnocenim posledniho rozhovoru. Nedavejte mu cas
na to, aby zacal hodnotit a premyslet, co se v telefonatech déje
a pro¢. To vés zpomali a odvede vasi pozornost od toho, co jste
prisli délat.

Nepterusujte praci jinou aktivitou, jako je vyhledavani kontakt,
odesildni e-mailii nebo zapis do databaze. To udélate, az dosah-
nete svého cile, ktery je nyni vasi prioritou.

Kdyz vytacite malo cisel, nejen Ze plytvate svym casem, ale také
demoralizujete sami sebe. Roztoci se spirdla smérem dolii - za-
¢nete pochybovat o smyslu volani, propadnete skepsi a kazdé dalsi
¢islo budete vytacet s nartistajicim sebezapfenim.

Vytacenim cisel bez prodlev na hodnoceni nebo bez vyhledava-
ni ¢isel udrzite koncentraci a tempo, a ty vas nakonec dovedou
k vysledkiim. I proto je dulezité telefonovat v jednom ¢asovém
bloku, a ne tu a tam, jak uz jsem psal v kapitole 5. Tato ¢ast telefo-
novani je o koncentraci a o tempu, o hladiné chemikalii v mozku,
které télo produkuje pro tento typ aktivity. Vysledky se dostaviaz
v zavislosti na tom, jaké tempo nasadite a udrzite.

Na zavér kapitoly musim zminit jesté jednu dilezitou véc. Zrych-
lenym tempem a vytacenim cisel myslim prodlevu mezi telefo-
naty, nikoli jejich obsah.

Nertikam, abyste zrychlovali konverzace a telefonaty tak odbyvali.
To se stava obchodnikiim, ktefi jsou nervézni a maji z telefonova-
ni strach. Telefonét urychluji a v podvédomi ho Zenou ke konci,
nehledé na vysledek, jen aby uz ho méli za sebou. V podstaté
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doufaji, Ze volany jim co nejdfive sdéli svou namitku a oni budou
moci s ulehéenim na pér sekund zavésit a telefon s oddychnutim
odlozit. A volany jim namitku rad poskytne - uz jenom kviili
zrychlenému a nervéznimu prednesu. Takovy obchodnik si ov-
$em dlouho neoddychne, protoze nez se nadéje, uz je pred nim
dalsi telefonat a telefon zase bude o nékolik dekagramti tézsi.
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Kdy prestat telefonovat

Neodchdzejte od telefonu ve chvili, kdy se vam nedari. Vis mozek
si to bude pamatovat a pokazdé pak budete zacinat s neiispé-
chem. Telefonovaci blok zakoncujte zameérné telefondty, o nichz
vite, Ze z nich budete mit dobry pocit.

Neprestavejte po rozhovoru s hlupakem

Pravdépodobné uz jste to zazili: nékolik hodin nebo i den ¢i dva se
mentalné pripravujete na telefonovani, potom za¢nete telefonovat
a z péti cisel se dovolate jednomu kontaktu, ktery vas odmitne.
To nic, fikate si, tak to chodi.

Pfi Sestém telefonatu narazite bud na ¢lovéka, kterému jste vylo-
zené zktizili cestu v nepravou chvili, a tak si vyslechnete razantni
odmitnuti, at uz ténem nebo obsahem, anebo na takového, ktery
neni schopen pfijmout vasi nabidku navzdory tomu, Ze jejim
odmitnutim prokazatelné prijde o penize.

Pokud v takové chvili podlehnete a prestanete telefonovat, na-
sledky vaseho rozhodnuti budou mnohem rozsahlejsi, nez si
muzete uvédomovat. NejenZe si nedomluvite schiizky, které
potiebujete, nejenze nesplnite sviij cil v poctu telefonati, ale
prohloubite tak sviij blok vidi telefonovani. Va$ mozek totiz
zaznamenavd pocity z udalosti a ¢innost, jimiz prochazite, a nd-
sledné vam pomaha, z velké ¢asti bez vasi kontroly, vyhledavat
ty s pozitivni zku$enosti a vyhybat se tém, které jste ,,protrpéli®

Rozhodné tedy nepfestavejte, kdyz je nékdo nerudny anebo ne-
ptistupny opravdu vyhodnému feseni. At je to druhy, osmy anebo
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dvaciaty telefonat. Bud pokracujte, dokud neabsolvujete telefonat,
z kterého budete mit dobry pocit, anebo si naplanujte na konec
kontakt, o ném?z vite, ze dopadne pozitivné. Klidné si vyberte
jeden dva kontakty, které dobte znate a vite, Ze rozhovor s nimi
dopadne dobre.

Koncete pozitivné

Princip pozitivniho zavéru jsem kdysi zaznamenal v televiznim
poradu, kde moderator navstévoval neobvyklé profese. V &asti,
kterou jsem vidél, se ucil Zonglovat od profesiondlnich Zonglé-
rl, mistrl svéta. Zacal s dvéma micky, které jakz takz zvladal,
ale se tfemi se mu nedatilo. KdyZ po nékolika pokusech kroutil
hlavou a chystal se skon¢it, jeho trenér-zonglér mu povida: ,Ted
nemuzZete skondit. Va§ mozek si bude pamatovat netspéch a pristé
budete s neuspéchem zacinat. Ud¢lejte to znovu, i kdybyste mél
pouzit jen dva mice. Skoncete ispéchem.” Stejny princip plati
iv telefonovani.

Zazijte a vychutnavejte uspéch

Manazeti Casto radi svym spolupracovniktim, aby vyuzili dob-
rého pocitu z uspé$ného telefonatu a rychle vytaceli dalsi ¢isla.
Jste ,rozjeti®, citite uspéch, spravna kombinace chemikalii vam
koluje v zilach, tak pridejte dalsi! Néco pravdy na tom je. Jste
v mentdlnim rozpoloZeni, kdy jindy nezvladnutého zakaznika
miiZete ziskat na svou stranu.

Ale ztistatime nohama na zemi. Telefonovani, zejména se stu-
denymi kontakty, je o statistice. Pokud jste pravé uspéli, mate
pred sebou par dalsich ,,ne®, nez prijde fada na dalsi ,ano® Pfi
telefonovani nemate kontrolu nad tim, na koho a v jaké situaci
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a naladé narazite. Dalsi dva tfi kontakty mohou byt takové, Ze by
je nezvladli ani dva volajici najednou a vase pozitivni energie se
zacne rychle vytracet. Takze zkusme princip ,,pozitiviniho naboje®
trochu poupravit.

Na rozdil od netispésnych telefonatii, na néz doporucuji zapome-
nout ve chvili, kdy zavésite, se u téch uspésnych zastavte. Prozijte
a vychutnejte si ten pocit, jaké to je mit domluvenou schizku,
zazit produktivni konverzaci, navazat vztah, ziskat davéru a in-
formace od toho, koho jste oslovili. Dejte svému mozku prostor
a Cas uspésny telefonat zaznamenat a vyhloubit ,,drazku“ po-
zitivni zkusenosti do své Sedé kury.

Vzpomerite si na pratelsky ton volaného a na jeho pozitivni reak-
ce. Vstailte, projdéte se, prehravejte si telefonat znovu a fikejte si:
»Kvili tomuhle to délam. Tak to md vypadat. Takové lidi hledam
a musim se k nim dostat pres ty, ktefi tohoto nejsou schopni
a ochotni.”

Tyto momenty a predstavy potom budete moci pouzit ve svém
programu hledani motivace ve chvili, kdy mate za¢it telefonovat,
jak uz jsem o tom psal v kapitole 10. Misto analyzy nepovede-
nych telefonata prozZivejte ty povedené.

Bohuzel, nemtizete skoncit vzdy, kdyz se vam telefonat podari.
Po par desitkdch vtefin budete muset pokracovat a hledat dalsi
kontakty, abyste zaplnili sviij diaf nebo objednavkovy formular.
Ale uz budete pracovat s jinymi pfedstavami nez s témi, které si
pripominate analyzou netspésnych telefonata.

KDY PRESTAT TELEFONOVAT

Po tspésném
telefondtu
nespéchejte

Prozivejte
tispéch znovu
aznovu

73



Vytocenim cisla
se vzddvate
kontroly

Zaméreni
na vysledek
paralyzuje

74

Stoprocentni uspesnost?
Je to jen navas!

Diky ciliim a ocekdvdnim, kterd si pro telefonovdni zvolite, mii-
Zete zmeénit, nakolik 1ispésni se budete citit. Méné rizikové cile
z hlediska volaného povedou k vasi vyssi tispésnosti. Stoprocent-
né uspésni ovSem miiZete byt jen tehdy, kdyz miizete vysledek
kontrolovat. Dobrd zprdva je, Ze pti telefonovdni néco opravdu
zdleZi jen a jen na vds.

Nestresujte se tim, co nemiizete ovlivnit

P1i telefonovani neni mnoho proménnych, které mate pod kon-
trolou. Té se prakticky vzdavéte ve chvili, kdy zadate ¢islo. Ne-
miulZete totiZ ovlivnit nejen to, zda volany bude vasemu tele-
fonatu otevieny nebo ne, ale dokonce ani to, jestli vyzvanéjici
telefon zvedne. MiZe byt mimo kancelaf, mize ridit auto a mit
ho v kabelce na zadnim sedadle nebo je v tak hlu¢ném prostredi,
zZe zvonéni prosté neslysi.

Ze zku$enosti vim, Ze na prvni vytoceni se v primeéru dovolate
péti az Sesti lidem z deseti. To znamenad, Ze byste pred schiizkou
s telefonem méli mit pfipraveny priblizné dvojnasobny pocet ¢isel
nez pocet lidi, s nimiz potfebujete mluvit, abyste dosahli cileného
poctu domluvenych schuzek.

Toto si uvédomuje malo volajicich. Proto ¢asto zadinaji telefono-
vat s malo isly a nasledné se stresuji tim, Ze kdyz uz volaného
zastihli, musi od ného slySet ,,ano®. Pritom nestresuji jen sami
sebe, ale i volaného. Zbyte¢né na ného tlaci a zpisobi mu tak
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neprijemnou zkusenost. Ale neni to jenom proto, Ze nemaji dost
Cisel. Stresuji se také proto, ze odmitnuti povazuji za netspéch
a zaroven protoze v nich telefonovani vyvolava negativni pocity,
dési se predstavy, Ze budou muset vytocit o dvé ¢isla navic.

Schiizka je aZ na poslednim misté

O tom, ze doporucuji sledovat a métit aktivitu misto vysledki
a pro¢ tomu tak je, jsem psal uz v kapitole 7. Proto kdyz s ob-
chodniky hovotim o cilech, které by si méli stanovit pro své
telefonovani, fadim schtizku az jako ¢tvrty cil v poradi. Jesté za
ni, na paté misto, fadim objednavku v ptipadech, Ze volaji kvili
objednavkam.

Pro¢ az tak ,,daleko“? Protoze domluvit schizku ¢i ziskat ob-
jednavku je nejtézsi vysledek, ktery lze od telefonatu ocekavat.
Jak pro volajiciho, tak i pro volaného, pro néhoz schiizka pred-
stavuje prili§ vysoké riziko, je to prilis velky zavazek. Vzdyt
jestlize vas volany neznd, jak se ma rozhodnout po vasich tfech
uvodnich vétach, aby investoval hodinu az dvé svého casu do
schizky s vami, mnohdy u ného doma, nebo dokonce aby se za-
vazal at uz k jednorazové, nebo dlouhodobé k platbé? Proto voli
tu nejbezpeénéjsi variantu: vas pozadavek odmitne.

Ucastnici mych workshopt odhaduji svou tispésnost domluve-
ni schtizky pfi studeném telefonatu v rozpéti od péti do tficeti
procent. Odhaduji, protoze prakticky nikdo si nevede statistiky.
Céstecné také proto devét z deseti z nich trpi pocitem, Ze by mohli
byt Gspésnéjsi, chybi jim motivace, z telefonovani maji negativni
pocity a vyhybaji se mu.

Abych jim pomohl, ukazuji jim dalsi, snadnéji dosazitelné (a pro
volaného méné rizikové) cile, na které se mohou zaméfit. Z je-
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jich zpétné vazby potom vim, Ze kdyz podle nich za¢nou hod-
notit sami sebe a svou uspésnost, ziskavaji lepsi pocit a z ného
vét$i motivaci, diky niz vytaceji vice ¢isel a domlouvaji si vice
schtizek.

Dalsi cile telefonovani

Jednoduseji dosazitelny vysledek telefonatu je takovy, u néhoz
mate vyssi $anci, Ze ho dosdhnete. Tato pravdépodobnost se zvy-
$uje s tim, jak se snizuje riziko, které si volany spojuje s vasim

poZzadavkem.

Takovym cilem - davam mu pofadové ¢islo tii — je svoleni
k pokracovani komunikace, ke kontaktovani volaného v bu-
doucnosti a k budovani vztahu s nim. Prestoze ho v poradi
jednoduchosti dosazeni fadim pred schiizku, pouzivam ho jako
zéloZni cil nebo plan B. Je to v p¥ipadech, kdy volany nesouhlasi
se schiizkou (pldn A) ani poté, co jste s nim prodiskutovali jeho
namitky a dvakrat jste ho vyzvali ke schiizce (jednou je malo
a trikrat je moc).

Abyste volaného neztratili a s védomim toho, Ze kazdy opravdu
nemtiZe se schtizkou souhlasit, udrzte si kontrolu nad dal$im vy-
vojem a navrhnéte toto:

»10 je v potddku. Ne vzdy musi byt vhodnd situace toto fesit. Jesté
nez se rozloucime, napada mé, jednou za Cas posilam svym klien-
tium odkaz na néjakou zajimavou informaci nebo clanek. Mohl
bych ho posilat i vam a v ptipadé, Ze vds néco zaujme, mi miiZete
zavolat a jd vam ddm vice informaci. Posildm to e-mailem - ddte
mi svoji e-mailovou adresu?
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Z vlastni zkudenosti i od obchodnikd, ktefi tuto taktiku pouzivaji,
vim, Ze pét, Sest i sedm lidi z deseti vam tento postup odsouhlasi
a svou adresu vam daji. Je to proto, Ze se jim ulevi, protoZe na-
vrhujete variantu s niz$im rizikem a zavazkem, nez predstavuje
schiizka.

Zaroven na né udélate pozitivni dojem a odlisite se od téch, kteri
neprestavaji trvat na svém a presvédcovat volaného, Ze se musi sejit
nebo néco koupit. Mozna uz jste zpozorovali, Ze se jedna o koncept
rozebrany v kapitole 3, proto vam doporucuji se k ni vratit.

Co se tyce sebehodnoceni a sledovani vysledki vaseho telefono-
vani, cestou domu si pak mizete fikat: ,Mam Sest novych lidi,
kterym budu moci zavolat, a uz to nebude studeny telefonat.“ Vase
uspésnost uz nebude ¢init téch demotivujicich deset-patnact pro-
cent, ale $edesat-sedmdesit, a to uz je prece jiny pocit — nebo ne?

Jesté jednoduseji dosazitelnym cilem, ktery pro své telefono-
vani miZete zvolit a ktery pro volaného predstavuje nejniz-
$i riziko, je navazovat konverzaci. Prestante telefonovat kviili
tomu, abyste prodali. Oslovujte lidi s tim, abyste zjistili, jestli jsou
otevieni obchodnimu telefonatu. Zjistujte, jestli jsou ochotni se
po kratké vyméné informaci s vami shodnout na dal$im kroku,
ktery logicky vyplyva z jejich situace a z vasich moznosti.

Toto je cil s poradovym ¢islem dvé na stupni naro¢nosti jeho
dosazeni. Vychazi ze zakladniho pfistupu, ktery predstavuji v této
knize a podrobnéji uz jsem ho popsal v kapitole 2. Zamérite-li
se na né¢j, budete moci své telefonovani hodnotit jako uspésné
v osmi z deseti ptipadi, budete-li vyuZivat postup a skripty popsa-
né v dalsich kapitolach. Bude vas osmdesatiprocentni uspésnost
motivovat k vice telefonatiim?

STOPROCENTNI USPESNOST? JETO JEN NA VAS!
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Hodnotte se podle toho, co miiZete ovlivnit

Zménou uhlu pohledu jsme se dostali z desetiprocentni uspés-
nosti na osmdesatiprocentni. Jak se dostanete na stovku? Odpo-
véd naleznete v ivodu této kapitoly - stoprocentni uspésnosti
miuizete dosahnout jenom v tom, nad ¢im mate plnou kontrolu.
Tu pfi telefonovani mate jenom nad sebou, nad tim, na kolik
Cisel zavolate.

Az sizméfite, s kolika lidmi v praméru potfebujete mluvit, abyste
si domluvili schtizku, vynasobte si toto ¢islo poctem schiizek,
které denné pottebujete domluvit, a pak ho zdvojnasobte (anebo
pouzijte jiny ndsobek podle svych statistik), abyste podchytili
pripady, kdy volaného nezastihnete.

Naptiklad pottebujete-li mluvit s deseti lidmi, abyste si domluvili
schiizku, a chcete-li si domluvit dvé denné, musite mit priprave-
nych ¢tyficet ¢isel, ktera také musite vytocit.

Kdyz je vytolite, budete ispésni na sto procent. Netrapte se s tim,
kdyz si domluvite jen jednu schiizku. Zitra si diky statistice do-
mluvite tfi. Vétsi problém nez to, Ze jste z dvaceti rozhovori
domluvili jen jednu schiizku, budete mit v pripadé, pokud bu-
dete pravidelné mluvit s méné nez dvaceti lidmi.

Cile ve spravném poradi

ProtozZe jsem dosud cile fadil odspodu, sefadim je pro nazornost
jesté jednou - od prvniho, nejjednodussiho az k poslednimu,
nejnaro¢néjsimu. Kdyz se zamérite na prvni dva, tak ten, ktery
vas dodnes zaslepoval a paradoxné vam branil v jeho splnéni,
tedy schiizka nebo objednavka, z nich vyplyne jako samoziej-
my nasledek.
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Vytodit ¢islo (tyka se téch, ktefi telefonovani odkladaji).
Rozvinout konverzaci.

Ziskat kontakt (e-mail) a svoleni posilat informace.
Domluvit schiazku.

L.

Abyste v telefonovani zacali vidét vétsi smysl, ziskali z ného lepsi  Stale voldte
pocit a zvysili svou efektivitu, pfistupujte k napliiovéni jednotli- kvilli schiizce,
vych cila takto: jen se zbavite
kfecovitosti

1. Kdyz nevytocite dostate¢ny pocet ¢isel, musite si Fict: ,,Moje

chyba.”
2. Nebude-li volany ochotny ke konverzaci, feknéte si: ,,Jeho

chyba.“
3. Pokud volany nesvoli k dalsimu kontaktu z vasi strany, feknéte

si: ,,.Skoda, ale nevadi, vydélal jsem stovku, (vzpomeiite si na

hodnotu ,,ne“ v kapitole 7).
4. A pokud volany nesvoli ke schtizce, ale d4 vam na sebe kon-

takt, reknéte si: ,Vyborné! Mam kontakt a svoleni oslovit ho

znovu! Navic jsem si vydélal dals$i stovku.®
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Telefonat je jako PIZZA

Volanému se honi hlavou otdzky, které rozdéluji telefondt na
bloky, na jejichz konci se volany rozhoduje, jestli vds bude po-
slouchat dal. Strukturujte sviij telefondt tak, abyste na otdzky
odpovédeéli a postoupili tak do ,,dalsiho kola“.

Telefonat je dialog

Mnoho volajicich ¢asto podléhd pocitu, ze ve chvili, kdy se ve
sluchatku ozve ,,Prosim,“ maji jedinou $anci k tomu, aby odtikali
vse o sobé a své vyhodné nabidce. Boji se, Ze je volany prerusi svou
namitkou. Doufaji, Ze ¢im vice toho feknou, tim maji vétsi anci
vzbudit u volaného zéjem. Bohuzel, opak je pravdou.

My vsichni si zjednodusujeme Zzivot a $etfime sviij ¢as tim, Ze
ptijimame rozhodnuti, aniz bychom o spousté véci, udalosti a na-
bidek zjistovali vice informaci. Proto ¢asto dame na prvni dojem,
ktery v nas ¢loveék nebo informace vyvola. Stejny princip plati
i v telefonovani.

Pokud se budete snazit vtésnat do uvodnich dvaceti vtefin co
nejvice informaci, pfirozené zrychlite sviij prednes, coz volany
vyhodnoti jako slabinu. Zaroven tim, ze budete mluvit dlouho,
mu date prili§ ¢asu na premysleni.

Ovsem v kontrastu k vaSemu ocekavani nebude osloveny pfe-
myslet nad vasi nabidkou a nad tim, jak mizZe vas vyrobek nebo
sluzbu vyuzit ke svému prospéchu, ale bude hledat divody,
proc¢ s vami rozhovor ukoncit. A vas uspéchany a dlouhy pro-
slov mu v tom pomiize.
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Kdyz budete mluvit jen o sobé, bez naznaku zajmu o volaného,
bez naznaku souvislosti s jeho situaci, jenom proto, Ze si myslite,
ze muze koupit, co prodavéte, a nakonec po ném budete chtit
rozhodnuti (nejlépe okamzité), volanému nezbude nez sviij do-
jem shrnout: ,,Ten ¢lovék se zajima jen o sebe. Nikde ani znamka
z4jmu o mé a moji situaci. Chce mi néco prodat, at se déje, co se
déje. Ja ani dost dobre nevim, co to je, nevim, jestli je to pro mé
a uz viibec nevim, co mi to pfinese. Na tohle nemam ¢as.“

Na rozdil od prilezitosti zavalit volaného rychle informace-
mi chapejte telefonat tak, Ze se sklada z nékolika deseti- az
dvacetivtefinovych bloki. Na konci kazdého z nich se volany
rozhoduje, jestli vas necha postoupit do dalsiho. Strukturu tele-
fonatu a skript si pak ptipravte tak, abyste se dostali co nejdale.

PIZZA odpovida na nevyslovené otazky

Snad kazdému z nds v okamziku, kdy zazvoni telefon, probéhne
hlavou otézka: ,Kdo mi to vola?“ Ale nenechte se ji zmast. Zaji-
ma nds, o ¢em telefonat bude, kvtli ¢emu ndm nékdo vola, a to
vic nez to, jak se volajici jmenuje. Jeho jméno nas zajima proto,
ze v pripadech, kdy ho zname, si podle n¢ho diivod telefonatu
dokazeme odvodit.

Podle toho, jak volany v pribéhu telefonatu sbird informace, ve
zlomcich sekund se rozhoduje, jestli chce slyset vice, tedy jestli
vas ma poslouchat dal. Hlavou mu probihaji rychlosti milisekund
otazky a vy jim musite pfizptisobit i strukturu svého skriptu, abys-
te na né odpovédéli co nejdrive:

1. Odkud volate?
2. S ¢&im volate?

TELEFONAT JE JAKO PIZZA

Cim déle budete
mluvit, tim
mensi mate Sanci
na tispéch

Telefonat

se sklada

z vtefinovych
bloki

Zvonéni telefonu
vyvola nékolik
otazek
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3. Proc¢ volate pravé mé?
4. Co z toho budu mit?
5. Co mam udélat?

P1i sestavovani skriptu se mi nejvice osvédcila struktura, kterd
odpovida myslenkovému pochodu a situaci, ktera pri telefonatu
vznika. Nazval jsem ji PIZZA - podle zac¢ate¢nich pismen nazvii
jednotlivych ¢asti nebo bloku telefonatu.

Pozornost: V samém uvodu telefonatu, coz jsou prvni tfi, ¢tyfi
sekundy, musite ziskat pozornost volaného. Ve chvili, kdy reaguje
na vyzvanéni svého telefonu, se jesté dusevné vénuje aktivité,
které se vénoval dosud. Navic ¢asto odpovida v prostredi, které je
hlu¢né a ovliviiuje jeho schopnost nejen rozumét tomu, co fikate,
ale viibec vas slyset.

Informovat: Jakmile vas volany za¢ne vnimat, chce informace,
které mu pomohou si vas telefonat i vas zaradit do nékteré z kate-
gorii, jez si pro fungovani ve svém zivoté sestavil. Proto mu musite
dodat takovy typ informaci, ktery mu to umozni. Rozhodné byste
se v této chvili neméli snazit néco skryvat, protoZe ve vétsiné tele-
fonatd v této fazi prichazi prvni rozhodnuti, jestli s vami volany
zahdji konverzaci nebo ne.

Zaujmout: Ve chvili, kdy si vas volany zaradil - tedy vi, zZe se
jednd o obchodni telefonét a ne soukromy, Ze rodina je v poradku
a nevola nespokojeny zakaznik ¢i zaméstnavatel, musite ho zau-
jmout potencialni pfidanou hodnotou. Vase Sance se zvysi s tim,
nakolik budete konkrétni a vae feSeni bude relevantni situaci,

v niz se nachazi.
Zeptat se: V pripadé, ze volate neznamému ¢lovéku, mate o ném

bud nulovou, anebo minimalni pfedstavu. Pokud jste to jesté ne-
udélali, potfebujete ho zapojit do konverzace. On vi, Ze o ném vite

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



malo, a tak pokud se ho zeptate na jeho situaci nebo na problém
souvisejici s vasi sluzbou nebo vyrobkem, uvidi, Ze mate zajem
také o ného, coz vyhodnoti pozitivné.

Akce: Ve chvili, kdy jste si s volanym vyménili par zakladnich
informaci, at uz formou jeho odpovédi na vase otazky, nebo va-
$ich odpovédi na jeho namitky, navrhnéte mu akci. Ta idedlné
navazuje na dosavadni konverzaci jako dal$i smysluplny krok.

Odlisite se a ziskate vice prilezitosti

Vétsina prodejnich telefonétii realizovanych podle dnes pouziva-
nych $ablon kon¢i po patnacti az dvaceti vtefinach, kdy volajici
odrika sviij monolog a vyzve volaného k akci, at uz je to schtizka
¢i objednavka. S vyuzitim struktury PIZZA se od nich odlisite.

Odlisite se strukturou, pfednesem i obsahem vaseho telefonatu.
Volany si nékolikrat, jak vas bude poustét z jednoho kola telefo-
natu do dalsiho, pomysli: ,,Dobre, jsem skepticky, ale poslechnu
si, o ¢em to je,“ a stejné tak bude postupovat i v ptipadé souhlasu
se schizkou.

Vy tak ziskate vice ¢asu a prostoru k predani dal$ich informaci
volanému a na druhé strané toho o ném muzete zjistit vice. Zis-
kané informace vam umozni pfizpusobit v pribéhu telefonatu své
odpovédi jeho namitkam a navrhnout akci, ktera bude volanému
davat smysl v kontextu jeho situace. Zkratka — budete uspésnéjsi.

TELEFONAT JE JAKO PIZZA

Predate i ziskate
vice informaci
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Liskejte pozornost

V prvnich vtefindch telefondtu vds volany moznd neslysi, nejspis
vdm nerozumi a pravdépodobné vds nevnimd. Dejte mu proto
prostor zorientovat se a prenést svou pozornost k vam. PouZijte
k tomu slova, kterd jsou mu nejzndméjsi - jeho jméno, a vyne-
chejte slova, kterd jesté nikdy neslysel - vase jméno.

Hluché prvni vtefiny

Doporucenim ziskat pozornost volaného mam na mysli, abyste
zajistili, ze vas v prvni radé viibec uslysi a nasledné vds zacne
poslouchat.

Vzijte se do situace lidi, které svymi telefondty zastihnete v rtiz-
nych situacich, zejména pokud v dnesni dobé vétsina telefonatt
sméfuje na mobilni telefony. Dokoncuji zpravu, o kterou si dnes
rano uz podruhé ekl jejich nadfizeny, poslednich pét minut hle-
daji ztracené kli¢e anebo se pravé uvolnilo misto u okénka na
posté, kde stali poslednich deset minut.

Ve chvili, kdy fikaji ,,Prosim,“ nejen stale jesté mysli na néco
jiného, ale jsou v hlu¢ném prostredi a signal nemusi byt vidy
idedlni. Potfebuji tak dvé az tfi vtefiny (coz je Ctyfi az Sest
slov) na to, aby si zvykli na tén a barvu vaseho hlasu, rychlost
feci, vasi intonaci a vyslovnost. To vSe znamena, Ze prvni dvé,
tfi vtefiny vas vlastné neslys$i. A jak v této chvili zac¢inate svj
telefonat?
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Devét slov na cesté k odmitnuti

Predpokladam, Ze telefonat zacinate stejné jako vsichni ti, od kte-
rych se potrebujete odlisit:

»Dobry den, jmenuji se (vase jméno a prijmeni) a voldm ze spolec-
nosti (vase spolenost). Nerusim?“

s 1

Mozna svij telefonat zacinate stru¢néji:

»Dobry den, (vase jméno a ptijmeni) u telefonu, spolecnost (vase
firma). Nerusim?“

Anebo jste opravdu struéni:

»(Vase prijmeni), (vase firma), dobry den. Nerusim?“

Mozna vas ucili takto zahajovat telefondt pti jednom z firemnich
$koleni. Moznd jste takovy uvod odposlouchali od svych kolegi.
Atje to tak ¢i onak, pokud telefonaty zacinate takto, mate dva
problémy.

Kdyz si vezmeme prvni z ptikladi vyse, volany slySel asi toto:

»~Humdy dun, jmenuji se mhurata huchgnajhvd ze spolecnosti aj-
hadhon, nerusim?“

Protoze volany vas neslysel diky svému nesoustfedéni a nerozu-
mél kviili vadi intonaci a vyslovnosti, tak prakticky nevi, co jste
tekli. Ze tii slov, ktera zachytil, a podle struktury véty, kterou
rozpoznal, mtize jen odhadovat, o jaky telefonat se jedna.

ZISKEJTE POZORNOST

Sablona pro
cestu do slozky
#Nefedim”

(
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vam pokladat
otazky

Slab3i povahy
si schiizku
domluvi, ale
pak ji zrusi
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A tady prichazi druhy problém. I kdyz volany jen malo rozumi
tomu, co jste pravé fekli, staci to, aby zacal tusit, Ze vola obchod-
nik nebo telemarketér. Rozeznéava totiz $ablonu, podle niz uz mu
jich par zavolalo. Pro jistotu tedy vztycuje ochranny val odmitani
a otevira slozku ,,Nefesim".

Jak bude konkrétni volany reagovat dal, zélezi na jeho povaze
a okam?ité naladé. Nékteti prevezmou kontrolu a zaénou se ptat:
»0dkud volate? nebo ,,Co nabizite?“ a pak prejdou k rychlému
zakonceni ve stylu: ,Nemam zajem. Dékuji.*

Nékteti budou pokracovat v telefonatu, ale nakonec nezavazné
vycouvaji jenom proto, Ze nevédi, s kym nebo o ¢em vlastné mlu-
vi. A kdyby se jich nékdo zeptal, kdo a pro¢ volal, fekli by: ,,Ale,
nékdo mi chtél zase néco prodat.”

Nékdo si s vami schiizku dokonce tfeba i domluvi nebo objed-
navku prislibi, ale uz s védomim, ze v$e pak stejné odvolaji. Jen
jim je trapné vas rovnou odmitnout.

Takze jak ma vypadat avod, ktery poskytne volanému dostatek
prostoru, aby se zorientoval a zacal vnimat, co fikate? Musi
se skladat ze slov, kterym volany snadno porozumi nebo si je
domysli, kdyz ho vyrusi hluk nebo $patné spojeni. Idealné jsou
to tato Ctyti slova:

»Dobry den, pane Noviku.“

Samoziejmeé to plati v pfipadech, kdy volate panu Novékovi, tehdy
je jeho jméno namisto vaseho naprosto klicové pro vtazeni vola-
ného do rozhovoru. Zjistil jsem, kdyz jesté pred tim, nez predate
dalsi informace, udélate priblizné vtefinovou pomlku za jménem
volaného, asi polovina lidi zareaguje: ,,Dobry den.
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Mtizete také pouzit rozsifenou variantu v ptipadech, kdy si nejste
jisti, kdo je na druhé strané:

»Dobry den, jd se snazim dovolat panu Novdkovi.“
Pak cekejte, az volany potvrdi, Ze je to on. Anebo také:
»Dobry den, mohu mluvit s panem Novdkem?“

V kazdém z téchto pripadi bude pro dalsi vyvoj telefonatu
zasadni vas prednes, vyslovnost a intonace. Proto nikam ne-
spéchejte, vyslovujte pomalu a klidné, vyrovnanym a pevnym
hlasem.

Vase jméno do uvodu telefonatu nepatii

Moment, fikdte si asi, a kdy se predstavim? Vzdyt predstavit se
v tvodu telefonatu je prece slusnost!

Stejné reaguji i ucastnici mych seminari, kterych se v této sou-
vislosti ptam: ,,Které slovo volany vzdy zachyti a dokdze je i pfi
nekvalitnim spojeni odhadnout? A které jedno az dvé slova uslysi
poprvé a bude s nimi mit problémy i pfi kvalitnim spojeni a plném
soustfedéni?“ Rozpozna vzdy své jméno. Vase jméno, pripadné
jméno vasi spole¢nosti mu bude vidy piisobit problémy. Tak
pro¢ si komplikujete situaci a zacinate sviij telefonat tim, co
volanému pisobi potize?

Jakkoli dobry je vas amysl byt ,,slusny® a predstavit se, neznamé
slovo (jako je vase jméno) je pro drtivou vétsinu volanych na dru-
hou vtefinu telefonatu prilis velké sousto. At je jakkoli jednoduché
abézné, pro volaného je tézko srozumitelné, kvtili $abloné pouzi-
vané call centry ptili§ telemarketingové a z hlediska informac¢ni

ZISKEJTE POZORNOST

Chcete byt slusni
nebo vyslyseni?
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hodnoty prebyte¢né. Vidyt jakou ptidanou hodnotu mutize mit
jméno volajici operatorky v podobném telefonatu:

»Dobry den, jmenuji se Marie Novikovd a voldm z firmy Satelit na
obloze. Obracim se na vds s vyhodnou nabidkou desitek programii
satelitniho vysildni, které si budete moci vychutnat prvni mésic
zdarma. Bylo by to pro vds zajimavé?“

Vim, ze se v uvodu telefondtu predstavujete, protoze tomu tak
ma velet etiketa, o které vam nékdo vypravél. Jenze to se jedna
o etiketu osobniho setkani, kdy se druhému ¢lovéku predstavu-
jeme, nikoli o obchodni telefonat, kde mate nékolik vtetin na to,
abyste ziskali pozornost volaného a vzapéti ho zaujali. Ma vase
jméno v ptipadé, Ze o vas volany nikdy neslysel, takovy potencial?

Naopak, ma potencial volaného zaméstnat jinak, nez chcete. Kdyz
ma to $tésti a vaSemu jménu porozumi, za¢ne nad nim premyslet,
zatimco vy budete pokracovat. Misto, aby vas poslouchal, za-
méstna svou mysl pfemyslenim, kam vase jméno zaradit. Vidyt
prece kdyz mu ho fikate, asi bude dilezité. Jste osobni znamy?
Zakaznik? Dodavatel? A kdyz neporozumél, jak moc bude trapné,
kdyz se na vase jméno zepta?

V predchozi kapitole jsem uvedl, ze lidé chtéji védét, kvili cemu
jim volate. Pokud vase jméno nesouvisi s odpovédi, méli byste mu
podat informace, z nichz se odpovéd na tuto otazku dozvi, jesté
pred va$im predstavenim. Proto odsurite své jméno az na chvili,
kdy volaného zaujmete tim, co mize ziskat. To znamen4, az vam
odsouhlasi akei, kterou mu navrhnete. Do té doby opravdu vase
jméno znat nepotrebuje a kdyz fekne ,,ne tak to nebude kviili
tomu, Ze jste se mu nepredstavili.

Pokud bude volany potfebovat znat vade jméno ke konverzaci,
sam si o néj fekne. Pak neni problém se mu bez okolk predstavit.
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I kdyZz mezi nami, kdybyste mu fekli jméno svého souseda, co by
se zménilo?

V uvodu telefonatu se piedstavujte jen v pripadé, Ze existuje
néjaky diivod, proc¢ by volany mél vase jméno znat - poslali
jste mu e-mail nebo dopis, nékdo mu vas mél doporucit nebo
existuje néjaky jiny diivod, pro¢ by mu mélo byt vase jméno po-
védomé. I v takovém pripadé pouzijte jméno volaného na prvnim
misté, podstatu vaseho spojeni na druhém a své jméno teprve na
tretim misté. Napriklad:

»Dobry den, pane Noviku. My jsme se minuly tyden spojili na
socidlni siti Linked In. Jd se jmenuji (vase jméno). Rozhodl jsem
se vdm zavolat, protoZe...“

Vsimnéte si, Ze ivod neni zakonéeny otazkou, zda nerusite.

Nerusim? Rusite!

Vim, ze zakladni poucka, kterou vés o telefonovani u¢ili, zni:
predstavit se a ovérit si, jestli ma druhd stana cas. O predstaveni
uz vime, nyni kratce k oné otazce ,,Neru$im?*. Spole¢né s pred-
stavenim ji povazuji za ne$var obchodniho telefonétu, protoze
navadi volaného k odpovédi ,Rusite a stavi vas do podrizené

pozice vic¢i nému, protoze vytvarite dojem, Ze délate néco, co
nemate a podobné si to vysvétluje i va§ mozek, takze se tak i citite.

Pokud potrebujete volanému ukazat, ze v dobé mobilnich telefo-
nu respektujete, Ze jste ho mohli zastihnout kdekoli pfi ¢emkoli,
miiZete to udélat jinak. Jak, to zminuji v kapitole 26. Pro tuto chvili
jen uvedu, Ze obchodni telefonat je obchodni telefonat a do néj
tato formulace nepatfi. Pokracujme ale v sestavovani skriptu bez
této otazky.

ZISKEJTE POZORNOST

To, zda se vam
volany mize
vénovat, miiZzete
zjistit i jinak
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Pozornost je o tom, Ze vas zacnou vnimat

Jak by tedy mél vypadat ivod telefonatu? Uvedl jsem to o néco
vy$e, ale pokud jste se ve svych telefonatech dodnes predstavo-
vali hned po pozdravu, budete mit problém své jméno vynechat
uplné.

Vas zvyk a automaticka reakce jsou prilis silné na to, abyste oka-
mzité zacali telefonovat jinak. Proto zpocatku pouzijte jednu
z variant, které uvadim i v nasledujicich kapitolach a ktera vase
jméno zahrnuje. Dejte si jen zaleZet, abyste pred néj vloZili co
nejvice slov, kterd jsou volanému zndmd. Idealné jeho jméno,
nasledované dal$imi béznymi slovy:

»Dobry den, pane Novdiku, jd volam z firmy Dobrd sluzba a jmenuji
se (vase jméno a prijment).”

Volany tak uslysi nékolik znamych slov postacujicich na to, aby
preorientoval svou pozornost na vas telefonat a zvykl si na vas
hlas a prednes. A kdyz zpomalite a ptidate kratkou odmlku, date
mu jesté o vtefinu navic.
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Informujte, odkud
vitr fouka

Komunikujte jasné a vystizné, o jaky typ telefondtu se jednad.
Volany si vds potiebuje nékam zatadit. Pokud hned v iivodu
sklouznete do sloZky ,,Podezielé“ nebo ,,Nefesim®, budete se od-
tud tézko vracet zpét.

Slusnost je informovat, odkud vitr fouka

Poté, co vas volany zacal vnimat, prichazi na fadu slusnost. A tou
je predat informace, které volanému umozni si vas a vas telefonat
béhem nékolika pristich sekund zaradit. K tomu pottebuje védét,
o jaky typ telefondtu se jedna. Jste dodavatel a bude v kone¢ném
diisledku od vés néco kupovat? Nebo jste zakaznik a budete ku-
povat néco vy od ného? Nebo se jednd o soukromy hovor, stalo
se néco nékomu z rodiny?

Kriticky moment pro ziskani diivéry

Po ziskani pozornosti mate prilezitost snizit nedtvéru, kterou
vici vam volany prirozené chova. Divéryhodnost za prvé ziskate
tim, ze nebudete o podstaté svého telefondtu mlzit, za druhé pak
tim, Ze si ji odnékud ptjcite. Divéryhodnost je dtlezita, protoze
volany bude hledat potvrzeni toho, Ze by vas nemél poslouchat
a telefonat ukonit. Cerpat ji miZete z nékolika zdroj:

Vase jméno. UZ jsem psal, Ze vase jméno je kontraproduktivni
v ptipadé, Ze vas volany nezna osobné, ani nema o vasem jménu

INFORMUJTE, ODKUD VITR FOUKA
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povédomi. Pokud by ho ale znat mél, dejte mu kratkou informaci
proc¢ jeste pred tim, nez mu své jméno sdélite:

»Dobry den, pane Noviku, jd jsem vdam viera poslal e-mail ohledné
u telefonu (vase jméno).“

Jméno vasi spole¢nosti. Pokud je mezi lidmi, které oslovujete,
dostatecné znamé jméno spolecnosti, pro niz pracujete, pouzijte
jeji nazev:

»Dobry den, pane Noviku, jd volam ze spolecnosti Zndmad firma.*
Zde je podminkou, aby jméno spole¢nosti a pfedmét jejtho pod-
nikani byl volanymi vnimdn pozitivné. Pokud by tomu tak nebylo
nebo pokud je vase firma mensi a povédomi o ni je niz$i, mate
jesté dalsi moznosti.

Kdo jiny vam véfi. Pro zvy$eni diivéryhodnosti mizete volanému
predlozit informace o tom, kolik jinych lidi vdm nebo vasi firmé

uz véri. Naptiklad:

»Dobry den, pane Noviku, ja voldm ze spolecnosti Méné zndmd
firma, v Ceské republice mdme jiz 125 tisic zdkazniki.

Nebo:
»Dobry den, pane Novdku, jé voldm ze spolecnosti Mald firma.
Na Breclavsku pracujeme jiz témét s kazdou treti veterindrni

praxi.©

Pro zvyseni duvéryhodnosti pouzivejte konkrétni tidaje. Dejte si
pozor, aby vase tvrzeni nevyznélo jako obecné chvéstani:

LJsme nejvétsi firma v Ceské republice.
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Zejména prii volani do firem svou divéryhodnost zvysite uvede-
nim jména zdkaznikd, pokud vyberete ta, kterd jsou pro volaného
relevantni a je pravdépodobné, Ze je bude znat.

»Dobry den, pane Novdku, jd voldm ze spolecnosti Dobrd firma
a specializujeme se na prdci v oboru . Mezi nase klienty
pati (zndmd firma).“

Specializace. Ve skriptu vyse jsem pouzil koncept cileni, o kterém
jsem psal v kapitole 4. Do svého skriptu tak muzete zapracovat
fraze jako:

»Jd se specializuji na prdci s
»~Mdm nékolik/desitky klientl, jako jste vy.“

V téchto pripadech ziskate divéryhodnost tim, Ze vzbudite oce-
kavani, ze diky svym zku$enostem s lidmi nebo firmami, jako
je ta jejich, mate na jedné strané potencial vytvorit pro né vyssi
ptridanou hodnotu nez nékdo jiny, a na druhé strané se od vas
mohou dozvédét, co délaji ostatni, s nimiZ se porovnavaji.

Specializovat se miizete i podle zkusenosti, jak uz jsem uvedl v ka-
pitole 4 v prikladu byvalé feditelky pobocky posty:

LVolam vam proto, Ze jsem pracovala patndct let na posté, a napo-
sledy jsem vedla jednu z pobocek.“

Specializovat se mtiZete také podle lokality, profese nebo produk-
tu. Jeden realitni maklét naptiklad oslovoval lidi takto:

»Poskytuji sluzby realitniho makléfe pti prodeji ¢i nakupu nemovi-

tosti, at uz se jednd o malometrdzni byt, rodinny divm nebo luxusni
vilu.“

INFORMUJTE, ODKUD VITR FOUKA
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Chtéli byste takovému makléfi svérit jakoukoli nemovitost? Poci-
tam, Ze ¢im hodnotnéjsi nemovitost byste vlastnili nebo kupovali,
tim nizéi by byla vase ochota. Takovému makléti bych doporucil
zménit sviij skript napriklad na tento:

»Specializuji se na ndkup a prodej luxusnich nemovitosti, kde jsem
si za poslednich pét let vybudoval Sirokou databdzi klientii ptipra-
venych navstivit vasi nemovitost.“

Specializovat se miiZete také podle odvétvi nebo oboru, jak jsem
uved! vyse:

»Specializujeme se na prdci s firmami z oboru (kde piisobi
firma volaného). Pracovali jsme naptiklad s firmou A a také B.
Obvykle dosahujeme vysledkii XY.“

Titul nebo postaveni. Lidé radi jednaji s nékym, kdo ma urcité
postaveni. Miizete ho pouzit tfeba takto:

»Dobry den, pane Novdku. Ja se jmenuji (vase jméno)
a jsem feditelem obchodni divize v Malé spolecnosti. Dnes vim
volam proto, Ze ¢

Odpovédnost. Lidé chtéji védét, ze hovoii a budou jednat nejen
s nékym, kdo ma urcité postaveni, ale také s nékym, kdo dokaze
ptipadné prosadit jejich zajmy. Proto pokud nemate honosné
znéjici titul na vizitce, pouzijte jakoukoli formu odpovédnosti,
kterou si muzete prisoudit:

,Odpovidam za prdci s klienty jako vy.“

WVedu skupinu specialistil, kteti pracuji s klienty jako vy.“
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Jako priklad zmény ve skriptu mohu uvést pripad, kdy jsem pra-
coval s bankérkou, kterd za¢inala sviyj telefonat takto:

»Dobry den, jd se jmenuji Marcela Bankérka a voldm z centra pro
firemni klienty Velké banky.“

Problém s takovym uvodem je v tom, Ze vytvari dojem, Ze vola-
jici vola z call centra. V takovém ptipadé hrozi, ze pokud volany
manazer nebo majitel firmy zazil nékolik telemarketingovych te-
lefonatti, rychle otevie prihradku ,,Nefesim.“ Skript jsme proto
zménili takto:

»Dobry den, pane Novdku. Jd voldm z Velké banky, kde odpoviddm
za firemni klienty, konkrétné za takové, jako je vase firma. Dnes
vds kontaktuji proto, ze “

V ¢em se tento tvod lisi? Za prvé se volajici prezentuje jako sku-
te¢na protistrana/partner manazera, kterému vold, ne jako ano-
nymni telemarketér se sluchatky na usich, ktery bude dnes volat
jesté dal$im Sestapadesati lidem. Jestli za néco odpovida, tak uz
bude stat za to si ji alespon vyslechnout. A za druhé zahrnuje
koncept specializace, o kterém jsem psal vyse.

Proc volate pravé mné?

Vase dtvéryhodnost raketové vzroste, kdyz volanému dokazete
vysvétlit, pro¢ volate pravé jemu. A nemélo by to byt proto, Ze si
chcete domluvit schiizku anebo proto, Ze vite, Ze ma penize. Musi
to byt smysluplny divod, tfeba Ze jste Cetli zpravu o novych pla-
nech jeho firmy, nebo jste z jednoho mésta, nebo mate spole¢ného
znamého, nebo jste chodili do stejné Skoly, nebo jste dobrovolny
hasi¢, stejné jako on.

INFORMUJTE, ODKUD VITR FOUKA

Méjte diivod,
proclidem volate
afikejte jim ho
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Takovou informaci potom zapracujte do svého skriptu:
c LVolam vam proto, Ze

U lidi, u nichz dokazete popsat né¢jaké spojeni mezi vami a jimi,
ziskate co se ty¢e dvéryhodnosti vyhodu nékolika krokt oproti
komukoliv jinému, kdo jim zavold. Volany bude citit, Ze protoze
mate néco spole¢ného, existuje potencial, ze ,budete mluvit jeho
jazykem", budete mit podobny pohled na svét a ze komunikace
s vami muze byt prijemnéjsi nez s nékym, kdo ,,ptichazi odjinud®
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Zaujméte, nebo zavésim!

b4(4

Lidé chtéji slyset, proc jim voldte. ,,Pro¢* neznamend, Ze si vy
chcete domluvit schiizku, ale co oni budou mit z toho, kdyz vds
vyslechnou. Vase Zddost o schiizku, na niz jim predstavite své
sluzby, nema dnes uz Sanci na tispéch. Proto sdilejte konkrétni
vysledky, které vasi soucasni klienti nebo zdkaznici ziskavaji
z vasich sluzeb nebo produkti.

Ohledné ceho mi volate?

Reknéme, Ze volany vés po prvnich vtefinach vnimé a dokézal
si va$ telefonat zaradit mezi obchodni telefonaty. Diky tomu,
jak jste dosud postupovali, se rozhodl vas neprerusit. Ted chce
co nejdrive slySet vasi odpovéd na nevyslovenou otazku: ,,Kvili
¢emu pro mé potencialné zajimavému (nebo nezajimavému)
mi volate?“

Z naslechi a ze skriptd, které mi obchodnici posilaji, vim, Ze nej-
vét$im problémem v této fazi telefonatu je neschopnost stru¢né
a jasné komunikovat, co muize volany ziskat, kdyz fekne ,,ano"
Skripty, podle nichz lidé volaji, jsou v deviti z deseti pripadi prilis
obecné a vagni, bez nipadu a $ance ve volaném vyvolat zdjem
dozvédét se vice.

Informace jsou volné dostupné
Vétsina volajicich dnes pouziva telefon k tomu, aby si domluvili

schtizku. Bohuzel, drtiva vétsina z nich, zahledénd do sebe a do
svého cile, vola podle této sablony:

ZAUJMETE, NEBO ZAVESIM!

Neochota
premyslet

o vasi nabidce
je problém
Cislo dvé
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Navrhovat
schiizku ve tieti
vété je absurdni

MizZete vyhrat
bitvu, ale
prohrajete valku
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»Dobry den, Renata Volajici u telefonu, Velkd firma. Pane Novd-
ku, jd voldm, abych si s vami domluvila nezdvaznou informativni
schiizku, na niz bych vam predstavila nasi firmu a sluzby. Hodi se
vdm to ve stfedu odpoledne, tieba ve ctyfi?®

Vétsina volajicich pfinejmensim podvédomé citi, jak absurdni
pozadavek vznaseji vici cloveku, ktery jejich telefondat necekal,
nezna je a mozna nezna ani jejich spole¢nost. Aby absurditu
svého pozadavku zmirnili, zduraziuji, Ze schiizka bude pouze
informativni a nezdvaznda. BohuZel, to uz dnes k ziskdni souhlasu
od volaného nestaci.

Problém je v tom, Ze informace jsou dnes dostupné prakticky
bez omezeni a v nepfeberném mnozstvi. Od odbornych pro-
duktovych az ke zku$enostem jinych zakaznikt a klientt, které
jsou potencidlnimi novymi zakazniky ¢asto uznavané vice nez
»oficidlni“ informace z firemnich webovych stranek a brozur.

Dokonce uz i soucasni klienti firem, které jim telefonuji, jsou
natolik zku$eni a informovani, Ze se nenechaji prinutit ke schtizce
skriptem:

»Pottebuji s vami mluvit o dillezitych zméndch ve vasi smlouve.
MiiZete se zastavit jesté tento tyden u nds v kanceldti, nebo mdm
prijet jd k vam?“

Kazdy, kdo se jen naptl dokaze vzpamatovat z prekvapeni, se
za¢ne dozadovat vysvétleni, o co se jednd a pro¢ je o tom potfeba
mluvit osobné. Protoze Zadost o schizku (zménu telefonniho ta-
rifu nebo jinou objednavku) neni podlozena ni¢im konkrétnim,
obchodnik se nezmiiZe na nic jiného nez opakovani, ze se jednd
o dilezité zmény, které se nedaji po telefonu resit. Stale vétsi ¢ast
takto oslovenych lidi nakonec se schiizkou nesouhlasi a ti, kdo
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souhlasi, se k té prvni skupiné po schiizce, kde se jim obchod-
nik snazil prodat néco nového, pridaji.

Vrcholem ,,zastiracich® nebo ,,mlzicich® skriptt jsou potom ta-
jemné telefonaty typu:

»Mam dilezité informace o tom, jak miiZete usetfit/vydélat, které

vdm mohu sdélit pouze osobné.

Tento skript snad ani nebudu komentovat, prestoze mé s nim
dodnes oslovuji lidé s navrhy na spolupraci, aniz by mi fekli,
o co muize jit. Volajici si — bohuzel - neuvédomuji, Ze efektivita
takovych telefonatd a nasledné i schiizek je tak nizkd, Ze se da
bezpe¢né oznaclit za plytvani ¢asem nejen na strané oslovenych,
ale i jich samotnych.

To, co délate, neni zajimavé

Mnoho obchodniki vola s tim, Ze popisuji nebo vysvétluji, co
délaji a ¢im se zabyvaji. Napriklad:

»Nase spolecnost poskytuje softwarovd feseni pro maximalizaci pro-
dejii e-shopii a chci si vami domluvit schiizku, abych vam predvedl
nase unikdtni produkty.

V takovych ptipadech je problém v tom, Ze nechavate na volaném,
aby si zacal predstavovat, co muze diky vasim sluzbam ziskat,
pri¢emz jeho predstavy jsou omezené jen jeho dosavadnimi zku-

$enostmi. Ty ho ve vétsiné pripadi dovedou k zavéru:

,UZ to mdme vyfesené se soucasnym dodavatelem.

ZAUJMETE, NEBO ZAVESIM!
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Zaujmete
vysledky, které
jsou relevantni

pro situaci
volaného
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Obchodnici také nékdy maji tendenci popisovat, co jejich produkt
nebo sluzba déla:

»Jedno z nasich fesent sleduje, kolik casu ndavstévnik travi na webo-
vych strankdch a ve chvili, kdy je tam dlouho, umozniuje oslovit
ho.“

Problém byva, Ze kdyZ uz s nimi volany zustane na telefonu tak
dlouho, aby mu toto vysvétlili, pfekroci troven podrobnosti
vhodnou pro telefonat a za¢nou se propadat do stéle vétsich
detaild, az volany bud ztrati trpélivost, nebo schopnost vnimat,
coz obvykle vytesi otazkou na cenu. A Ze diskuse o cené pri
prvnim telefonatu neni piili§ produktivni, to jste si moznd uz
vyzkouseli sami.

Zajimavé jsou vysledky

Abyste v zaplavé marketingovych a obchodnich nabidek ziskali
zajem volaného, potfebujete ho zaujmout konkrétnim vysledkem,
ktery zaroven musi byt pro jeho situaci relevantni.

Konkrétnim vysledkem nemyslim parametry produktt nebo pro-
hlaseni typu ,,nejvyhodnéjsi“ nebo ,,nejnizsi cena® Myslim tim
vysledek z jejich pouzivani, ktery je potteba vyjadrit konkrétni

absolutni ¢astkou nebo procentem, protoze diky nim si lidé mo-
hou za¢it délat tsudek o potencidlnim ptinosu.

To znamena, Ze zékladni konstrukce, z niz mizete vychazet pri
sestavovani vlastniho skriptu, kterym chcete volaného zaujmout,
vypada takto:

»Ja se specializuji na prdci s lidmi/firmami jako vy/vase firma a po-

mdhdam jim (dosahovat ceho v cem).
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Rozsifena verze, v zavislosti na typu vasich sluzeb nebo produkta,
potom vypada takto:

»Za poslednich dvandct mésicii jsme klientiim, jako jste vy, po-
mohli snizit ndklady na (zvysit produktivitu v) v priiméru
0 % (korun).“

Kdyz jsem vzal skript pro softwarové reSeni, ktery jsem uvedl
v uvodu této kapitoly, a zapracoval do ného koncept PIZZA (kro-
mé bodu A), obchodnici zacali ziskavat zajem novych zakaznikt
takto:

»Dobry den, pane Vesely. Nase spolecnost se specializuje na prdci
s e-shopy, u kterych zvysujeme konverze nerozhodnych néavstévnikii.
Naptiklad nasemu poslednimu klientovi, stfedné velkému e-shopu,
narostly konverze o tficet procent dva mésice po zavedeni jednoho
z nasich feSent, coz mu ptineslo osmdesdt tisic korun v trzbdch mé-
si¢né navic. Jak dnes vnimdte pomér konverzi vasich ndvstévniki?“

Stejny pripad je i skript, ktery jsme si ukazali uz v kapitole 6 a kte-
ry v sobé zahrnuje prvni ¢tyti ¢asti struktury PIZZA:

»Dobry den pane Novdku. Jé voldm ze spolecnosti ABC a dnes vam
voldm proto, Ze za posledni rok jsme patndcti domdcnostem ve vasi
ulici umoznili sniZit platby za energie v prisméru o 12 tisic roéné
diky odstranéni netésnosti oken a dveti. Zamyslite se také nékdy
nad tim, jak rostou 1icty za plyn a elektfinu?“

Takto upraveny skript vznikl z pivodniho, podle néhoz volalo
nékolik stovek obchodnikil v jedné spole¢nosti a dalsi stovky do-
dnes volaji. Ten piivodni vypada takto:

»Dobry den, pani Novdkovd. U telefonu Jana Telefonistka. Pani

Novdkovd, mohu s vami hovotit?

ZAUJMETE, NEBO ZAVESIM!

(

(
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Nezahltte
volaného
vyjmenovanim
péti oblasti, kde
piisobite
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Jesté jednou se predstavim, jmenuji se Jana Telefonistka ze spolec-
nosti Velkd okna. Slysela jste jiz o nasi spolecnosti?

Pani Novdkovd, voldm vam proto, abych s vami domluvila navste-
vu naseho technika. Nabizime vdm moZnost zpracovini bezplat-
né a nezdvazné analyzy tésnosti vasich oken a dveti. Nds technik
posoudi soucasny stav a fekne vdam, co by se dalo zlepsit. Ukdze
vdm, kde jsou netésnosti a kolik by vase domdcnost mohla usetit

v pripadé optimadlniho feseni. S vysledkem naloZite podle svého
uvdzeni, k nicemu se nezavazujete.

Zalezi jen na vds, pani Novdkovd, ktery termin vdam lépe vyhovuje.
Je pro vds lepsi utery nebo Ctvrtek?

Prestoze tento skript patii k tém profesionalnéjs$im, jeho zasadni
problém je ten, Ze neposkytuje dostate¢ny divod ke schtizce. Na-
vrh na setkani tak ptisobi uspéchané a z hlediska volané s sebou
nese prili§ vysoké riziko. Ted uz vite, Ze volana bude chtit tuto
situaci vyfesit tou nejbezpecnéjsi variantou.

Kdyz nemate vysledky

Kazdy obor nebo obchodnik nemuze specifikovat vysledky, které
jeho vyrobky nebo sluzby zakaznikiim prinaseji (takové tvrzeni
zni velice diskutabilné, ale pracujme s nim). Zaroven ma vétsi-
na obchodniki ve svém portfoliu vice polozek nez jednu. Mnozi
z nich mivaji pocit, Ze je v telefondtu musi vyjmenovat vSechny pro
pripad, Ze by volaného mohla zaujmout pravé ta, kterou by vyne-
chali (je to ale vice zboZné prani nez rozumna pravdépodobnost).

Asi uz tusite, Ze zahltit volaného seznamem produktovych oblasti,

v nichz piisobite, neni produktivni. Vyberte si dvé, maximalné tfi
oblasti a pouzijte je takto:
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»Jd pracuji s lidmi, jako jste vy, nejcastéji pfi hleddni feseni ve tfech
oblastech: 1) 2) 3) . Dnes jsem se chtél zeptat,

v které z téchto oblasti pocitdte, Ze v pristich tfech mésicich budete
o nécem rozhodovat?“

Otazkou ve druhé vété uz predbiham do pristi kapitoly, ale
uvadim ji, abych ukdazal koncept, na kterém je tato varianta
postavend. Pokud vyjmenujete moznosti, zeptejte se konkrétné,
kterou z nich si chce volany vybrat. A kdyz si nevybere zadnou?
ProtoZe mu prece nic nenabizite, ale zjistujete jeho situaci,
budete se ptat dal - bude se rozhodovat déle nez za tfi mési-
ce? Rozhodl se pred mésicem? Resi néco v jiné oblasti? Tim
uz se dostavame k tématu namitek, o kterych se doctete vice
v kapitoldch 20 a 21.

A jak si vybrat ty dvé, tfi zajmové oblasti? Podivejte se, co jste se
svymi zdkazniky a klienty fesili v poslednich Sesti mésicich nebo
pti poslednich triceti, padesati transakcich. Zamyslete se nad tim,
na co se nejcastéji lidé ptaji, co je nejvice zajima. A mate to.

Volani se neptaji, ale rovnou odmitaji

Snad uz je zfejmé, Ze z hlediska volaného neni predstaveni vasich
sluzeb v dnesni dobé dostate¢né zajimavy diivod ke schiizce. N&-
sledné, vzhledem k vnimani obchodnich a telemarketingovych
telefonatd lidmi, nemuzete oc¢ekavat, Ze za vas budou premyslet
a ptat se, ¢im Zze to vlastné vase sluzby nebo produkty zlepsi jejich
Zivot.

Proto budete-li pouzivat skript s obecnym prohlasenim, nesnizite
jejich nedavéru virdi vam, ale naopak ji posilite tim, Ze potvrdite
jejich o¢ekavani o minimalnim uzitku, ktery pro né plyne z toho,
Ze s vami budou hovorit.

ZAUJMETE, NEBO ZAVESIM!
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Zaujmout
miiZete i svym
telefonatem
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Vyjimkou potvrzujici pravidlo jsou pripady, kdy zaujmete
svym pristupem, strukturou a vedenim telefonatu. Nemalé
procento volanych si uvédomuje, Ze v telefonatu toho prilis ne-
vyfesite ani vy, ani oni. Tito lidé jsou otevieni konverzaci s vami,
a pravé ty hledate v ramci dosahovani svého cile ¢islo dvé, jak
jsem je seradil v kapitole 13.

Tito lidé rozumi tomu, Ze se s vami musi sejit a seznamit se jak
oni s vasimi sluzbami, tak vy s jejich situaci. Proto se rozhoduji
méné na zakladé toho, co jim feknete, ale vice na zakladé vase-
ho pristupu k nim a pfistupu k telefonatu jako ke zjistovacimu
dialogu namisto presvéd¢ovacimu monologu. Samoziejmé, Ze
nezbytnou podminkou je, aby vase sluzba nebo produkt byl do
néjaké miry relevantni jejich situaci a tomu, co fesi bud dnes,
nebo budou fesit v blizké budoucnosti - ¢imz znovu pfipomindm
téma cilenych telefonatii.
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Zeptejte se, nez néco
budete chtit

7 vz

Dnesni telefondty jsou jednostranné Zddosti o schiizku nebo ob-
jedndvku, které jsou predcasné. Otdzkou namisto Zddosti nejen
vyzvete volaného ke konverzaci a dozvite se o ném diilezité in-
formace, ale také mu ukdZete sviij zdjem a respekt, cimz ziskdte
jeho diivéru.

Otazky snizuji riziko odmitnuti

Standardni skript telemarketingového telefonatu v této fazi pri-
chazi s Zadosti o schiizku nebo s vyzvou k objedndni. Jenze to je
prili§ brzy. Pravdépodobné je to pozustatek ptistupu, ktery pro-
sazoval ziskani souhlasu a ukonceni telefonatu co nejrychleji,
dokud si volany neuvédomi, co to vlastné udélal.

Ale ani to uz dnes nefunguje. Lidé uz jsou na obchodni telefonaty
zvykli a jen tak néco v rychlosti a prakticky pod natlakem neod-
souhlasi. A pokud ano, délaji to s védomim, Ze schiizku mohou
nésledné zrusit jen desitky minut pfedem prostfednictvim SMS
zpravy. A nékdy ani to neudélaji a jednoduse se bud sami nedo-
stavi, anebo obchodnikovi neoteviou dvefe svého domova.

Proto nepovazuji za produktivni ziskavat souhlas natlakem nebo
vyuzitim raznych trikt.. Mtzete sice byt tuspésni pti telefonatu,
ale nasledné budete mit vysoky podil zrusenych nebo neusku-
te¢nénych schtizek ¢i objednavek, takze nakonec budete plytvat
vlastnim ¢asem a prilezitostmi, kdyz takto ziskané vyhry budete
chtit pretavit ve zrealizované obchody.

ZEPTEJTE SE, NEZ NECO BUDETE CHTIT

Pristup ,domluv
azavés” je
zastaraly

Lidé bez rozpakii
domluvené
schiizky zrusi
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Otdzky vtahnou
volaného
do konverzace

Neprezentujte
nabidku,
zjiStujte situaci
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Opakem pfristupu ,ziskat souhlas a zavésit dfiv, nez se vzpa-
matuje” je dat volanému cas a prostor, aby se zorientoval, mél
moznost vyjadrit se a ziskat pocit, Ze mu rozumite a tedy mu
miuzZete pomoci zvysit kvalitu jeho Zivota. K tomu nejlépe po-
slouzi otazky. S jejich pomoci vyzvete volaného k ticasti a vtahnete
ho do konverzace.

Rozdil mezi obéma pristupy vynikne na prikladu. Mohu uvést
ptiklad prodeje telefonniho tarifu, kdy ti¢astnice jednoho z work-
shopt vypravéla, jak oslovila znamého podnikatele, o kterém
predpokladala, ze bude dobry zékaznik, protoze jako podnikatel
by mél hodné provolat. Oslovila ho tedy takto:

»Pane Novdku, my se zndme z drivéjsich kontaktii. Ja vim, Ze pod-
nikdte, a tak vam voldm, abych vam nabidla vyhodné voldani pro
vds a vasi firmu.“

Pan Novak odvétil, ze tarif nepottebuje, protoze netelefonuje.
Lidé totiz volaji jemu, a proto pouziva jen predplacenou kartu.
A bylo po prilezitosti.

Asi nikdo uz nezjisti, jestli dany podnikatel skute¢né pouzival
telefon tak, jak popsal, anebo to byla jeho obranna reakce na
uspéchany prodejni telefonat. Ten se mohl ubirat jinym smérem,
kdyby ho volajici vedla takto:

»Pane Novaku, my se zndme z diivéjsich kontakti a tak vim, Ze pod-
nikdte. Ja dnes umoznuji podnikateliim sniZovat ndklady na volani,
nékdy i o padesdt procent. Ale jesté nez bych vam nabizela néco kon-
krétniho, chci si udélat lepsi predstavu o tom, jak ve vasi firmé telefon
pouzivite. Telefonuje kromé vds jesté nékdo jiny na ticet vasi firmy?“

Takovy uvod telefonatu ma dvé vyhody. Pripravite si situaci pro
konverzaci, v niz zjistite podrobnosti o situaci volaného, takze mu
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miizete nakonec nabidnout to, co odpovida jeho pottebam. Vola-
ny va$ postup vyhodnoti jako vas zdjem o jeho potieby a ziskate
tak pri ziskavani davéry dalsi body. Zaroven muzete konverzaci
rozvijet a v telefonatu pokracovat, i kdyz cokoli namitne, protoze
nic nenabizite. Vzdyt pouze zjistujete, jak vypada jeho situace.

Ve chvili, kdy mate v hlavé nastaveno, Ze pouze zjistujete a nic
nenabizite, nemiizete byt odmitnuti. AZ se vam podafi vymanit
se z pout pozadavku domluvit si schiizku, bude to pro vas (stejné
jako prozatim pro par stovek ucastnikd mych semindtii) zasadni
posun ve vnimani vaseho tspéchu a netuspéchu. S timto posunem

ziskdte i motivaci k telefonovdni.

Zjistovanim, tedy otazkami, ovétujete, jestli je volany v situaci, ve
které by mél byt, nebo ve které predpokladate, ze je. Kdyz vam to
potvrdi, mizete s nim o tom mluvit. KdyZz ne, mtzete s nim o tom
také mluvit a zjistit, jak tedy jeho situace vypada.

Balancovani na hrané nediivéry

Kladeni otazek je vyjimec¢né silnd a Gc¢innd technika, oviem
dvouse¢na a tedy nebezpe¢nd. Na jednu stranu jsou otazky ne-
nahraditelné nejen pti ziskavani informaci, ale také pro vzbuzeni
divéry a zajmu. Lidé, které oslovujete, totiz védi, Ze o nich nic
nevite, takze vasi snahu o poznani jejich situace mnozi z nich
oceni. Na druhou stranu v této fazi telefonatu stale jesté bojujete
s jejich nedivérou, i kdyz snad uz mensi nez ve chvili, kdy jste
fekli ,,Dobry den®

Ptivybéru otazek musite balancovat mezi osobnimi, konkrétnimi
otazkami, na které je v této chvili stale jesté brzy, jako naptiklad:
,»Kolik platite mési¢né?®, a otazkami prilis obecnymi, jako napii-
klad: ,,Délam vSechno. S ¢im vam mohu pomoci?®

ZEPTEJTE SE, NEZ NECO BUDETE CHTIT

S novym
pfistupem vém
spadnou klapky
zoCiausi

Otazky
jsou ucinné
inebezpecné
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Otdzky zasadte
do néjakého
kontextu

Misto
improvizace
méjte otazky
piipravené
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Otézky dobte funguji, kdyz je zasadite do néjakého ramce, nejlépe
vasich zkugenosti, bud's danou problematikou, nebo typem zékaz-
nika, kterému volate. Zmirnite tak mozny dojem vyslechu a za-
roven nastavite smér, kam by mél volany smérovat a kterym by se
meéla ubirat vase konverzace. Prikladem je tento skript, kde zminka
o jinych lékarich vytvari prostor pro otazku, ktera nasleduje:

»Specializuji se na prdci s lékati, kterym pomdhdm zajistit neruseny
chod jejich praxe. Lékati z jinych soukromych zatizeni se mé ob-
vykle ptaji, jak . Dnes jsem se chtél zeptat vds, jestli s vami
o tom uz nékdo hovofil, pfipadné jak pocitdte, Ze byste takovou
situaci fesil vy?“

Pfivybéru otazek do tivodu telefonatu si dejte zaleZet, aby to byly
oteviené otazky. To znamenad, aby nevybizely k odpovédi ano/ne,
jako napriklad otazka ,,Zajimalo by vas to?® ale aby vybizely ke
sdéleni vice informaci. Naptiklad: ,,Odkud obvykle ¢erpate infor-
mace, kdyZ se rozhodujete?“

Otazky nevymyslejte nahodné v pribéhu telefonatu. To vas
bude rozptylovat a budete ztracet nad rozhovorem kontrolu.
Promyslete a pFipravte si je pfedem, stejné jako mozné odpove-
di volaného a vase reakce na né. Tak vam bude prakticky jedno,
jestli volany odpovi tak ¢i onak. Telefonat zkratka povedete dal
tam, kam se chcete dostat — k navrzeni akce, kterd ddva smysl
vzhledem k tomu, co ve vasem rozhovoru zaznélo.

Otazek nemusite mit mnoho. Pro tivodni telefonat staci tii ¢tyfi.
Po jejich pouziti, az ubéhnou dvé nebo tfi minuty telefonatu, byste
uz méli prechazet do posledni faze — navrzeni akce vyplyvajici
z toho, co jste pravé zjistili (vice v nasledujici kapitole).

Priklady vyuziti otazky v ivodu telefonatu k rozvinuti konverzace
jsem uvedl jak vyse, tak i v pfedchozi kapitole. Doporucuji otazky

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



vyuzivat i v pfipadé reakci na namitky, kterym se podrobné vénuji
v kapitolach 20 a 21.

Doporuceni v prvnim telefonatu?

Jednou z vyhod konverza¢niho ptistupu je, ze dialog mizete
rozvijet i presto, Ze volany reaguje odpovédi, kterou byste drive
povazovali za namitku ukoncujici telefonat.

V prikladu s podnikatelem a telefonnim tarifem, ktery jsem uvedl
v tvodu této kapitoly, telefonat skonc¢il odmitnutim ,,vyhodné“
nabidky. Takové telefonaty dokaze ,,udrzet pfi zivoté jen malo-
ktery obchodnik, protoZe volajici operatorka slysela ptimé od-
mitnuti pfimé nabidky.

Ovsem v pripadé varianty s otazkou, i kdyby odpovéd byla stejna,
mohla by volajici pokracovat takto:

JTed uz rozumim, jak voldte. Skoda, Ze vam v tomto ptipadé ne-
mohu pomoci. Zeptam se ale, protoze ze zkusenosti vim, Ze ti, kdo
telefonuji hodné, mohou dosdhnout desetitisice i statisice tispor: kdo
z lidi, které zndte, by mél védeét o takové mozZnosti?“

V takto nastaveném telefonatu bude volany otevieny moznosti dat
vam doporuceni, protoze mu bude sympaticky vas pristup, kdy

nehledite jen sami na sebe, ale snazite se hledat potfeby a potom
skute¢né pomoci.

Sva sdéleni zakoncujte otazkou

Sly$im to v podstaté pti kazdém tréninkovém naslechu. Volajici
néco konstatuje, ztichne a ¢eka. Cekd se zatajenym dechem, aZ

ZEPTEJTE SE, NEZ NECO BUDETE CHTIT
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mu volany odpovi: ,,Tak ted jste trefil htebi¢ek na hlavicku. Mohu
za vami zitra pfijet, abychom podepsali smlouvu?“ Jenze to se
nestane.

V prodeji je znamo, ze ten, kdo klade otazky, kontroluje situaci.
Plati to i pri telefonovani. Kdo se ptd, udava tempo i téma kon-
verzace. Nicméné vétsina telefonati probiha tak, Ze volany
i volajici predkladaji své argumenty ve formé konstatovani,
¢imz se kazdy z nich vzdava kontroly nad tim, kam bude jejich
rozhovor sméfovat.

Pokud si nebudete davat pozor, volany véas po nékolika vterinach
muze zavést k tématim, kterd nepatfi ani do telefonatu, ani
neodpovidaji fazi vaseho vztahu. To byvaji naptiklad diskuse
o cené a o tom, jestli jsou vase sluzby nebo produkty ,,moc
drahé®

Proto si dejte tu praci a vybudujte si zvyk predavat v telefonatu
slovo volajicimu otazkou, nikoli konstatovanim. Podchytte tak
nejen situace, kdy se vas volany na néco zepta. Kdyz svou ¢ést
dialogu zakon¢ite otazkou, nedate mu prostor, aby presel k jinému
tématu nebo aby vasi odpovéd ,,prekroutil® a pouzil proti vam.
Prikladem jsou i takto nevinné situace:

»A poskytujete také poradenské sluzby?“

Misto prostého ,ano“ si zvyknéte ridit konverzaci otazkou:
»Ano, poskytujeme. Jaky typ poradenstvi/jaké oblasti vds zajimaji?“
Nejen Ze budete udévat mantinely pro témata vaseho rozhovoru,
ale dozvite se vice uzite¢nych informaci o situaci, zdjmech a potie-

bach volaného. Kdyz na nich pak postavite sviij navrh na schiizku
nebo objednavku, bude véechno davat vétsi smysl.
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Navrhnete aki,
ktera dava smysl

Zddost o schiizku bez vymény informaci je ve vétsiné situaci
absurdni. Dalsi krok nebo akci navrhujte na zdkladé toho, co
bylo v telefondtu dosud feceno. Neziistdvejte jen u jednoho po-
kusu. Zkuste to podruhé, aZ odpovite na otdzky volaného a na
zdkladé toho, co vam sdélil, vysvétlite, pro¢ md setkdni smysl.
Misto tietiho ndvrhu se domluvte na jiné akci.

Idealni uzavieni

Vas navrh na schiizku nebo objednavku za¢ne davat smysl teprve
ve chvili, aZ si s volanym vyménite par zakladnich informaci. Mély
by to byt informace tykajici se jeho postoje k sluzbé, produktu,
spole¢nosti ¢i oboru, ktery predstavujete.

Naptiklad nema smysl slepé zadat o schtizku ¢lovéka, ktery ma
negativni zkusenost bud s vasi sluzbou nebo spole¢nosti, aniz
byste s nim o tom prohodili par slov. KdyZz uz se mu rozhodnete
predlozit navrh, musi to byt v kontextu jeho zkuSenosti a s vidi-
nou, ze néco bude jinak, nez jak to zazil.

Bohuzel, dnes$ni skripty a Sablony tento princip nerespektuji,
a proto pii telefonovani zazivate situace a pocity, které vas od
dalsich telefonatti odrazuji.

Informace ziskate pouze prostiednictvim dialogu, at uz v podobé

namitek nebo odpovédi volaného na vase otazky. Pamatujte, Ze
¢im vice mluvi volany v porovnani s vami, tim vy$si $anci mate

NAVRHNETE AKCI, KTERA DAVA SMYSL
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na uspéch. Nikoli naopak. Diky ziskanym informacim potom
budete schopni ptijmout smysluplny zavér, ktery miize vypadat
treba takto:

»Pane Noviku, podle toho, o cem jsme prozatim mluvili, mi davd
nejvetsi smysl sejit se a promluvit si o tom podrobnéji. Mdte z toho
také takovy pocit?“

Pro nékteré volajici, v nékterych situacich a s nékterymi volanymi,
které bud znate, anebo oni sami tak v telefonatu vystupuji, miize
byt efektivni méné formalni zptsob navrzeni schtizky:

»Pane Noviku, vidim, Ze si mdme o cem povidat. Pojdme se na to
sejit a uvidime, co bude ddl. Co vy na to?

Mozna jste si v$imli, Ze v uvedenych prikladech nenavrhuji kon-
krétni termin schiizky, ale hledam souhlas se schizkou jako
dal$im logickym krokem. Samozfejmé, Ze je to zamér. Je to po-
kra¢ovani konverza¢niho stylu vedeni telefonatu, respektovani
nazort volaného a zjistovani, kde se ve svém vnimani mozného
obchodniho vztahu s vami nachazi.

Kdyz odpovi, ze mu schiizka ,,za to nestoji®, ani nemélo smysl ji
navrhovat. V takovém pripadé md vétsi smysl snaZit se porozumét
jeho pohledu na véc, zjistit, co jesté potiebuje slyset, pfipadné co
se ma stat, aby zacal ve schiizce vidét dostate¢ny uzitek. Mnozi
lidé v této chvili pottebuji jesté vice informaci, o kterych védj,
ze je mohou ziskat ,bezpe¢néjsim” zptisobem a s vynalozenim
méné ¢asu nez hodinovou schizkou s nezndmym obchodnikem.

Primy navrh na schiizku v konverzacné vedeném telefonatu by
v kontrastu k dosavadnimu pribéhu rozhovoru ptisobil nasil-
né. Volany by si uvédomil, Ze jste ho jen manipulovali, abyste se
dostali az sem, coz by zpisobilo ztratu divéry, kterou jste u ného
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dosud ziskali. On by se stahl zpét za sviij ochranny val z pochyb
a namitek a vy byste skon¢ili s prazdnou.

Je-li pro véas ptirozenéjsi a pohodlnéjsi primocarejsi postup,
i v takovych pripadech mizete vyuzit principy konverza¢niho
a zjistovaciho ptistupu.

Kdyz se lidé ptaji

Nékdy narazite na ¢lovéka, ktery se nebude vasemu telefonatu
branit, ale naopak, za¢ne se aktivné zajimat o to, co pro ného
mizete udélat, a bude vam klast otazky. Rozhodné nedoporucuji
odmitat odpovédét na jeho otazky s tim, Ze mu vie feknete az
na schtizce. MiiZete si myslet, Ze kdyz se pta, tak ma zajem. To
sice mit muzZe, ale je$té vas nezna a pravdépodobné vam nevéri
natolik, aby se schiizkou souhlasil.

Abyste ziskali jeho diivéru, odpovézte na dve, tii otazky, ale jen
stru¢né, jednou, maximalné dvéma vétami. Poté, az zaregistrujte,
ze se jednd o tento typ telefondtu (a zaroven aby telefonat netrval
ptilis dlouho a vy jste nezabredl do velkych podrobnosti, které po
telefonu stejné nevyresite), navrhnéte:

»Pane Noviku, vidim, Ze vds toto téma zajimd, ale po telefonu se

ndm nepodafi prodiskutovat ho tak, jak je poteba. Proto bych na-

vrhoval, abychom se setkali osobné. Ja tak pozndm lépe vasi situaci

a vy se mé zeptdte na vse, co vds zajimd. Bude vdm vyhovovat tento
nebo 2«

V této situaci uz je navrzeni terminu na misté. Neptisobi tolik
prodejné a nasilné, protoze jste se projevili divéryhodné tim, ze
jste v ramci moznosti telefonatu odpovédéli na otazky volaného,
aniz byste své odpovédi podminovali schtizkou.

NAVRHNETE AKCI, KTERA DAVA SMYSL
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Kazda situace neni idealni

Samoziejmé, Ze vidy nebudete telefonovat v idedlni situaci, tedy
takové, kdy se vam podati rozvinout informa¢né bohatou kon-
verzaci. Zaroven vasemu osobnimu stylu miize vyhovovat vice
piimocarosti, takze mutiZzete zkouset i jiné varianty.

V nésledujicim ptikladu uvadim v zévorkéach fraze pro kontakty,
které uz mate néjakou dobu v databazi, nékolikrat jste jim néco
poslali a minimélné jednou nebo dvakrit jste s nimi mluvili:

»Pane Novdku, (uz se zndme pdr mésicii,) rad bych se u vds krdtce
zastavil, abychom se (konecné) poznali a spolené posoudili, které
zmych sluzeb a kdy pro vds mohou byt uZitecné. Vyhovoval by vam
pristi tyden titery nebo ctvrtek?

Pokud vam to po precteni predchozich kapitol stale jesté bude
davat smysl, text bez zavorek doplnény o informace o sobé mii-
Zete pouzit pro skript, kdy nevyuzijete moznosti polozit otazku
(struktura PIZA).

Vsimnéte si, Ze tam, kde se dne$ni skripty snazi zmirnit riziko-
vost pozadavku z hlediska volaného slovy ,,informativni® a ,,ne-
zavaznd', pouzivam zcela zamérné jiné fraze, které vychazeji ze
zjistovaciho pristupu.

Lidé dnes na zakladé zku$enosti, které posbirali pfi absolvova-
ni desitek telemarketingovych telefonati a nékolika schtizek, na

76 7 rcc

které pristoupili, vnimaji slova ,,informativni“ a ,nezavazna“ asi
takto:

Informativni = zasypu vds informacemi.

Nezdvaznd = jen se k vam pottebuji dostat, pak uz to bude jind hra.
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Oproti tomu, kdyz povedete telefonat v duchu konverzace a zjis-
tovani, kde se volany nachazi (zejména mentalné) z hlediska ote-
vienosti vii¢i moznosti spolupracovat s vami, budou vase slova
ziskavat jiny vyznam:

»Abychom se poznali“ = jd se sezndmim s vasi situaci a vy poznite,
jak pracuji, lépe si porozumime.

»Spolecné posoudime” = vyslechnu a budu respektovat vase ndzory.

»Které z mych sluzeb“ = nevim, co potiebujete, necekdam, ze néco
musite koupit.

»Kdy pro vdas mohou byt uzitecné® = nebudu na vds spéchat, ne-
musite hned podepsat.

V nékterych situacich, oborech a s ur¢itymi cilovymi skupinami
zakazniki lze také vyuzit jako dobry divod k navrzeni schizky
jeji spojeni s né¢im, co stejné udélate, at uz se na schiizce domlu-
vite nebo ne:

»Pane Novdiku, jd volam ze spolecnosti ABC, kde ve Mésté odpo-
viddm za kontakt s klienty, jako jste vy. Dnes vam voldm proto, Ze
pristi tyden povezu podklady/vzorky (néco zajimavého) jednomu
z nasich zdkaznikii blizko vis a rdd bych se u vds krdtce zastavil.
Zatim si mohu vybrat, jestli pojedu v iitery nebo Ctvrtek. Ktery den
je pro vds lepsi?“

V takovém pripadé pokud neuvedete vysvétleni, pro¢ se chcete
zastavit (s ¢im), nenechte se zasko(it otazkou, kterou vam na
toto téma urcité procento volanych polozi. Pro sestaveni kratké
odpovédi vyuzijte kapitolu 17 a pozorujte, kolik schuzek ziskate
diky své pripravenosti (nezaslepenosti touhou po schiizce) navic,
které by jinak unikly.

NAVRHNETE AKCI, KTERA DAVA SMYSL
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Jak se vyrovnat
s namitkami

Ndmitky jsou forma zjistovani informaci. Nejde o to, jak je vo-
lanému vyvritit, ale jak od ného ziskat a piedat mu informace,
které ani vy, ani on nemd. Prvni ndmitka je pouhd reakce na
vds necekany ndavrh a prakticky Zddnd neznamend, Ze nemiiZete
pokracovat ve zjistovdni situace, v které se volany nachdzi.

Namitky jsou prirozena reakce

Jen malo z reakci volanych, kterym fikame namitky, jsou skute¢né
namitky. Ve vétsiné pripadi se jednd o prirozené reakce na ne-
Cekany telefonat a na zZadost o zménu v Zivoté volaného, kterou
predstavuje schiizka a s ni spojena dal$i zména, potencidlné za-
sahujici do jeho penézenky, tedy uzavieni obchodu.

Volani na tyto zmény nebyvaji pripraveni ani mentdlné, pokud
vas telefonat predem neocekavali, ani fyzicky (z hlediska toho, co
pravé délali, kdyz jim zazvonil telefon). Proto prvni namitka je
ve vétsiné pripadi jakési minimum, na které se volany zmuze
poté, co jste sviij patnactivtefinovy monolog zakoncili navr-
hem na schiizku nebo objednavku.

Kdyz se to tak vezme, tak by dokonce bylo divné, kdyby volany
s va$im navrhem souhlasil. VZdyt nemtize mit predstavu, s ¢im
souhlasi. Pokud volate podle dnesni $ablony, kterou uz jsem ro-
zebiral v Gvodnich kapitolach, tak vas v iivodu neslysel, s nejvétsi
pravdépodobnosti ani neporozumél vasemu jménu a pokud nevola-
te z opravdu velké a znamé firmy, tak ani nevi, odkud a s ¢im volate.
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Cim vice se nad tim zamyslime, tim vice musime pochybovat
nad tim, Ze ten, kdo by souhlasil ,,napoprvé, by vlastné védél,
s ¢im souhlasi. Pravdépodobné to déla typ lidi, kterym je ne-
ptijemné fict vam ne. Takovy ¢lovék dnes uz vi, Ze se zase tolik
nezavazuje a ze dohodu viibec nemusi dodrzet. Souhlas je pro
ného cesta, jak tento prekvapivy telefonat s minimem odporu
a namahy ukon¢it.

Shrnuto a podtrzeno, prvni reakci volaného chapejte tak, ze
jinak nezZ ,namitkou“ reagovat nemiiZe. Z toho plyne, Ze tato
reakce nezbytné nutné neznamena konec telefonatu, ale volany

jednoduse nema dostatek informaci, aby s vasi Zadosti o schiiz-
ku v této fazi telefonatu souhlasil.

Bohuzel, nékteti obchodnici se vzdavaji hned po prvni odpovédi
volaného. A néktefi (ti, ktefi maji z telefonovani strach) se na ni
dokonce tés$i, protoze budou moci telefonat ukoncit. Paril mezi
né i ten, ktery mi kdysi volal se skriptem, ktery jsem uz uvedl

v ptvodni verzi v kapitole 1 a v pfepracované verzi v kapitole 2:

»Dobry den, ja vam volam, abych vam nabidl vyhodné ceny tisku
a reprografickych praci.”

Odpovédél jsem takto:
»BohuZel, ja netisknu. Zakdzky zaddvd nase centrdla.”

Uz jsem se nadechoval k vysvétleni, kde najde na centralu kon-
takt, ale obchodnik mé predbéhl a rezignované se rozloucil:

»1ak dékuji. Na shledanou.

K ¢emu takovy telefonat byl? Absolutné k nicemu! Volajici byl
zjevné rad, ze mohl telefonat ukoncit — misto toho, aby se zeptal

JAK SEVYROVNAT S NAMITKAMI
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na spravny kontakt. Kolik asi takovych zbyte¢nych telefonatt
udélal? Kolik jste jich dodnes absolvovali vy?

Bez namitek neni konverzace

Obchodnici za mnou ptichazeji s tim, Ze pottebuji spravné fraze,
jimiZz mohou nédmitky volanych ,vyvratit“ Proto hledaji ty ,,nej-
lepsi argumenty®, které by k tomu mohli pouzit. Takové chapani
reakce volaného vas ale hned zpocatku stavi do pozice konfron-
tace misto konverzace.

Konfrontace, pripravenost vyvratit nazory volaného vas totiz
ochromuje. Ztracite flexibilitu, kterou potiebujete pro konver-
zaci, pri niZ muazete volanému predat vice informaci a odpo-
védét na otazky, které sice nevyslovuje s otaznikem na konci,
ale jsou skryté za jeho ,,namitkami®.

Jiné, pro vas mnohem produktivnéjsi vnimani ndmitek je zalo-
Zeno na tom, Ze jde o otazky, zadosti o vysvétleni, jak to, s ¢im
volate, zapada do situace volaného, kdyZz on uz podobné sluzby
vyuziva u nékoho jiného nebo vyuziva jiné, které je nahrazuji,
nebo je viibec nepovazuje vzhledem ke své situaci za pfinosné.

Jako ptiklad, ktery miizete prevést do svého vlastniho oboru,
mohu uvést reakci, s niZ se setkdva nejeden finanéni poradce:

»S vami se roztrhl pytel. Tento tyden uz jste pdty financni poradce.*
Nejednoho volajiciho takovy zacatek telefonatu rozhodi, zejména
soustfedi-li se na jediny mozny cil a vysledek telefonatu, kterym

je domluvit si schiizku. Je-li hodné prekvapeny, asi se nezmuize
na vic nez na:
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»Ach, tak promirite. Na shledanou.“
Ten vice odhodlany se mize pustit do argumentace, i kdyz chabé:

»Rozumim, ale nase schiizka bude jen informativni a nezdvaznd,
nezabere vic neZ tficet minut.“

Nevidél jsem ale nikdy, Ze by volani s takovou argumentaci schiiz-
ky skute¢né domlouvali.

Budete-li volat s cilem rozvinout konverzaci a zjistit, v jaké situaci
se volany nachdzi a jaké postoje vii¢i vam zaujima, reagujte takto:

,Tak to je dost. Cekal jsem, Ze nebudu prvni, ale Ze jsem uz pdty...
Jen pro zajimavost, kviili cemu vsichni volali?“

Kdyz nebudete zaslepeni vidinou schiizky a nebudete s ni spé-
chat, muzete takto polozit dvé, tii otazky, abyste zjistili, jestli
je volany ochotny s vami hovorit, nebo jestli je tak iritovany, Ze
bude chtit telefonat co nejrychleji ukoncit. Kdyz bude ochot-
ny hovotit, sim vam po par vétach zacne popisovat svou situaci
a zku$enosti a vy se budete moci zeptat:

»Pane Novdku, jak vds tak poslouchdm, povézte mi, za jakych pod-
minek nebo z jakého diivodu byste se dnes s néjakym poradcem
setkal?“

Pak uz bude stacit, abyste jen vysvétlili, pro¢ pravé vy jeho pod-
minky spliujete, a miZzete navrhnout schizku. Kdyz podminky
nebudou splnitelné, mizete navrhnout cil B, coz je, jak uz vite
z kapitoly 3, zapis do vasi databaze pro budovéni vztahu a potvr-
zeni, Ze pracujete jinak nez téch pét, kteti volali pred vami.

JAK SEVYROVNAT S NAMITKAMI
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Namitky jsou nové informace

Jestlize prvni pohled na namitky je ten, Ze vas volany zada o vice
informaci, druhy pohled spociva v tom, Ze v jejich obsahu vam
sdéluje informace, které jste o ném dosud nevédéli. At uz vam
odpovi obecné, Ze uz s nékym spolupracuje anebo doplni i kon-
krétni jméno, vzdy budete védét vice, nez kdyz jste fekli ,Dobry
den,“ - coz véas posunuje o kousek dal.

Ptikladem muze byt odpovéd:
,UZ mdme dodavatele, je to Mald firma.“
Namisto obvyklého:

»Ale my jsme jini. Nase vyrobky/sluzby jsou lepsi/levnéjsi. S nami
usetrite vic,”

muzete svou odpovéd prizpusobit situaci:
»10 je dobfe, Ze spolupracujete prdvé s touto firmou. Nékolik nasich
zdkaznikii ji také vyuZivalo nebo stdle jesté vyuzivd. Ja zndm dobre

jejich praci a zjistil jsem, Ze nékteti zdkaznici se rozhodli doplnit
jejich sluzby o nékteré z nasich.“

V této chvili (ja to nepovazuji za efektivni) muzete jit pfimo za
schtizkou a pokracovat:

»Ted nedokdzu posoudit, jestli to miize byt i vas pfipad, ale pfi

osobnim jedndni zjistime vice. Bude vam vyhovovat ptisti tyden
utery nebo Ctvrtek?”

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Tuto variantu nepovazuji za efektivni proto, Ze jste zatim jesté
neuvedli divod, proc¢ by se s vami mél volany setkat, co mu
schiizka nebo pripadna spoluprace prinese.

Namitky rozkryvejte, nevyvracejte

Jako vhodnéjsi variantu doporucuji pokracovat ve zjistovani a na-
lezeni oblasti, na niz miizete predvést potencial zlepseni situace
volaného a vasi pfidané hodnoty. Vyuzit mizete koncept sdileni
zkudenosti:

»Naptiklad se zdkazniky jako vy obvykle fesim
. Jak tuto oblast dnes fesite vy?“

protoze

Samoziejmé idedlni je, pokud narazite opravdu na konkurenta,
o kterém vite, Ze vase FeSeni je pravé v této oblasti lepsi. Ale i kdy-
by se o konkrétniho konkurenta nejednalo, zkusenosti s feSenim
urcitych problémovych oblasti s jinymi zakazniky nebo klienty
muiZete pouzit stejné efektivné.

Vyhodou konverza¢niho a zjistovaciho pristupu k reakcim na
namitky je, Ze se budete dozvidat vice informaci o lidech, které
oslovujete, a tyto informace budete nasledné zapracovavat do
svych sdéleni. Rikdm tomu shromazdovéni munice k tomu, aby
vase zdtivodnéni a Zddosti o schtizku byly tiderné. Jinak to budou
jen prazdné bezzubé fraze, jako v prvni varianté, kterou jsem
uvedl vyse, jez se ani nedaji oznacit jako argumenty.

Prestoze se v nékolika kapitolach vénuji skriptiim a tomu, co fikat,
povazuji za dualezité zdlraznit, Ze vas zpisob vedeni telefonatu
vychézejici z vaseho postoje a pristupu je duleZitéjsi nez slova,
ktera volite. Zptisob vedeni telefonatu je pro vas ptilezitost ukazat

JAK SEVYROVNAT S NAMITKAMI
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volanému, jak pracujete, a pro volaného je to zase prilezitost
udélat si tsudek, jak bude probihat schtizka s vami. Pokud v te-
lefonatu argumentujete a vyvracite jeho nazory, co ma potom
cekat od osobniho jednani? Proto pfi rozkryvani a diskutovani
namitek dodrZujte urcitou strukturu.

Posloucham vas. Prvnimi slovy, jimiZ na ndmitku reagujete, vola-

nému potvrdte, Ze jste jeho sdéleni zaznamenali a Ze ho nehodlate

zpochybnovat. Rozhodné nezacinejte slovy jako ,.ale,“ ,,ne, ne,
7 <«

tak to neni,“ nebo ,ono to neni uplné pravda® Pouzijte radéji
slova jako:

»Rozumim. / Chépu.“
»10 je dobte. / To je v poradku.“
»10 je zajimavé.*

Vétsina lidi bude diky zkuSenostem s jinymi telemarketingovymi
a obchodnimi telefonaty vasi reakci prekvapena, protoze od vas
ocekavali argumentaci a protitlak. To je trochu vyvede z rovno-
vahy a zaroven vam zajisti jejich pozornost.

Kdy?z za slova pochopeni jesté vloZite pulsekundovou odmlku,
ziskate chvilicku navic, jez vam umozni srovnat si myslenky
a zpracovat informace, které vam volany pravé sdélil nejen slovy,
ale i svou intonaci, z niZ miizete usuzovat na jeho postoj a na-
ladu. Podle téchto informaci potom muzete zvolit dal$i postup,
ktery bude pro danou situaci nejvhodnéjsi.

Vase zkuSenosti s ostatnimi. Ve druhé vété chcete volanému na-

znacit, Ze to, co vam sdélil, je bézny stav, s nimz se pri své préci
(idealné s jemu podobnymi zakazniky nebo klienty) setkavite.
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To znamens, Ze jeho namitka neni dostate¢ny dtivod k ukonceni
telefondtu, Ze byste méli pokracovat v konverzaci a ve zjistovani,
jaka konkrétné je jeho situace. Pouzijte tyto fraze:

w10 (v dnesni dobé) slychdm casto.”

»Nic jiného jsem necekal. / To jsem predpoklddal.“

»10to zas tak casto neslychdam.“

V tomto duchu je strukturovan i ptiklad z tvodu kapitoly:

»10 je dobre, Ze spolupracujete prdavé s touto firmou. Nékolik nasich
zdkaznikdi ji také vyuZivalo nebo stdle jesté vyuzivd. Ja zndm dobre
jejich praci a zjistil jsem, ze nékteri zdkaznici se rozhodli doplnit
jejich sluzby o nékteré z nasich.”

Jestli ptidate jednu vétu navic (jako je treti véta v tomto prikladu),
nebo budete pokracovat dal, necham na vas. Diilezité je, abyste
zejména v pripadé prvni namitky nespéchali k navrzeni schiizky,
ale postoupili jste k porozuméni situaci volaného. Jak jinak nez
otazkou.

Otazka. V této chvili mate na vybér ze dvou smérd, kterymi se
miuiZete ubirat. Bud sami navrhnéte oblast nebo problém, s jehoz
feSenim mate zkuSenosti a o kterém predpokladate, zZe se tyka
ivolaného (coz je pripad otazky, kterou jsem uvedl vyse), anebo se
zaméfte na téma, které volany zvolil pro svou namitku a pokuste
se o ném ziskat vice informaci, konkretizovat ho. Vét§ina namitek
jsou jen vagni prohlaseni typu: ,,Uz mame dodavatele.“ V tomto
pripadé se pokuste zjistit, o jakého dodavatele se jedna, abyste si
udélali usudek, existuje-li vedle ného prostor i pro vas:

JAK SEVYROVNAT S NAMITKAMI
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»Povézte mi, jak vyuZivite svého dodavatele, jako exkluzivniho pro
vSechny oblasti z (vaseho) oboru, nebo jako jednoho z vice specia-
lizovanych dodavatelii?“

Z odpovédi na takovou otazku zjistite, mate-li se zamérit na
moznost ,vtésnat“ se jako specialista, nebo se snazit nahradit ex-
kluzivniho dodavatele, je-li to mozné z hlediska rozhodovacich
procesti na strané volaného, anebo jestli se mate zaméfovat na

odliseni se od specialistd bud komplexnosti a $ifi svého zabéru,
nebo odlisnosti své specializace.

Timto postupem vyslete volanému signal o svém pristupu. Vy-
tvorite u ného dojem, Ze mu chcete porozumét, Ze respektujete
jeho nazor a pravo na reakci. Odlisite se od ostatnich, ktefi
se nemohou dockat, az volany domluvi, aby mu oponovali,
presvédcovali ho a vyvraceli jeho ,,namitky“, aniz by cokoli
védéli o jeho situaci.

Pfirozeny obranny mechanismus volaného se ¢aste¢né uvolni
a on za¢ne pozornéji vnimat, co pri telefonatu vlastné délate, jak
ho vedete a co rikate.

Zakonceni konverzace

Aby se vas telefonat nepodobal vyslechu a zdroven netrval de-
sitky minut namisto dvou nebo tfi, navrhnéte dalsi krok logicky
plynouci z dosavadni konverzace. Pokud se vam podatilo zjistit
oblasti a situace, kde na strané volaného opravdu miize existovat
prostor pro zlepseni, budete mit ptilezitost k idealnimu ukonceni:

»Pane Noviku, podle toho, o cem jsme prozatim mluvili, mi davd

nejvétsi smysl sejit se a promluvit si o tom podrobnéji. Mdte z toho
také takovy pocit?“
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Samoziejmé, Zivot je malokdy idedlni.

Ze dvou, tii svych otazek a odpovédi volaného byste v této chvili
méli byt schopni bud zopakovat vasi zdjmovou vétu z uvodu te-
lefonétu, anebo zformulovat novou vysvétlujici potencial pfino-
su vasich produktti nebo sluzeb pro volaného vzhledem k tomu,
o ¢em jste hovotili.

»Pane Noviku, podle toho, co fikdte a vzhledem k tomu, Ze ostat-
nim klientim v podobné situaci pomdhdm dosdhnout
mi ddvd nejvétsi smysl sejit se a promluvit si o tom podrobnéji.
V této chvili nejsem schopen posoudit, jestli mé sluzby miiZete
vyuZit nebo ne, ale zjistil jsem, Ze obvykle 6 lidi z 10 se k tomu
drive nebo pozdéji rozhodne poté, co se s nimi blize sezndmi. Jak
to citite vy?“

Zjistil jsem, Ze v této situaci je vysoce efektivni véta: ,,Nejsem
schopen posoudit, jestli mé sluzby miZete vyuzit nebo ne.“
Lidé totiz chépou, Ze ve vétsiné piipadl opravdu nemuizete védét,
co pottebuji. Jenze obchodnici, kteti jim volaji, se chovaji, jako
by to védéli. Rikaji, Ze jim garantuji uspory, ze to, co dnes maji,
je urcité $patné, anebo Ze co jesté nemaji, mit musi. Pfiznanim
skute¢nosti, Ze to nevite a Ze prvni schtizka bude slouzit k tomu,
abyste se néco dozvédéli, ziskate dtivéru volaného. Ten vas zaéne
vnimat vice jako partnera nez obchodnika a zacne se citit v sou-
vislosti s moznou schiizkou s vimi mnohem bezpe¢néji.

JAK SEVYROVNAT S NAMITKAMI
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Ne vidy jde o cas
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Nejcastejsi namitky
a jak na né reagovat

K rozkryvdni namitek miiZete pouzivat jedno, maximadlné dvé
schémata. Kdyz si je osvojite, uvolnite si mozkovou kapacitu,
abyste se pti telefondtu soustiedili na to, co ¥ikd volany, namisto
toho, co mdte fict vy.

Nemam cas

Néamitku na téma nedostatku ¢asu na telefonat pouzivaji lidé ve
dvou pripadech: bud jste je opravdu zastihli v situaci, kdy se tele-
fonatu nemohou vénovat, anebo se mu chtéji vyhnout a pocitaji
s tim, Ze uZ nezavolate.

Pouzitim nasledujici formulace s udanim konkrétniho ¢asu do-
sahnete nékolika véci: ukazete, ze vam zélezi na konverzaci pravé
s timto konkrétnim ¢lovékem, takze on nebo ona ziska pocit, ze je
pro ného dilezity. Tim padem se vice nez polovina z téch, ktera by
jinak v telefondtu nepokracovala, zepta, pro¢ vlastné volate — a vy
miizete pokrac¢ovat. Kdyz se k tomu rozhodnete (coZ nemusite,
pokud usoudite, Ze nebudete mit dostatek prostoru), zahajili jste
konverzaci, o kterou byste jinak prisli.

»~Rozumim. Ne vZdy je ta spravnd chvile. Mohu zavolat pozdéji
nebo jindy. Kdy to pro vds bude vhodnéjsi, jesté dnes v

nebo zitra v 2«

V nékterych pripadech mtizete vyslechnout namitku ohledné ne-

dostatku ¢asu az pozdéji v priibéhu konverzace, ve smyslu, Ze se
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vam volany nechce vénovat v $ir§im ¢asovém ramci, v kontextu
svych pracovnich nebo Zivotnich priorit a zajmda.

Takovd reakce je vysledkem nedostate¢ného probuzeni zajmu.
Pokud vase telefonaty konci v téchto situacich touto namitkou
(coz muizete zjistit ze svych statistik), vite, Ze potfebujete zapra-
covat na ¢asti skriptu, kde vysvétlujete, pro¢ volate (tedy na té,
kterou ziskavate zajem o vase sluzby, produkty, schiizku s vami).

Kdy?z se ale vratim zpét k tomu, jak v dané chvili reagovat, pak se
musite zamérit na zjisténi priorit a toho, jakou vahu nebo miru
rizika volany ptipisuje problému a nasledkiim, které mu muzete
pomoci resit. NemtiZete tedy zacit argumentovat a vysvétlovat, Ze
si ¢as udélat musi, jak se s tim napriklad setkavam ve skriptech
finan¢nich poradci, kterym je doporucovano reagovat takto:

»Pane Noviku, chcete mi snad fict, Ze nemadte cas na své penize?“

Coz je vysoce manipulativni otazka, ktera tla¢i volaného do kouta
a v prekladu vlastné znamena:

»Pane Noviku, chcete mi tict, Ze jste takovy idiot, Ze si neudéldte
Cas na své penize?“

Co jiného potom volanému zbyva, nez Fict:

»Ne, nemdm. Na shledanou.“

Coz v prekladu znamena:

»Na své penize cas mdm, ale nemdm Cas na nékoho, kdo mé nazy-
vd idiotem, aniz by mi dokdzal vysvétlit, co ziskam jiného, nez co

jsem dosud zaZil v nékolika riiznych ptipadech s nékolika poradci
a nékolika institucemi. Na shledanou.“

NEJCASTEJSI NAMITKY A JAK NA NE REAGOVAT

Nékdy jste
nevzbudili
zdjem

129



Zkuste
konverzaci

Kdyz to nepiijde,
zkuste plan B

130

Takze to délejte takto: potiebujete se dostat k tématu, které ho
zaujme. Nejlépe tim, Ze mu ho sami predstavite. A jesté 1épe tak,
ze pouzijete néjaké, o kterém opravdu vite, Ze lidi zajima (koncept
sdileni zku$enosti, o kterém uz jsem kratce zminil v predchozi
kapitole a 0 némz piSu podrobnéji v kapitole 24):

»Chdpu, Zivot béZi a kazdy mdme seznam véci, které potfebujeme
fesit. Napadd mé, lidé (jako vy, nebo moji klienti) se mé Casto ptaji
(obvykle je zajima) . Jak jste tuto oblast vyresil vy? (Jak se
na to divite vy? Kde ziskavite informace vy?)“

Takhle to ,,nezabijete, budete pokracovat v konverzaci, a kdyz
bude volany ochotny, dozvite se 0 ném dalsi informace, na jejichz
zékladé potom budete moci pozadat o schizku, kterd uz ve svétle
této konverzace bude davat vétsi smysl nez na zacatku.

Nemam zajem

Namitku o nezdjmu lidé pouzivaji vétsinou hned v ivodu telefo-
natu a jsou to ti, ktefi se nechtéji do konverzace viibec poustét (vas
prvni cil pro telefonat je zjistit, jestli jsou ochotni). Jsou to lidé,
kteti se rozhodli obchodnimi telefondty a nabidkami po telefonu
vibec nezabyvat, nebo ti, ktefi se rozhodli nemluvit o ¢emkoli,
co se tyka vaseho oboru - v domacnostech jsou to penize, pojis-
téni, telefony a ve firmdach reklama, tisk a dalsi sluzby, které jsou
nabizeny jednotlivym oddélenim.

Jako reakci na tuto namitku zkuste, jestli se pfece jen nerozmluvi,
kdyz jim feknete néco neprodejniho, néco, co necekaji:

»Rozumim. Takhle lidé reaguji asto, kdyz je oslovim necekané.
Jesté nez se rozloucime, jen se zeptdm, lidé (jako vy, nebo moji
klienti) se mé casto ptaji (obvykle je zajimd) . Jak jste
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tuto oblast vytesil vy? (Jak se na to divite vy? Kde ziskdvdte in-
formace vy?)“

Vsimli jste si fraze ,,nez se rozloucime, jen se zeptam“? Ta
je velice dulezita, protoZe naznacujete, Ze jste skoncili ,,0b-
chodni“ ¢ast svého telefonatu a ted uz neprodavate, ale jen
se ptate. Volany c¢lovék se tak uklidni a pootevte se moznosti
s vami konverzovat.

Kdy?z se chyti, méjte pripravené dvé nebo tfi otazky, jejichzZ po-
moci zkuste rozvinout konverzaci a zaroven ukazat, co fesite a jak
pracujete. Ptejte se, napriklad jak ¢asto néco déla, odkud éerpa
informace, kdy udélal posledni nakup a kdy bude délat dalsi roz-
hodnuti.

Kdy?z se nechyti, pfefadte na plan B a feknéte si o svoleni k bu-
dovéni vztahu.

VsSechno mam, nic nepotrebuji

Konstatovani ,v§echno mam® nebo ,,nic nepottebuji“ nékdo vy-
slovi v jedné vété, nékterilidé zase pouziji kazdé zvlast. V podstaté
ale oboji znamena totéz. Stejné jako v pripadé prohlaseni ,nemam

na schiizku cas, protoze fe$im dilezitéjsi véci®, které jsem uz ro-
zebral vyse, se vim nepodaftilo volaného zaujmout.

To znamena, ze muZete pouzit stejné schéma, které jsem pouzil
v predchozich pripadech, tedy vyuziti vasich zku$enosti z prace
s jinymi lidmi. Pokud budete chtit zkusit néco jiného, mize to
byt tfeba toto:

»10 je dobre. To dnes slychdam stile Castéji, protoze lidem na
(vase téma) zdleZi. Vite, zjistil jsem, Ze kdyZ si lidé ovéri,
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v ¢em konkrétné jim mohu pomoci, Sest z deseti se diive nebo poz-
déji rozhodne néjak doplnit to, co uz maji. Kdyz feknete, Ze vSechno
mate, jak jste to nakoupil? (Kdo vam s tim poradil? Odkud jste
Cerpal informace? Jak si ovétujete, Ze mdte to nejlepsi?)“

V této varianté jsem pouzil frazi ,ovérit si, jejimz prostrednic-
tvim vysilate signdl, Ze neprodavite a nebudete volaného tlacit
do rozhodnuti. Volnost potvrdite i frazi , dfive nebo pozdéji*
a slovem ,,doplnit, které napovidd, Ze nebudete nezbytné nutné
navrhovat kompletni zménu. To volany oceni, protoze kazdy ¢lo-
vék se zmén prirozené boji. Tim spiSe, pokud obchodnik za¢ne
mluvit o potfebé komplexni analyzy.

Na konci vasi odpovédi na namitku potom pokracujete v kon-
verzaci tim, Ze se zaméFite na to, co volany oznacil jako prekazku
budovani vztahu s vami. MozZnost, Ze opravdu ma vSechno, ze
opravdu nic nepottebuje, ze ma véechno vyresené a vsechno klape
jako hodinky, sice existuje, ale tak to byva v malo pripadech. To
se ovSem nedozvite, kdyZ se na to nezeptate.

Otazkou ,Jak jste nakoupil?“ nebo ,Jak jste uzaviel smlouvy?“
zjistite, jak se rozhoduje a nakupuje. Otazkou na dalsi osoby, na
které se obritil, zjistite, s kym z vasich konkurentti potencialné
pracuje. Otazkou o zdroji, odkud ¢erpa informace, zjistite kon-
takty, instituce, osoby, které ¢lovék vyuziva, nebo poznate i cely
proces. Zkratka budete lépe védét, co se skryva za nic netikajicim
»véechno mam". Nékdy se dokonce muiZete zeptat, co konkrétné
mysli slovem ,,vS§echno®

Znovu: kdybyste si fekli rovnou o schiizku, porad jesté byste ji
nedokazali odiivodnit néjakou zajmovou vétou, protoze prozatim
jste pouze konstatovali néco obecného. Takze je vlastné na libovi-
li volaného, jestli vam vyhovi, respektive jestli je mu sympaticky
va$ hlas a vystupovani v telefonu.
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Uz mame dodavatele

Tento ptipad zahrnuje situaci, kdy vam volany sdéluje, Ze uz s né-
kym spolupracuje. V predchozi kapitole uz jsem na toto téma
uved! priklad, kde jsem pracoval s tim, Ze volany zaroven zminil
i jméno toho, s kym pracuje, nebo ho oznacil néjak jinak, podle
¢eho muzete usuzovat, nakolik se jeho prace lisi od té vasi.

Ovsem v pripadech, kde to volany nezmini, a vy pracujete v obo-
ru, kde dodavatelem miize byt nékolik typt subjektti s rtiznymi
specializacemi a odbornosti, pottebujete se v dalsi konverzaci
dozvédét od klienta konkrétnéjsi specifikaci vaseho konkurenta.
Teprve azZ se to dozvite, budete schopni vysvétlit, proc a jak se
od ného lisite a tim padem pro¢ ma smysl se s vami sejit.

»10 je dobre. Prekvapilo by mé, kdybyste neméli. Moznd ani vds
neptekvapi, Ze vétsina nasich zdkaznikii pred ndmi uz s nékym
pracovala nebo stdle jesté pracuje. Je to proto, Ze kdyz si ovéti, jak
mohou doplnit to, co uz dnes maji, Sest z deseti se diive nebo poz-
déji rozhodne nasich sluzeb vyuZit. Jen ze zvédavosti, co je pro vds
dulezité, kdyz se rozhodujete o vyuZziti jinych dodavatelii?“

Pokud jste finan¢ni poradce nebo jiny typ obchodnika z oboru,
pro ktery se vzilo jedno obecné oznaceni, zatimco v ném ale piiso-
bi nékolik rtiznych specializaci (pojistovaci, hypotecni, investi¢ni
poradce), potiebujete zjistit, koho md volany na mysli, kdyz rika,
ze uz s nékym spolupracuje. Pfi mych telefonatech dobre fungo-
vala tfeba tato fraze:

Vite, zjistil jsem, ze kdyZ dva délaji totéz, nebyva to totéz. To jste

asi zjistil i vy sam. Povézte mi, na co se vds poradce specializuje?
Jaky typ poradenstvi délaz“

NEJCASTEJSI NAMITKY A JAK NA NE REAGOVAT

Kdyz dva délaji
totéz, nenito
totéz

(
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Jenavas,
kdy telefonat
ukoncite

Nezdrzujte se
Nékdo jiny uz
¢eka na dalSim
Gisle
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Nebojte se ukondit telefonat jako prvni

V nékterych pripadech se samoziejmé stane, Ze volany nebude
konstruktivni a na vase snahy o rozvinuti konverzace bude rea-
govat nesmyslné, podrazdéné nebo dokonce neslusné.

Vy jste telefonat zahajili, tak by mélo byt na vas, kdy ho ukon-
cite. Proto kdyz zjistite, Ze telefonat nepovede k cili, ukoncete
ho. Tim spis, pokud volany nespolupracuje, vykazuje znaky po-
drazdénosti nebo neslusného chovani.

Kdy?z tuto myslenku obchodnikdm predstavuji, berou ji jako néco
nového, dosud nepredstavitelného. Vzdyt telefonuji proto, aby
volaného k nécemu presvedcili. Maji prece zvladnout jeho namit-
ky a trefné argumentovat. A obvykle se snazi tak dlouho, dokud
volany nezavési. Ale pro¢ by to tak mélo byt?

Nastavte si to v hlavé jinak. Volejte s tim, ze chcete zahdjit roz-
hovor. Chcete zjistit, v jaké situaci se volany nachdzi a co mize
pottebovat, s ¢im mu muzete pomoci. Mentalné ho tak budete
oslovovat z jiné pozice. Uz ho nebudete muset presvédcovat, ale
budete sledovat, jestli s vami chce mluvit. A kdyz nebude chtit,
tak se rozloucite a vytocite daldi ¢islo. Na ném totiz ¢eka nékdo,
kdo potfebuje vasi pomoc a nevi, kde ji hledat.

A7 to udélate, vychutnejte si to. Zejména pokud volany reagoval
nesmyslné nebo neslusné. Pfedstavte si, co mu probiha hlavou.
On poklada telefon tém, kdo mu volaji, a ted se objevil nékdo, kdo

zavésil jemu. S klidem a ve v3i slusnosti mu feknéte:

»Dékujizavdséasnashledanou.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI
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Telefonovani je
ztizena forma
komunikace
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0 vasem uspechu
rozhodne to, jak znite

Telefonovani je ztizend forma komunikace, protoZe nemdme
k dispozici informace, které pii osobnim kontaktu sbirdme oci-
ma. V takové situaci nabyvd na vyznamu zvukovd slozka, tedy
to, jak znite. Vénujte pozornost svému prednesu, intonaci, rych-
losti a vyslovnosti, abyste vytvofili takovy prvni dojem, ktery
vdm otevie dvere ke zbytku telefondtu.

Pti telefonovani jsme slepi

Uz jste slySeli o tom, Ze lidé prijimaji informace z okolniho svéta
tfemi kanaly? Zrakem vnimame obraz, sluchem zvuk a mozkem
zpracovavame obsah sdéleni, s nimiz se v pribéhu dne setka-
vame. Na tom by nemuselo byt nic mimoradného, kdybychom
z toho, co vidime, necerpali vice nez polovinu informaci pro dalsi
zpracovani a rozhodovani o tom, co se kolem nas déje a jak by-
chom méli reagovat.

Tento fakt ¢ini z telefonovani obtiznou formu komunikace. Li-
dem totiz chybi vizualni informace - tedy to, jak vypadate, jak se
v pritbéhu telefonatu méni vyraz vasi tvare a jaké délate pohyby
(neverbalni slozka vaseho projevu).

Pfi osobnim setkani si o vés klienti a zakaznici vytvori nazor
béhem nékolika sekund s vydatnou pomoci vaseho neverbalniho
projevu (prvni dojem), ktery si utvrzuji dal$im pozorovanim jesté
pristich pér desitek sekund. Na zédkladé tohoto ndzoru se nasledné
velmi zahy rozhoduji, jestli vim maji véfit nebo ne, a tedy jestli
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s vami chtéji spolupracovat nebo ne. Pri telefonatu se ale musi
spolehnout pouze na to, co slysi - tedy zvuk a obsah, ktery jim
dodavite, pricemz zvuku prikladaji vét$i vahu nez obsahu, tedy
sloviim.

Rozhodne vas prednes a ton

Abyste hned v tvodu telefonatu vytvorili dobry prvni dojem,
musite zaptisobit pfednesem. Je dilezité, abyste mluvili klidné
a pomalu, jesté pomaleji nez mluvite v béZném hovoru. Pomalejsi
tempo vaseho projevu je kritické zejména v ivodu telefonatu,
protoze volany od vas potfebuje slySet par slov, aby vam zacal
rozumét a zvykl si na vas hlas a vyslovnost. Ale o tom uz jsem
psal v jinych kapitolach.

Zvysena rychlost feci nejen snizuje v telefonu vasi srozumitel-
nost, ale uspéchany prednes vyvolava dojem nervozity, stra-
chu a nizkého sebevédomi. Volany to brzy vyciti a instinktivné
za¢ne nad konverzaci prebirat kontrolu. Casto se tak stava, ze
nékolika dobfe mifenymi otazkami nebo konstatovanimi dove-
de volajiciho obchodnika az k pomyslnym ,,dvefim® telefonatu,
z nichz ho pak vystréi jemnym: ,Tak to nepotrebuji. Dékuji za
nabidku.®

Pokud se budete zadrhavat, prefikavat nebo se vam bude trast
hlas, volaného tyto zvukové efekty zaujmou vice nez to, co budete
tikat. To, Ze se predstavite a zeptate se, zda nerusite, poSramoceny
prvni dojem z kontaktu s vami nijak nezlepsi.

Nebojte se zpomalit i tim, Ze pridate pomlky. Mezerami a poml-
kami dodate svému projevu na dillezitosti. Nervézni obchodnici
svlj projev nejen zrychluji vyslovnosti, ale i tim, Ze natésnaji
slova k sobé bez obvyklych nebo dokonce delsich ,,rozestupi®

0 VASEM USPECHU ROZHODNE TO, JAK ZNITE

Uvod telefondtu
urdi, kolik
prostoru vam
volany vénuje

Uspéchané
odrikani skriptu
telefonatu
neprospiva

Mluvte klidné,
pomalu
asebevédomé
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Procvicujte,
procvicujte,
procvicujte sviij
skript!
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Jsou to ti, ktefi chtéji mit telefonat co nejrychleji sebou, anebo
ti, ktefi se boji, Ze je volany prerusi diive, nez staci odrikat svij
skript.

Nebojte se, Ze vam volany do vaseho proslovu sko¢i nebo ze do-
konce zavési. I kdyZz bude reagovat namitkou, jen v jednotkach
pripadii zavési, aniz by z vasi konverzace bylo zfejmé, Ze opravdu
kon¢ite. Tedy pokud nevedete tficetivtetinové monology nebo
neomilate své argumenty a pozadavky stale dokola, ¢imz mu ne-
davate jinou $anci, nez vés takto ,,prebit®

Za to, jaky prvni dojem udélate svym prednesem a za to, jak
znite, nesete plnou odpovédnost vy sami. Proto nacvicujte
kazdy ze skripti, které pouzivate nebo budete pouzivat, znovu
aznovu. Nespoléhejte se na jejich ¢teni. Z vaseho prednesu bude
Cteni slySet, coz bude mit stejny efekt, jako kdybyste se prefika-
vali a tfasl se vam hlas. Procvi¢enim a pripravou ziskate jistotu,
kterou ztrocdite nejen v uvodu telefonatu, ale i v dalsich ¢astech
pti rozkryvani namitek.

Nenechte se rozhodit

Nékdy se muizete dostat do situace, kdy vas okolnosti budou nu-
tit ke zrychlenému odfikani skriptu. Napriklad kdyz volaného
zastihnete ,,v pohybu, nejcastéji pti fizeni auta, nebo kdyz vam
sdéli, ze pravé zahajuje schiizku nebo ¢eka na néco, co se ma stat

Iy

v pristich pér desitkach vtetin.

Ani tehdy nespéchejte. Bud ignorujte ¢asovy tlak a mluvte poma-
lu a klidné, anebo sami navrhnéte, Ze zavolate jindy. V takovém
ptipadé se domluvte na konkrétnim dnu i hodiné, abyste vola-
nému vyslali signal, Ze to myslite vazné a Ze opravdu zavolate.
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Telefonovani
na doporuceni nebo
soucasnym klientim

Telefondty na ,,teplé kontakty, tedy takové, s kterymi jiz mdte
néjaky vztah, at uz obchodni nebo osobni, mohou byt zddnlivé
jednodussi. Ale neni to zase tak jisté, protoZe nikdo od vds ne-
koupi jenom proto, Ze vds znd, dokud sdm nebude chtit. Pristup
k takovym telefondtiim se tedy p#ilis nelisi od pristupu, ktery
jsem predstavoval dosud.

Volani na doporuceni

Nékdo si muze myslet, Ze tato kniha je pouze o telefonovani stu-
denym kontaktim, tedy tém, kde neexistuje zadné spojeni mezi
volanym a volajicim. Véfim, ze pokud jste ji docetli aZ sem, cha-
pete, Ze tomu tak neni. Véfim, Ze vidite, Ze vét$ina doporuceni,
navodu a prikladi, které jsem dosud uvadél, je nejen aplikovatel-
n4, ale také nutnd i v pripadé ,teplych® telefonata.

V tvodu knihy jsem jako ,,teplé” telefonaty oznacil ty, kdy oslovu-
jete lidi na zakladé vztahti rtizného charakteru a kvality, od sou-
¢asnych nebo minulych klientt a zakaznika az k lidem, s nimiz
mate bud vlastni osobni vztah, anebo které na telefonat pripravil
svym osobnim doporu¢enim nékdo jiny.

TELEFONOVANI NA DOPORUCENI NEBO SOUCASNYM KLIENTOM
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I na telefonaty
na doporuceni se
musite piipravit

Kdyz doporuceny vas
telefonat neceka,

je to studeny
telefonat
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Diky zvysené obchodni a telemarketingové aktivité poslednich let
nebyvaji telefonaty na doporudeni zase o tolik jednodussi. To, Ze
vam nékdo doporuceni d4, nebo dokonce vam u doporuceného
svym predchozim kontaktem ,,otevie dvere®, je§té neznamena,
Ze volany bude se schiizkou souhlasit bez jediné namitky nebo
otazky. I na tyto telefondty se musite pfipravit a nepodcenit je,
abyste cennymi kontakty neplytvali.

Kdyz jsem zapracoval principy, které jsem uvadél v kapitole véno-
vané tomu, jak ziskat pozornost volaného, do skriptu pro telefonat
na doporuceni, pouzival jsem a stale pouzivam tento tvod:

»Dobry den, pane Noviku, ja jsem na vds dostal kontakt od pana/-i
(jméno doporucitele). Jmenuji se (vase jméno).
Zminil se vam pan (doporucitel), ze budu volat?“

Pro¢ otazka na konci? Abyste hned na zac¢atku telefonatu védéli,
na ¢em jste. Pokud o vas volany nebude védét, nebude se jednat
o nic jiného nez o studeny telefonat. V takové situaci vak, pokud
k nému obrazné feceno ,vtrhnete“ a usadite se mu v obyvaku na
gaucis tim, Ze vas nékdo doporucil, k vam vlepsim pripadé pojme
notnou davku neduvéry.

KdyzZ vam volany odpovi, ze nevi, kdo jste, budete védét, Ze pred
sebou méte studeny telefonat a sahnete po odpovidajicim skriptu:

»Aha, tak to asi nestihl. V tom ptipadé se vrdtim na zacdtek, aby
bylo zfejmé, proc voldm. Pan (doporucitel), ktery je mym
klientem/nasim zdkaznikem, vds zminil proto, Ze jd se specializuji
na prdci s lidmi, jako jste vy

Navic pti telefonatech na doporuéeni pouzivejte zamérné jméno

doporucitele jesté pozdéji v pribéhu telefonatu. Obnovite tak
své spojeni s nim a podporite svou ditvéryhodnost ve chvilich,
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kdy sice jen po nékolika vtefinach, ale volany uz na doporucitele
zapomind a vnima vas jako nového ¢lovéka. Muzete to udélat
tfeba pri reakci na nékterou z namitek volaného:

»Rozumim. Pan (doporucitel) zmirioval, Ze uz s né-
kym asi budete spolupracovat a mé by prekvapilo, kdyby tomu tak
nebylo.

Volani klientiim, ktefi vas znaji

Nékteti z vas oslovuji klienty, které jste ziskali vy sami nebo jste
s nimi jiz nékolik obchodu uzavreli. Pokud neni charakter vasi
sluzby takovy, ze s nabidkou volate pravidelné, tudiz klient ji od
vas necekd, je dilezité vyuzivat vice zjistovaci pristup nez prodej-
ni, nabizeci. At uz je va$e nabidka ve vasich ocich sebevyhodnéjsi,
nemuzete Cekat, ze ji klient vyuzZije jenom proto, Ze vas zna a vy
jste mu pravé zavolali.

Naopak, u jiz existujicich klient potfebujete vytvorit dojem, ze
na né myslite a chcete prispét k jejich dobru. A nemélo by jit jen
o dojem. Samoziejmé by tomu tak mélo byt. Proto svij telefonat
uvadéjte v kontextu zkusenosti s jinym klientem, s nimz jste vy-
resili urcity problém a v souvislosti s nimz jste si vzpomnéli na
volaného klienta:

»Dobry den, pane Noviku. Dnes voldm proto, zZe jsem si na vds
vzpomnél pti feseni jednoho problému u klienta XY a chtél jsem
vdam o tom ddt védeét. Jesté nez se do toho pustim, tykd se to

(toho) a (toho), a protoze jsme spolu o této problematice
nikdy nemluvili, zeptam se, jak mdte tuto oblast dnes zajisténou?“

Timto skriptem se znovu vracim ke zjistovacimu pristupu, ktery
jsem popsal v predchozich kapitolach. I v tomto pripadé je dile-

TELEFONOVANI NA DOPORUCENI NEBO SOUCASNYM KLIENTOM

Lidé, ktefi vas
znaji, stejné
dbaji vice

na sebe nez
navas
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I uznamého
kontaktu
zjistujte, jaka je
jeho situace
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Zité projevit zajem o soucasnou situaci klienta, zjistit, jak soucasny
produkt nebo sluzbu pouziva a jestli mu miize navySeni nebo
revize v kontextu jeho situace néco prinést. Kdyz ne, tak stejné
nekoupi jenom kvili tomu, Ze vas zna.

Samotné prezentovani nabidky jenom proto, ze je ,vyhodna je
sobecky prodej. Obdobné jako v pripadé oslovovani studenych
kontaktti plati, ze kdyz nenabizite, nemuzete byt odmitnuti. Proto,
kdyz zavolate s cilem zjistit situaci klienta vzhledem k vasi sluzbé
nebo produktu a zjistite, Ze se vase novinka nehodi pro jeho
situaci, budete moci v konverzaci pokracovat a stile budete mit
klienta, ktery vas i pristé rad uslysi. Ve chvili, kdy klient uvidi,
Ze mu volate jen kvuli tomu, abyste mu néco prodali, bude pro

Ny

vas stale téz8i ho zastihnout.

Volani klientiim, ktefi vas neznaji

Nékdy muzete volat klienttim, ktefi vas neznaji, protoze jste je
dostali od firmy nebo prevzali po kolegovi. I v této situaci zde
ma misto zdjem o jeho soucasnou situaci, zji$téni, jak soucasny
produkt pouziva a jestli mu mtize navysSeni nebo revize v kontextu
jeho situace néco prinést.

Jako ptiklad mohu uvést dotaz, ktery jsem dostal: jakou ,kou-
zelnou® vétu by méla pojistovaci poradkyné pouzit na osloveni
klientti se smlouvami, které ona sama neuzavrela, ale jeji spolec-
nost ji je predala. Poradkyné pouzivala tento skript:

»Dobry den, pane Noviku. Mdm v péti vasi smlouvu na pojisténi
auta/domu/domdcnosti. Rdda se s vami setkdm, abych vds infor-
movala o moznosti, jak usetfit néjaké penize. Svym klientiim jsem
usettila primérné 1000 az 3000 korun rocné. Sejdeme se jesté tento
tyden?“
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Moje reakce byla, Ze jde na klienty moc rychle. Prili§ brzy pro-
davd, nedavd jim $anci si na ni zvyknout a zacit ji véfit. Je totiz
pravdépodobné, ze volanému s podobnou nabidkou v podobném
stylu a pfistupu volali jiz z jinych firem, od telefonnich operatort
pres zastupce pojistovny az k vydavatelim novin a ¢asopist. Ti
vsichni je také ,,prevzali, kazdy prisel a odesel (nebo spis zavolal)
a kdyz neprodal, tak se uz neozval.

Moje rada tedy byla, Ze ve skriptu je potfeba navazat vztah a pro-
jevit o klienta zéjem:

»Dobry den, pane Noviku, prevzala jsem do péce vasi pojistnou
smlouvu u XXX pojistovny. Jmenuji se (vase jméno).
Pane Novdku, kromé toho, Ze jsem s vami chtéla krdtce promluvit,
jsem se také chtéla zeptat, kdy naposledy s vami nékdo hovoril o vasi
smlouve?™

Klient néjak zareaguje, volajici mize pokracovat:

»1a smlouva samotnd je v potddku. Jé se jen ptam, protoZe u po-
dobnych smluv jsme pti jejich shlédnuti s jinymi klienty p¥isli na
moznosti zlepsit poskytovanou ochranu a nékdy také platit o stoko-
runy i tisicikoruny méné. Nevim, jak mdte zaplnény kalenddr, ale
pokud byste si chtél o vasi smlouvé popovidat osobné, rdada bych se
u vds v pristich dvou tydnech zastavila. Budete k dispozici?“
Pokud ano, stadi navrhnout datum. Pokud ne, mtiZete navrhnout
konkrétni datum ve tfetim tydnu:

»To je v potdadku. Potom budu mit cestu vasim smérem v tydnu X

a mohla bych se zastavit bud'v pondéli, nebo ve ctvrtek odpoledne.
Ktery z dnii vam vyhovuje vice?“

TELEFONOVANI NA DOPORUCENI NEBO SOUCASNYM KLIENTOM

Nejste prvni, kdo
vola s tim, Ze
klienta,,pfevzal”
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Kdyz ne schiizka,
tak svoleni

k budovéni
vztahu
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Asi vés neprekvapi, kdyz v této chvili napisi, ze pro pripady, kdy
se volany nebude chtit domluvit na konkrétnim terminu, méjte
pripraveny zalozni cil. Tim je ziskani jeho e-mailové adresy pro
zadani do vasi databdze pro naslednou komunikaci a schvaleni
toho, ze s nim budete budovat vztah. Zaroven ho mtiZzete men-
talné pripravit na dal$i kontakt:

»10 je v potddku. Rozhodnuti je na vds. Jen se tu divam a vidim,
Ze vase smlouva md vyroci (datum) a ja se standardné se
svymi klienty setkdavdm nékolik tydnii pred tim. Zavoldm vdam tedy
% (mésic), abychom se domluvili, ano? A jesté jednou, mé
jméno je (vase jméno) a moznd bych vam poslala e-mail,
abyste na mé mél kontakt pro pripad, Ze byste se chtél ohledné vasi
smlouvy na néco zeptat. Jakd je vase adresa?*

Tento postup je vhodny jak pro pojistovaci poradce, tak pro tele-
fonni operatory nebo pro predplatné jakychkoli sluzeb, v domac-
nostech nebo ve firmach. Jeho vyhodou je, Ze vés klienti budou
vnimat jako kontakt, na ktery se mohou kdykoli obratit, nikoli
jako obchodnika, ktery jim chce pouze néco prodat.
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Kdyz volate firemnim
zakaznikum

Manazef#i a majitelé firem jsou zodpovédni za dosahovdni vy-
sledkii. Abyste u nich uspéli, musite byt schopni jasné sdélit,
k jakym vysledkiim jim miiZete pomoci. Predpokladem schiizky
ovsem je, Ze vase oblast piisobeni zapadd na predni mista mezi
prioritami, které na cesté k vysledkiim osloveny klient nebo zd-
kaznik fesi.

Proc je tézké domlouvat schiizky s firemnimi zakazniky

Majitelé a vedouci pracovnici firem jsou zbéhli v reakcich na ob-
chodni telefonaty vice nez domacnosti a jednotlivci, protoze jich
mnohdy fes$i i nékolik denné. Diky praxi ohledné poctu telefonatt
a poctu podnikatelskych ¢i manazerskych rozhodnuti o riiznych
nabidkach, kdy minimalné dvé az tfi pfed kazdym rozhodnutim
posuzuji, si vybudovali zdravou davku skepse vi¢i nabidkam,
s nimiz je obchodnici po telefonu oslovuji.

Navic rozhodovani o firemnich zaleZitostech je néco jiného, nez
kdy? ¢ini rozhodnuti za sebe, pripadné svou rodinu. Ve firmé ne-
sou zodpovédnost za vice lidi, vice penéz a v kone¢ném dusledku
iza svou osobni budoucnost a budoucnost svych rodin v pripadé
ztraty zaméstnani v disledku jednoho nebo fady nespravnych
rozhodnuti.

Pokud chcete, aby zacali zvaZovat spolupraci s vami, musite si

uvédomit jejich situaci a zapracovat ji do svého pristupu a skriptu,
protoze dnes$ni manazeri:
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o musi zvladat vice prace s méné lidmi,
» maji niz8i rozpocet,
o maji pristup k informacim a jsou vzdélanéjsi.

Pfi tom v8em se od nich ocekavaji lepsi vysledky, coz znamena, ze
se zvysila nejistota ohledné jejich budoucnosti. V takové situaci
si nemtizete domlouvat schiizky takto:

SYolam, abych si s vami domluvil uvodni schiizku za ticelem pred-
staveni nasi spolecnosti a nasich produktii a sluzeb.“

Protoze jsem v pribéhu své pracovni kariéry manazery a majitele
firem nejen oslovoval, ale v posledni fazi kompletace této knihy
i v manazerské roli pisobim, takze zazivam na vlastni kidzi i ob-
chodni telefonaty v roli volaného, vim, zZe takovy skript a pfistup
k telefonovani ma efektivitu blizkou nule.

Manazeti a majitelé firem prosté nemaji ¢as poslouchat informa-
tivni prezentace. Hledaji feseni konkrétnich problémi, které
navic musi fe§it jako priority. Pokud se nebudete zajimat o je-
jich priority a hledat s nimi feSeni jejich problémi, ukazujete
jim, Ze bud ignorujete, nebo nerozumite situaci, v niZ se vas
potencialni partner nachazi.

Zaujméte vysledky

Prti telefonatu, at uz je teply ¢i studeny, rozhodné neprodavejte svou
nabidku a nesnazte se domluvit schiizku nebo ziskat objednavku
hned na zadatku. Vasim cilem je dosahnout toho, aby si oslove-
ny manazer fikal: ,Dobrd, jsem skepticky, ale necham ho mluvit,
protoze je jiny nez ostatni. Nechova se ke mné jako k tiskarné na
penize a zda se, ze bych mohl najit feseni nékterého z problémi,
které bud pravé fesim, anebo vim, Ze se jejich reseni blizi.
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Osloveny manazer v priibéhu telefonatu hledd odpovédi na tyto
otazky:

1. Mize mi dana sluzba nebo produkt pomoci dosahnout vy-
sledkd, za které jsem zodpovédny?

2. Kam v poradi mezi prioritami, které fe$im, toto téma zapada?

Zni a postupuje volajici jako fundovany partner?

4. Vzbuzuje celd zéleZitost dojem primocarého reseni?

N

Teprve ve chvili, kdy manazer podle odpovédi na tyto otazky
usoudi, Ze po vasem telefondtu by mél nasledovat néjaky kon-
krétni krok v horizontu dni ¢i mélo tydnti a Ze tim krokem je
pravé schiizka, bude s ni souhlasit. Proto do svého skriptu, ktery
si sestavite podle struktury PIZZA, zahrite i odpovédi na tyto
otazky.

Naptiklad odpovéd na prvni otazku (za jaké vysledky je mana-
zer, kterému volate, odpovédny a nakolik k jejich dosazeni vase
sluzby nebo produkty napomahaji) musite znat jesté pred tim,
nez za¢nete zadéavat jeho ¢islo do svého telefonu. Pokud nevite,
podle ¢eho méfi sviij uspéch a za co dostane odménu, nema ani
cenu, abyste mu volali.

K vysledkiim z uzivani vasich sluzeb a produkta se vztahuje
i skript, ktery musite pro oslovovidni manaZert pouzivat. Vé-
noval jsem mu uz ¢ast kapitoly 17, kde jsem uved! konstrukci
skriptu, z niz musite vychazet, chcete-li volaného zaujmout:

»Jd se specializuji na prdci s (pozice volaného, napf.

s financnimi fediteli) ve firmdch jako ta vase a pomdhdm jim
(dosahovat ceho v éem). Naptiklad za poslednich dva-

ndct mésicti jsme u péti firem ve vasem oboru pomohli

(sniZit naklady na/zvysit produktivitu v) v priméru o %

(korun).“
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Odpovéd na druhou otazku (jaké jsou priority volaného, re-
spektive kam se mezi né fadi problém, ktery pomahate f-esit) by
méla byt cilem vaseho telefonatu. Tento cil vim umozni rozvi-
nout konverzaci a poskytne vam flexibilitu pro jeji vedeni, kterou
by snaha ziskat schiizku hned v tvodu dat nemohla.

K odhaleni priorit muzete také pouzit skript, ktery jsem uvedl
rovnéz v kapitole 17, v némz muiiZzete vyjmenovat dvé, maximalné
tfi oblasti a zeptat se, kam je volany manazer fadi mezi svymi
prioritami:

LJa pracuji s tediteli marketingu, nejéastéji p¥i hleddani feSeni ve
tfech oblastech: 1) 2) 3) . Dnes jsem se chtél
zeptat, kterd z téchto oblasti je pro vds v soucasnosti nejdiileZitéjsi?“

Znovu zopakuji, Ze timto skriptem a pfistupem zalozenym na
zjistovani situace se budete profilovat vice jako partner nez ob-
chodnik, ¢imz odpovite na tfeti otazku, kterou si bude volany
manazer v pribéhu vaseho telefonatu klést.

Sdilejte zkusenosti

Jednou z taktik, kterou mutiZzete (nebo dokonce musite, zejména
pti oslovovani firemnich zakaznika) vyuzivat, je sdileni vasich
zkuSenosti s projekty, firmami nebo manazery, ktefi jsou v po-
dobné situaci.

Podstatou je myslenka, Ze manazefi ve stejnych pozicich fesi po-
dobné problémy. To znamend, Ze se zajimaji o stejné véci v sou-
vislosti s tim, co prodavéte nebo resite. Takze je pravdépodobné,
ze i volany se bude chtit dozvédét odpovédi na podobné otazky.
Proto do jednoho ze svych skripti zapracujte tyto dvé véty:
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»Ostatni (manazeti) se mé obvykle ptaji na (zajimaji
seo) . Jak dnes tesite tuto oblast?

Konkrétni aplikace potom vypada jako jeden ze skriptd, které
jsem s jednim z klientti sestavil a on ho pak tspésné pouzival pti
ziskavani konzulta¢nich zakazek:

»Specializuji se na prdci s manazery zodpovédnymi za péci o zd-
kazniky, kterym pomdhdm zvySovat retenci zdkaznikii. Vétsinu
mych klientii obvykle zajimd, jak mohou zvysit retenci a pritom
nezvysovat ndklady. Dnes jsem se chtél zeptat, jestli i pro vds je toto
oblast, kde hleddte moznd feseni?“

V ¢em je magicka sila téchto tff souvéti? Nic nenabizite, nic ne-
prodavate. Informujete, Ze pracujete s podobnymi lidmi na
konkrétnich problémech, které s velkou pravdépodobnosti fesi
ivolany. Zajimate se o volaného tim, Ze se ho ptate na jeho situaci.
Vysledkem takového pristupu je, Ze se odlisite od standardnich
telemarketértl, vybudujete si davéryhodnost, a kdyz jako priklad
zvolite konkrétni problém, o kterém ze své praxe vite, Ze ho ostat-
ni lidé ve stejnych pozicich opravdu fesi, vyvolate zajem.

A jak najdete ten ,zajimavy problém“? Jednoduse. Projdéte si
poslednich deset ¢i dvacet pripadii a dotazd, které jste se svymi za-
kazniky a klienty fesili, a zkuste ten, na ktery se vas skute¢né ptali.

Kde nikoho neznate, volejte o radu

Nékdy obchodnici volaji do firem, kde je$té neznaji jméno ma-
nazera, s nimz chtéji zacit rozvijet obchodni vztah. Takovym te-
lefonatim fikam zjistovaci telefonaty. Pokud je délate i vy, pak
rozli$ujte mezi zji$tovacim a obchodnim telefonatem.
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Ve zjistovacim telefonétu zjistujte jméno a tfeba i pracovni pozici
volaného. Kdy? to zjistite, rozlucte se a zavéste. Nechte si obchod-
ni konverzaci bud na dalsi telefonat, ktery budete sméfovat pfimo
ke zjisténému kontaktu, nebo az na pristi skupinu obchodnich
telefonatd, které budete délat tfeba az zitra. Dtivodem je rozdilny
charakter zjistovaciho a obchodniho telefonatu, jak jsem o tom
psal v kapitole 7.

Vite-li, Ze je pfed vami zjistovaci telefonat, zvolte jiny skript nez
v ptipadé obchodniho. Neplytvejte ¢asem, v ivodu se nepredsta-
vujte a nevysvétlujte, odkud volate a s ¢im, ale zeptejte se rovnou
na informaci, kterou potrebujete (vyuzijte pouze ¢asti P a druhé
Z ze struktury PIZZA). Budete-li znit jako telemarketér, nebude
se s vami chtit bavit ani recep¢ni. Samozfejmé hovorte slusné,
s odpovidajicim respektem a prednesem, ve stylu zadosti o radu:

»Dobry den, miiZete mi (jd pottebuji) poradit? Hleddm jméno clo-
véka, ktery je u vds ve spolecnosti odpovédny za “

Pro¢ zadost o radu? Protoze lidé radi poradi, kdyz jsou na to
dotazani. Dava jim to pocit uzite¢nosti a diilezitosti. Zaroven
formulace ,,kdo je u vas odpovédny za“ je vhodnéjsi nez ptimo
nazev pozice, kterou ¢lovék mize zastavat.

Jednak se v riznych firmdch nemusi stejné odpovédnosti skryvat
za stejnymi nazvy pozic, jednak dotaz na konkrétni pozici ¢astéji
vyvold otazku ,,A k ¢emu to chcete védét?“ nez dotaz na oblast
pusobeni. Poc¢itam, Ze je to proto, Ze v prvnim pripadé je odpo-
véd jasnd a dotdzany ma tak ¢as v milisekundach zapremyslet
nad tim, pro¢ kontakt chcete. Kdezto v druhém ptipadé musi
zapojit vice mozkové kapacity a na zkoumani vasich déivodi mu
ji zdstane méné.
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Presto nékdy mizete byt dotdzani na divod, pro¢ kontakt chcete.
Nechci vam doporucovat, abyste si odpovéd vymygleli, ale kdyz
feknete, Ze mate néjaké podklady, které mu chcete poslat, pred-
pokladam, Ze u vétsiny z vas to bude pravda a tazatele to uspokoji.

Pokud ve zjistovacich telefonatech hovotite s asistentkou nebo
spojovatelkou, nenechavejte se hned prepojit k danému ¢lovéku
a uz vibec se nenechte prepojit, aniz byste znali jeho nebo jeji
jméno (proto se v otdzce uvedené vy$e ptam na jméno a netikam,
ze s doty¢nym chci mluvit).

Je to proto, ze kdyz budete pfepojeni, aniz byste znali jeho jmé-
no, a uspéjete se svym pozadavkem na schiizku nebo se dohod-
nete, Ze mu néco poslete, budete se ho muset na jméno zeptat.
Zaroven uz v uvodu konverzace nebudete moci pouzit magické
osloveni zahrnujici jeho jméno. Pokud jste si dodnes mysleli, Ze
predstavit se v ivodu telefondtu je otazka slu$nosti, kam potom
na hranici méfeni slu$nosti zaradite to, Ze jste se nechali prepojit
k nékomu, aniz byste se obtézovali zjistit jeho jméno, a chcete
mu zalit prodavat?
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Jak vychazet
s asistentkami

Asistentka pro vds miiZe byt spojencem, nebo konecnou stanici.
Nevysvétlujte ji, co déldte a jak pracujete, ale vytvoite dojem,
Ze mdte nebo vite néco natolik diileZitého, Ze odmitnout vds uz
je mimo jeji kompetenci a musi vds piedat manaZerovi.

Délaji jen svoji praci

Pokud volate firemnim zédkaznikdm, uz jste se asi setkali s tim,
ze ptistup k mnohym manaZzeriim nebo majitelim firem bedlivé
strazi jejich asistentka. Ta — ¢asto aniz by se seznamila s podrob-
nostmi vasich sluzeb - odrazi vasi zaddost o schiizku bez vahani
nekompromisnim: ,,Nic nehleddme, v§echno mame.“

Neméjte jim to za zI¢, asistentky délaji jen svou praci. Jejich zadani
je ochranovat svého $éfa (a jeho diar) pred zalezitostmi, které se
netykaji manazerovych priorit. Bohuzel, vase Zadost o informa-
tivni schiizku, abyste predstavili svou spole¢nosti a sluzby, mezi
né nespada.

To ovSem znamena, Ze se s asistentkami budete muset na cesté
k manazertim vyrovnat. Moznosti mate vice, takze nepropadejte
beznadéji. Jen si zapamatujte, Ze asistentky neni radno podceno-
vat a jejich roli a postaveni jakkoli zleh¢ovat. Chovejte se k nim se
véi tictou a respektem — nékteré z nich se stanou vasim nejvétsim
spojencem. Kdyz se k nim nebudete chovat slusné, nikdy se ptes
né nedostanete.
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Prodavejte dalsi krok

Vétsina volajicich déla pri rozhovorech s asistentkami tu chybu,
ze pouziva stejny obchodni skript jako pro manazera. To zna-
mena, Ze s nimi hovori o svych sluzbach a resenich, jako kdyby
se jejich klientem méla stat asistentka. Pro ni je ovéem obchodni
skript znamenim, ze budete jejimu $éfovi prodavat, a protoze ma
nafrizeno obchodniky odmitat, nepusti vas dal.

Abyste u asistentky uspéli, musite ji vysvétlit, pro¢ vas ma se $éfem
spojit. Ona od vas nebude kupovat. Jen plni své zadani, kterym je
nepustit vas k nadfizenému. Musite ji tedy prodavat ptinos schiiz-
ky nebo telefonatu pro manazera, nikoli vasi sluzbu nebo produkt.

Ridte se pravidlem, Ze méné je vice, a tak ji dlouze nevysvétlujte, co
délate a pro¢ volate. Kdyz bude asistentka néjakou dalsi informaci
pottebovat, fekne si o ni. Ur¢ité procento z nich se ale nezepta
a vy tak budete mit vice prileZitosti hovofit s jejich nadfizenymi:

Loldm v souvislosti s (nécim, co je relevantni).
Jde mi o kratky telefondt, na tfi az pét minut, abych zjistil, jestli
to zapadd mezi priority, které pan Novik fesi. Spadd to do jeho
kompetenci? MiiZete mé s nim spojit?“

Stejné jako dosud vyuzivejte strukturu PIZZA a méjte pfipravené
dvé, tfi otazky, z nichz asistentka usoudi, ze bude lepsi, kdyz vas
prepoji. Proto je dobré, abyste o firmé néco védéli, idealné néco
aktualnéjsiho, nez co vi asistentka.

Domluvte si telefonat

Nac¢ byt chamtivy a domlouvat si rovnou schtizku? Jestlize se s asi-

stentkou dostanete ve svém rozhovoru tak daleko, Ze s ni disku-
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tujete o tom, zda manazerovi stoji za to se s vami setkat nebo ne,
udélejte ustupek. Abyste ukazali, Ze jste konstruktivni, navrhnéte
misto schuizky telefonat:

»Chdpu, Ze pan Novdk je éasové vytizeny. Proto nechci vyuZzit vice
jeho casu, neZ je nezbytné nutné k tomu, abychom zjistili, jestli
mu nase feseni pomiiZe doséhnout podobnych vysledkil, jako jsme
dosdhli v jinych firmdch, naptiklad v ABC. Bude stacit telefondt
na pét minut. Ty se najdou, Ze ano?“

Jako i v jinych ptipadech, i pti rozhovoru s asistentkou je di-
lezité zminovat vysledky a pfinosy vasi prace. Také je dobré
zminit jméno firmy, se niz jste spolupracovali. Idealné piimé-
ho konkurenta, kterého bude znat i asistentka. Pfi kombina-
ci vysledki a zmince o konkurené¢ni firmé si uz nedovoli vzit
zodpovédnost za rozhodnuti na sebe, ale pfeda ji manazerovi
s tim, Ze mu o vas fekne, pfi¢emz samoztejmé zmini vysledky
a konkurenta ABC.

Vytvoite dojem, Ze $éfa znate osobné

V nékterych pripadech funguje dobre, kdyz svym pozadavkem
vytvorite dojem, ze volaného znate osobné, dokonce si s nim
tykate. Misto zdlouhavého vysvétlovani, kdo jste, odkud volate
a s ¢im, predlozite sviij pozadavek, jako kdyby vas telefonat byl
bézny a volali jste kazdy den nékomu, koho dobfe znate:

7«

»Dobry den, Jardu Vomdcku prosim. Tady Martin Volajici.

Uspésnost v téchto pripadech bude kombinaci vasi osobnosti,
typu firmy a kontaktu, které oslovujete, osobnosti asistentky a pra-
covniho vytizeni, v kterém ji zastihnete. Nékdy vas prepoji bez
zavahdni, jindy muze vznést automaticky dotaz typu:
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WV jaké zaleZitosti voldte?“
Nenechte se zaskodit a pokracujte ve stejném ténu a strucnosti:

»Mdm pro ného odpovédi na pdr otdzek.“

Poslete e-mail a volejte kviili nému

Chcete-li mit diivod k tomu, aby vas asistentka s manazerem spoji-
la, vytvorte si ho tim, Ze mu napred poslete e-mail. Do néj uvedte,
ze zavolate druhy den v ur¢itou hodinu a pokud by se to nehodilo,
pozadejte o jiny ¢as. Kdyz nedostanete odpovéd, volejte v danou
hodinu, dejte si zéleZet, aby asistentka zachytila vase jméno a po-
zadejte o spojeni. Na otazku: ,\V jaké zélezitosti volate?, odpovézte:

»Slibil jsem, Ze zavoldm dnes v 8:30.“

Pokud manazer do vaseho e-mailu nahlédl a svym sdélenim jste
ho alesponi trochu zaujali (vzpomerite si na pfedchozi kapitolu),
necha si vas prepojit a vy nebudete muset asistentce nic vic vy-
svétlovat.

Volejte, kdyZ tam nejsou

Mate-li problém efektivné s asistentkami spolupracovat, zkuste
se jim vyhnout. Asistentka — na rozdil od manazera nebo maji-
tele firmy - pracuje za fixni mzdu, a tak se vétsina z nich snazi
pomeérné striktné dodrzovat minimélni pracovni dobu.

Nejedna z nich rano prichdzi az po svém $éfovi a odpoledne od-

chazi dtive. Volejte tedy rano dfive a odpoledne pozdéji (navecer),
nékdy zkuste $tésti i v dobé obéda.
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Co v telefonatu nerikat

Sablony dnesnich telefondtii jsou zprofanované. Mnohd pouzi-
vand slova a fraze viam spise skodi, nez pomdhaji. Kdyz je vy-
nechdte nebo preformulujete, zaujmete uz jenom tim, zZe budete
znit jinak nez vsichni ostatni.

Vlastni jméno

O tom, jak kontraproduktivni mize byt uvést vase jméno a prijme-
ni v tvodu telefondtu, jsem psal v kapitole 15. Vim, Ze mnohym
z vas bude néjaky cas trvat, nez prekonate potfebu byt ,,slusni*
a zacnete své jméno pouzivat efektivnéji. Je to zvyk, automaticka
reakce, ktera se formovala desitky, stovky, v pfipad¢ nékterych

7 vas i tisice telefonata.

Je jasné, ze zdrojem tohoto ne$varu jsou firmy, jejichz metodici
a interni $kolitelé chtéji, aby obchodnici vystupovali slu§né a bu-
dovali tak dobré jméno firmy. Bohuzel si neuvédomuji, ze ob-
chodnici neudélaji dobré jméno svému zaméstnavateli tim, Ze
se v uvodu telefonatu budou nesmyslné predstavovat, ale tim,
Ze se pri telefonatech budou slusné chovat. To znamena, Ze po-
vedou s volanymi dialog vedouci k pochopeni jejich situace, ne ze
budou vznaset jednostranné pozadavky na schtizku ¢i objednavku
bez ohledu na to, jestli volanému schiizka dava smysl nebo ne.

Zde je dulezité od sebe odlisit telefonaty, které vychazeji z pod-
nétu obchodnika od téch, které iniciuje zakaznik. V pripadeé tele-
fonatt ze strany zdkaznika do firmy (nejcastéji do zakaznického
centra) samoziejmé ma smysl, aby se operator identifikoval svym
jménem takto:
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»Dobry den, dovolali jste se do zdkaznického centra Velké firmy.
Jmenuji se Martin Operdtor. Jak vam mohu pomoci?“

Jedna se o takzvany pasivni telemarketing, kdy je cilem operato-
ra ziskat sympatie volajiciho zdkaznika a navazat s nim rychleji
vztah. Bohuzel, tento koncept nefunguje stejné opaénym smérem,
pti takzvaném aktivnim telemarketingu, kdy vam vase jméno
v prvnich vtefinach telefonatu sympatie volaného nejen neziska,
ale navic ho jesté zmate a rozptyli — o tom uz ale byla fec.

Nerusim?

Druhého nes$varu dnesnich telefonatd, radoby zdvotilostni otaz-
ky, zda nerusite, jsem se dotkl v kapitole 16, kde jsem zminil, Ze do
obchodniho telefonatu nepatfi. Kromé toho, Ze se jednd o otazku
navadeéjici k odpovedi, Ze rusite, je to fraze pouzivana prakticky
kazdym, kdo dnes zvedne telefon. Je to také signal, Ze si nejste
prilis jisti, délate-li tu spravnou véc, kdyz volaného kontaktujete.
U mnoha volanych se tak sami postavite do podfizené pozice
a nejeden z nich si to nalezité vychutna.

Kdy?z se to tak vezme, kazdym telefonitem volaného u nééeho
vyrusite. MtiZe byt na poradé, platit za nakup v obchodé, hrat si
s détmi nebo byt uprostfed hadky s nadfizenym ¢i podfizenym,
manzelem ¢i manzelkou. Vy ale nejste jasnovidec a nékdy mu
prosté zavolat musite.

Obecné vzato, pti prodejnim telefonatu je vhodnéjsi se volaného
neptat, jestli muzete pokra¢ovat nebo ne. Po tvodu prosté pokra-
¢ujte, a pokud budete pouzivat skript sestaveny podle struktury
PIZZA, vétsina volanych vas necha pokracovat, aniz byste museli
ovérovat, maji-li na vas telefonat cas ¢i ne.

COVTELEFONATU NERIKAT
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Ti, ktefi ¢as mit nebudou nebo jim telefonat nebude zapadat do
toho, co pravé délaji, vam to feknou. A to je v poradku, protoze
tak to ma byt. Ovsem néktefi obchodnici (hlavné ti s nizkym
sebevédomim) si vstup volaného ve smyslu nevhodného naca-
sovani telefonatu vysvétluji jako potvrzeni toho, Ze délaji néco
$patného. Pokud jim volany rychle a stroze fekne:

»Ted nemdm Cas, co cheete?

tito obchodnici znejisti a zrychli, coz ¢lovék na druhé strané te-
lefonatu okamzité vyciti a zakontruje:

»Nemdm zdjem, na shledanou.“

Pokud k nim také pattite a souhlas volaného k zahajeni konver-
zace je pro vas nezbytny, vyzkousejte a najdéte si jiny zpusob, jak
tento souhlas ziskat. Jenom se ale neptejte, zda nerusite. Zkuste
napriklad toto:

»Pane Novdku, (informace, odkud vitr foukd), jenze
nevim, jestli nevoldm nevhod. Mdte tfi minuty, abych vam vysvétlil,
proc volam?“

Ptipadné se zeptejte, az zaujmete svymi vysledky a potencialnim
pfinosem pro volaného:

»Pane Noviku, jd se specializuji na prdci s lidmi/firmami jako vy/
vase a pomdhdm jim (dosahovat ¢eho v cem). Jestli
se vam to ted hodi, rdd bych zjistil, jestli i vy miizete dosdhnout
podobnych vysledkii. Madte tii minuty?

Zejména v tomto pripadé je dulezité, abyste méli pfipravené

dvé nebo tfi otazky, které vam na jednu stranu umozni ziskat
lepsi predstavu o situaci volaného, a na druhou stranu jemu
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pomohou uvédomit si, Ze se mu opravdu miiZe vyplatit se
s vami sejit a dozvédét se vice.

S timto pristupem a formulacemi nejenze budete pokracovat v deviti
z deseti telefonattl, ale dovedete jich vice ke zdarnému konci, protoze
vytvorite Gplné jiny dojem, neZ jaky vznika dnes onim ohranym:

»Dobry den, jmenuji se (vase jméno) a voldm ze spolecnosti (vase
spolecnost). Nerusim?“

Zdrobnéliny

Prakticky pti kazdém naslechu sly$im, jak néktefi obchodnici
bud namisto otazky o ruseni, nebo dokonce v kombinaci s ni
pouzivaji otazku:

»Madte na mé chvilku?“

V této vété o Ctyrech slovech jsou hned dva problémy. Prvni se
tyka spojeni ,,na mé které — podobné jako otazka o ruseni -
muze v nékterych lidech vzbudit pocit nadfazenosti a blahosklon-
nosti k tomu, aby se vam vénovali. A je docela mozné, Ze pokud
ho pouzivate, pak se nékde podvédomé naopak vy sami citite
podfizeni vii¢i tomu, koho oslovujete. Proto doporucuji tuto frézi
z vagich skriptii radéji uplné vypustit.

Druhy problém se tyka slova ,,chvilka® Zdrobnéliny do obchod-
niho telefonatu nepatfi. Je to proto, Ze na strané volaného mo-
hou evokovat pocit nadfazenosti. Vzpomerite si, co fikaji déti,
kdyz prosi rodice o ,,jesté chvilicku® u televize nebo na houpacce.
Zdrobnéliny se pouzivaji v pripadech, kdy se prosi a kdy mate
snahu zmirnit dopad toho, Ze néco bude néjaky cas trvat. To
by nemél byt pfipad vasich telefonati.

COVTELEFONATU NERIKAT
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Jestlize chcete zminovat dobu trvani telefonatu, pak ani slovo
»chvile“ neni dobré. Jak dlouha je chvile? Dvé minuty nebo deset?
Pokud na telefonat potiebujete tfi minuty a chcete tuto informaci
predat volanému, tak si o tfi minuty feknéte:

»Rdd bych vam vysvétlil, pro¢ voldm. Mdte tii minuty?“

Vyhodna nabidka

Mnohokrat uz jsem také slysel, at uz pfi naslechu telefonatt anebo
jako osloveny zakaznik, variaci na téma nabidky:

»Mdm pro vds vyhodnou nabidku.“

Dejte si zalezet na tom, abyste slovo ,,nabidka“ ze svych telefonatt
zcela vypustili. V uvodnich kapitolach jsem psal, Ze vasim problé-
mem ¢islo jedna je nedtivéra, kterou viici telefonatiim (a potazmo
ivam) lidé zaujimaji. JestliZe jim v takové situaci budete ve svych
telefonatech predstavovat nabidky, a jesté k tomu vyhodné, bu-
dete mit problém.

S ,vyhodnou“ nabidkou dnes vola kazdy, kdo po telefonu prodava
produkt nebo sluzbu, takze lidé jsou vir¢i takovym nabidkam po-
deztivavi. Jak muzZete Fict, Ze je néco vyhodné, kdyz oslovujete
clovéka, o kterém nic nevite, kdyZ neznate jeho situaci, kdyz

~Nr__1

nevite, jak danou sluzbu ¢i produkt pouziva? Vzpomente si na
7 CC

ptiklad z kapitoly 18, kde ,,vyhodny* telefonni tarif nebyl zas tak
vyhodny pro podnikatele, ktery netelefonoval.

Nabidka ve vét§iné pripadl znamena, ze se volany bude muset
rozhodnout, Ze se k né¢emu zavaze. V jeho mysli se ¢asto jed-
na o zavazek vyznamnéjsi, nez ve skutecnosti je, protoze musi
prijmout rozhodnuti ted hned, s minimem informaci, aniz by
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ho néjak planoval, bez znalosti vas jako ¢lovéka, vasi firmy, bez
znalosti kvality kupované sluzby ¢i produktu. Proto nejcastéji voli
tu nejméné rizikovou variantu — odmitnuti.

Informace, informativni

O tom, Ze na predavani informaci pii osobni schiizce lidé nemaji
ani ¢as, ani ndladu, jsem uz psal v kapitole 17 vénované tématu,
jak muzete volaného zaujmout. V kapitole 19 jsem potom vy-
svétlil, jak volani vnimaji slovo ,informativni®, jimz se mnozi
obchodnici snazi zmirnit rizikovost Zadosti o osobni setkani.

Protoze ani jedno z téchto slov nezvysi vase Sance na domluveni
schuzky (spis naopak), nepouzivejte je. Zaujméte volaného tim,
Ze mu naznacite, jaky konkrétni vysledek pfinesly vase sluzby
¢i produkty uZivatelim jako on a pii schiizce zjistujte, jestli
i on muze ziskat podobny uzitek.

Namisto informativni schiizky domlouvejte schtizku, kde se na-
vzajem poznate a rozhodnete se, jestli ma smysl uvazovat o spo-
lupraci nebo ne. Vzdyt pfi osobnim rozhovoru byste slovo ,in-
formativni“ nepouzili, nebo snad ano?

Nezavazna schiizka

O tom, jak obchodnici pouzivaji slovo ,,nezavazna“ a jak ho lidé
vnimaji, jsem také psal v kapitole 19. Pokud ho pouzivate i vy,
uvédomte si, ze lidé védi, Ze se vam na schiizce nemusi k nicemu
zavazovat. Ale chtéji jesté védét, jestli jim bude setkani s vami
prijemné nebo ne. A o tom jim néco napovi vase chovani v te-
lefonu.

COV TELEFONATU NERIKAT
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Jestlize trvate na svém a neakceptujete Zadné zdivodnéni, pro¢
se nechce volany setkat (coz zaroven znamena, Ze se vas nemiiZe
zbavit), jak potom bude vypadat ona ,,nezavazna“ schtizka?

Chcete-li zdiiraznit, ze va$ postup nezahrnuje uzavieni obchodu
na prvni schtizce, nebudte skoupi na slovo a lidsky to popiste:

»Nebudu po vis chtit Zédné jiné rozhodnuti nez to, jestli se jesté
nékdy uvidime, jestli budete chtit pokracovat a zacit jednat o kon-
krétnich podrobnostech.“

Analyza, audit

Neékteti obchodnici strasi neznamé lidi (zdimérné nepouzivam
oznaceni ,,potencialni zakazniky®, protoze obchodnik potencial
zjisti aZ pti osobni schiizce) tim, Ze jim fikaji, ze hned béhem
prvniho jednani provedou komplexni analyzu jejich situace nebo
audit smluv.

Analyzu nebo audit miZete zminovat u téch volanych, ktefi védi,
o co jde, kterym nékdo doporucil, aby vas pravé k analyze nebo
auditu vyuzili, protozZe jim se to osvédcilo a vy jste odvedli dob-
rou préci.

Tato dvé slova ovsem budou pusobit kontraproduktivné ve chvili,
kdy o vas ¢loveék nikdy neslysel, mozna ani neslysel o vasi sluz-
bé, a co hiif, mohl slySet negativni nazory nebo dokonce uz mit
vlastni negativni zkusenost.

Pro lidi, ktefi vas telefonat necekali, je na slova ,,analyza“ nebo
»audit“ v prvnim telefonatu pfilis brzy. Volany zatim jesté nevi,
jestli jste mu vitbec sympaticti natolik, aby vas pustil do ,,ku-
chyné®, natoz aby viibec zvazoval, Ze vas pusti do ,,loZnice®
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Lidé nemaji radi zmény a komplexni analyza nebo audit zménu
piimo naznacuji.

Pokud nékteré z téchto slov ve svém skriptu pouzivate, zamérte
se na to, co analyza nebo audit vasim klientim pfinaseji a tyto
vysledky ve svych telefonatech prezentujte. Podivejte se do ka-
pitoly 17 na skript o analyze netésnosti oken a dvefi a na jeho
alternativu.

Manipulativni otazky

Manipulativni otazky a techniky, které proslavily velikany ob-
chodu zapadniho svéta v sedmdesatych a osmdesatych letech
minulého stoleti, patfi do historie, stejné jako jejich autofi. Jedna
se o otazky, které jsou postavené tak, ze kdyby na né zakaznik
odpovédél zaporné, vypadal by jako ignorant, ktery nechce
pro sebe a svou rodinu to nejlepsi. Jedna se naptiklad o toto:
Vs nezajimd, jak uetfit?“

»Jak by se vam to libilo?“

,Vy nemdte cas na své penize?“

Mozna, ze pred tticeti, Ctyticeti lety nechtéli lidé v zapadnich
trznich ekonomikach vypadat jako ignoranti, stejné jako my pred
deseti, patnacti lety. Ale dnes devét z deseti z volanych takovou
otazku rozpozna a nevaha odpovedeét:

»Ne, nechci. Ne, nelibilo. Ne, nemdm.

A kdo je potom za hlupaka?

COVTELEFONATU NERIKAT
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Pro manazery

Se svym tymem telefonujte jak ve skupiné, tak individudlné.
VyuZivejte formalizované ndstroje, sledujte statistiky telefondtii
a vyuzivejte vice koucovaci nez direktivni pristup. Zameérte se
misto ndrazovych akci na malé a postupné zmény v chovdni
a budovdni novych ndavykii vasich spolupracovnikii priibéZnym
opakovdnim.

Vas tym je vase budoucnost

Vedete-li obchodni tym, vas uspéch v praci, kariéte i zivoté stoji
a pada s uspéchem vasich jednotlivych spolupracovniki. Proto
podporujte kazdého z nich tak, aby rostl a dosahl aspéchu jako
jednotlivec. To plati zejména o telefonovani, které je ,,individual-
ni“ a ,,kontaktni“ disciplinou.

Pfi rozvoji telefonickych dovednosti a zvyki je idedlni kom-
binovat praci v tymu a s jednotlivci. Telefonujte ve skupiné
jednou tydné v ptipadé, kdy pracujete s novacky nebo zavadite
novy produkt anebo skript. Lidé se tak budou moci ucit jeden
od druhého. Pokud nedélite zmény a nemate nové lidi, staci
provozovat skupinové telefonaty jednou za tfi az ¢tyfi tydny,
aby se vSichni ,,sladili®

Individualné pracujte s lidmi, ktefi maji s telefonovdnim problé-
my, coZ znamend, ze nedosahuji vysledkd, jeZ jsou standardni pro
tym jako celek. Abyste nestravili s jednim ¢lovékem vice ¢asu, nez
si muzete dovolit, stanovte si pro kazdou schiizku ¢asovy limit,
kdekoli mezi dvaceti a tficeti minutami, kdy stihnete vyslechnout
nékolik telefonatii a dat zpétnou vazbu.
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Zakladnim predpokladem je, aby vas spolupracovnik pficha-
zel na naslech s vami pfipraveny. To znamena, aby mél potteb-
ny pocet kontaktd, sepsany skript pro hodnoceni jeho prednesu
a statistiky svych telefonatd, které poméfite s primérnymi sta-
tistikami tymu. K hodnoceni telefonatu budete také potfebovat
specifikovat standardy, jak ma telefonat vypadat. Bez téchto infor-
maci a formalizovanych nastrojii nebudete mit podklady k tomu,
abyste spolupracovnikovi pomohli, a zaroven nebudete vyuzivat
svij ¢as produktivné.

Dejte si zalezet, aby vase prace s tymem byla zaloZena vice na
koucovacich metoddch nez na direktivnim vynucovani. Divod
je jednoduchy: jediné koucovani méni dlouhodobé chovani,
at uz na telefonu, nebo pfi osobnim kontaktu se zakazniky
a klienty. Neni to hecovani, jednorazova skoleni, vyzadovani
kazdodennich zprav, vyplnovani tabulek nebo dotazovani né-
kolikrat denné: ,Kolik jste navolal?“ Jedin¢ kouc¢ovanim budete
dlouhodobé rozvijet a upeviovat dovednosti svého tymu, které
jste mu jednorazové predal pri $koleni nebo tréninku.

Nenechavejte sviij tym napospas zakaznikiim

Kdyz nechate svtij tym domlouvat schtizky, aniz byste si ¢as od
¢asu poslechli jejich telefondty a dali jim konstruktivni zpétnou
vazbu, nechavate je napospas tém, koho oslovuji.

Protoze takova zpétna vazba se omezuje pouze na ,ano“ nebo
»ne, neptispiva k rozvoji dovednosti vasich spolupracovnikda.
A jesté hut, protoze ,,ne“ v odpovédich prevazuje, oslovovani kli-
enti a zakaznici va$ tym demoralizuji.

Nebyva vyjimkou, Ze obchodnici, konzultanti a vSichni, kdo
maji za ukol domlouvat schizky telefonem, dostanou navod,
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jak to délat, ve stylu: ,Tady mate skript. Umite ho precist? Tak
bézte telefonovat a neprestavejte, dokud nedomluvite tti schiz-
ky denné.“

Poté nasleduje dotazovani: ,,Kolik jste navolal?“ Pokud méné nez
tri, tak se zpétnd vazba omezuje na pokarani ve smyslu: ,,Takhle
si ty penize nevydélate.

Vim a chapu, Ze se vase ¢innost pravdépodobné neomezuje pouze
na praci s tymem, ale zahrnuje také obchodni praci s klienty a za-
kazniky. Takova je ovéem role manazera, ktera vyZaduje, abyste si
nastavili systém, ktery umozni vénovat se i rozvoji vaseho tymu
v dostateném c¢asovém rozsahu.

Sledujte a méite spravné véci

Chépu, ze jako manazer sledujete vysledky. Psal jsem o tom
i v nékolika predchazejicich kapitoldch. Pravé diky zaméreni na
vysledky a diky vasim schopnostem jich dosahovat jste v fidici
pozici. OvSem pro vase spolupracovniky, ¢leny vaseho tymu,
neni orientace na vysledek tak pfirozena jako pro vas. Proto
také nejsou na vaSem misté.

Obchodnici s mentalnimi bariérami vici telefonovani, s nimiz
se setkdvam na svych semindrich, obvykle chtéji ,,ztratit obavy*,
»ziskat odvahu“ nebo ,,telefonovat pravidelné namisto sporadic-
ky“. Nejednou jsme se pri diskusi dostali k tomu, ze telefonovani
je pro né stresujici také proto, Ze si maji domluvit dvé, tfi, nebo
Ctyfi schiizky denné, coz se jim kazdy den nepovede. V takové
chvili jsou napominani nadfizenym za $patny vykon.

Pro ¢lovéka, ktery ma s telefonovanim mentalni problém, ma
z ného strach a vyhybd se mu, neni sledovani a hodnoceni vy-
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sledkt (tedy domluvenych schtizek nebo uzavienych objednavek)
vhodné. Vysledky totiz ve velké mife nezalezi na ném. MiiZe mit
den, kdy narazi skute¢né jenom na lidi s opravdovym nezéjmem,
lidi v ¢asové tisni nebo v opravdu $patné néladé.

Pokud se obchodnikovi, ktery oslovi dostatek lidi, ale nesplni
svou normu, dostane napomenuti namisto povzbuzeni typu:
»Dnes to nevyslo. Hlavné kdyz zitra budete pokracovat ve volani.
Ono to tam spadne,” bude se zitra uz probouzet pod tlakem:
»Dnes musim dohnat schiizky, které jsem nedomluvil véera. To
je prakticky dvojnasobek. Jak to mtzu zvladnout, kdy?z to véera
tak neslo?“

Tlak a stres se bude zvySovat s kazdym vytocenym ¢islem a roz-
hovorem, ve kterém uslysi ,,Ne, dékujeme®. U ¢lovéka, ktery se
prti telefonovani neciti ve svém Zivlu, se tak rozto¢i spirala stresu,
frustrace a zklamani.

Vhodnéjsi je soustfedit se na to, jestli viibec telefon zvedl,
respektive zveda pravidelné, kolik cisel vytocil a kolik casu
telefonovanim stravil. Toto je totiz jedind proménna, kterou
dokaze kdokoli ovlivnit. Po vytoceni ¢isla se miize uz jen zhlu-
boka nadechnout a ¢ekat.

Jako manazer jisté vite, Ze telefonovani je predevsim hra ¢isel. Cim
vice ¢isel se vytoci, tim se zvySuje pravdépodobnost dosazeni po-

zadovaného vysledku a roste jeho absolutni ¢islo. To samozfejmé
plati i naopak.

Proto ten, kdo ma strach z telefonovani, potfebuje podporu a mo-
tivaci smérem k aktivité, ve smyslu prace se svymi strachy a ba-
riérami, namisto hodnoceni vysledku, které vede ke zbyte¢nému
hledani chyb, zpochybnovani smyslu aktivity, demotivaci a ztraté
sebevédomi - a to je pii telefonovani tolik potteba.

PRO MANAZERY
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Co délat

Pfi préci na rozvoji svych spolupracovniki implementujte osvédce-
ny postup, ktery je dlouhodobé efektivnéjsi nez motivace a hrozby.
Sestavd ze dvou kroka:

1. najdéte konkrétni slabiny a rezervy jednotlivych obchodnikti a
2. pracujte na jejich odstranéni, zméné navyku a zlep$eni do-
vednosti.

Abyste zjistili, jak na tom vasi lidé s telefonovdnim opravdu jsou,
pouzijte nastroj, s nimz pracuji uz léta a ktery se mi osvédc¢il jak
pri praci s tymem, tak i s klienty z rtiznych odvétvi (mtizete si
ho bez omezeni stdhnout ze stranek www.prodejpotelefonu.cz
v sekci Pro manazery). S pomoci tohoto analyticko-diagnostic-
kého nastroje zjistite:

1. Jak konkrétné vasi obchodnici oslovuji potencidlni klienty
a zdkazniky.

2. Kde a v ¢em presné ma kazdy z nich rezervy a slaba mista.

3. Skym a na ¢em konkrétné byste méli zacit pracovat, aby na-
stalo zlep$eni.

4. Kdo (anakolik) z vaseho tymu vy¢niva nebo zaostava za ostat-
nimi.

Budete tak schopni poskytnout kazdému konkrétni a relevantni
zpétnou vazbu. Kdyz vasi lidé budou védét, co konkrétné maji

délat jinak a jak, ziskaji novou motivaci, zvysi svou aktivitu — a s ni
se dostavi i vysledky.

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI



Zaverem: Kam dal a jak

Nejveétsi prekdzkou zlepseni jsou vase zvyky. Kdyz je dokdZete
zménit, zvysite svou tspésnost. Nechtéjte zménu hned a najed-
nou. Vybudujte si strategii, které zvyky zménit a jak, a obrrite se

odhodldnim a trpélivosti. Pak uz jen volejte a bavte se.

Sestavte si vlastni skript

Telefonovani je individualni zaleZitost. Je to véc vasi osobnosti
a pocit, které ve vas telefonovani vyvolava. Proto jsem v knize
predstavil vice variant skriptd, abyste si nasli tu, ktera vam nejvice
vyhovuje.

Se stejnym zamérem jsem priklady skripti uvedl jako jednotlivé
stavebni bloky ve struktute PIZZA a jejim ¢4stem vénoval samo-
statné kapitoly. Mym cilem bylo, abyste méli moznost sestavit
si z riznych variant v kazdé c¢asti svij vlastni skript, ktery bude
odpovidat vasi osobnosti, stylu, produktiim a sluzbam, oboru
i rozdilnym typtim klientd, které budete oslovovat.

Nyni je na vas, abyste si skript sestavili, pokud jste tak jesté ne-
udinili v prabéhu ¢teni jednotlivych kapitol. Mozna se vam zalibilo
vice formulaci a moznosti. Nechtéjte je vtésnat do jednoho skriptu,
ale rozdélte je do dvou, tfi i ¢tyf. Naucte se podle nich telefonovat,
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zmérte jejich efektivnost a potom pouzivejte ten nejuspésnéjsi.

ZAVEREM: KAM DAL A JAK

Priklady v knize
se daji pouzit

jako jednotlivé
dily stavebnice
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Klicem ke zméné
je zména zvykii
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Zlepsujte se zvyk za zvykem

Zpusob, jak dnes telefonujete, je vysledkem navyki a zvyki, at
uz se tykaji toho, jak casto telefonujete anebo jak reagujete a co
fikate. Pokud chcete zménit vysledky svého telefonovani, budete
muset zménit své zvyky.

Zvyky se buduji pomalu, pomoci opakovani. Proto si k jejich zmé-
né musite vytvorit strategii a ziskat vytrvalost.

Vérim, ze jste v knize nasli vice konkrétnich napadi a naméta,
které chcete do svého telefonovani zapracovat. To je dobre. Ne-
chtéjte ale zménit véechno najednou.

Podobneé jako se z jednoho telefonatu denné dostanete postup-
né na dvacet, zlepsujte se zvyk za zvykem. Zvolte si vidy jednu
véc - frazi, tip, zvyk, soustiedte se na jeji zvladnuti a vénujte se ji
minimalné tyden, dva. Potom postupné pridavejte dalsi a dalsi,
do tii az Sesti mésicti bude vase telefonovani vypadat tplné jinak.

Na rozlouc¢enou vam chci poprat hodné $tésti a uspéchii. A po-
kud se budete se mnou chtit podélit o své zkusenosti nebo mi
poskytnout zpétnou vazbu na témata z knihy, budu jen rad. Na-
piste mi e-mail na adresu princ@prodejpotelefonu.cz anebo — kdyz
uz jsme u telefonovani — mi klidné zavolejte na telefonni ¢islo
720 562 512.

Telefonujte s chuti a v pohodé. Telefonujte a bavte se!

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI
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Strategie ataktiky pro sloZité piipady

ISBN 978-80-247-3609-9
208 stran
319 K&

Zlata pravidla obchodniho
vyjednavani

Jak obhdjit své ceny a marze a stat
se mistrem ve vyjednavani

Philippe Korda

At uz jste prodejce nebo nakupci, poznejte spravné
metody a strategie, které jsou predpokladem ke zvlad-
nuti vS§ech vyjednavacich taktik. Ve velmi praktické

a ¢tivé publikaci rozliSuje autor specifické techniky
pro prodej i nakup. Na konkrétnich a srozumitelnych
ptikladech ukazuje vSechny aspekty vyjednavani a si-
tuace, se kterymi se miizeme v obchodé setkat. Ctvrté
vydani tohoto bestselleru, ptelozeného do nékolika ja-
zyk, je neocenitelnou priruckou pro kazdého obchod-
niho manazera, profesionalniho prodejce ¢i nakupéiho
nebo studenta, ktery se pfipravuje na obchodni pozici.

Uméni vyjednavat a presvédcit
v obtiZnych situacich
Strategie a taktiky pro slozité pripady

Matthias Schranner

Vsichni denné vyjednavame o rtiznych zalezitos-
tech, at’ uz se zakazniky, obchodnimi partnery nebo
doma, v rodin€. Mnoha vyjednavani ptitom z fady
divodti neprobihaji hladce, zvlast kdyz druha strana
odmita spolupracovat a dosahnout dohody. Celime
pak agresivnimu ¢i neférovému jednani, jsme ve
stresu a nedokaZeme najit vychodisko ze situace.
Tato ojedinéla knizka je plna strategii a taktik, které
vas pripravi na vyjednavani prave v téchto slozitych
ptipadech. Radcem vam bude uznavany autor, ktery
trénuje manazery pro naro¢na vyjednavani a uspes-
né pracoval jako vyjednavac pro policii.
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ISBN 978-80-247-4049-2
272 stran
339 K&

Jak prodavat, kdyZ nikdo nekupuje
...a jak prodavat jeste vice, az lidé a firmy
kupovat zacnou

Dave Lakhani

Zhorsily se vam prodeje? Snizil pocet zakazek? Tlak
na lepsi vysledky nebyl nikdy vétsi, nez je nyni. V nové
,,bibli prodeje najdete jasné rady, tipy, nastroje, tech-
niky a strategie, které vam pomohou okamzite zlepsit
vase prodejni vysledky a zisky. Dozvite se, jak najit
zakazniky ptipravené ke koupi, jak ispésné uzavirat
nové obchody, co musite zakaznikovi nabidnout, abyste
uspéli, jak zakaznika G¢inné oslovit, piesvédCit a ziskat,
i kdyz se zda, ze firmy a lidé necht&ji nakupovat. Tato
kniha vam pomtiZe, abyste byli na trhu vidét a byli
uspesnéjsi nez vSichni ostatni kolem vas. Autorem
knihy je svétové uznavany odbornik na piesvédcovaci
techniky a prodejni strategie Dave Lakhani.

Prodej problémovym zakaznikim
Kli¢ k vyjednavani a presvédcovani
3., rozsirené vydani

Nicolas Caron

Uspésna kniha $pickového francouzského konzultanta
ukazuje efektivni techniky prodeje, které pomohou
profesionaliim z oboru dosahnout vynikajicich vykont
a odlisit se od konkurence. Dozyvite se, jak oslovit
zékaznika, ktery nema zéjem, jak ziskat informace

k vypracovani ispésné nabidky, jak zvladnout zpo-
chybnéni prodejni ceny, jak udrZovat dobré vztahy se
zékazniky. Jiz tfeti vydani této cenéné knihy prinasi
nové strategie prodeje, které vychazeji ze souc¢asného
stavu trhu a vy$Sich pozadavka zékaznika, a dale zcela
novou kapitolu o tom, jak pracovat s vlastni motivaci,
udrzovat pozitivni pristup a prekonavat negativni vlivy.

JaEk131010_s3

Publikace z nakladatelstvi Grada Publishing si miizete zakoupit
u svého knihkupce nebo objednat v Zakaznickém servisu nakladatelstvi:

CR - Grada Publishing, a.s.
U Prithonu 22, 170 00 Praha 7
tel.: +420 234 264 401

fax: +420 234 264 400

e-mail: obchod@grada.cz

SR - Grada Slovakia, s.r.o.
Moskovska 29, 811 08 Bratislava
tel. +421 2 556 45 189

fax: +421 2 556 45 179

e-mail: grada@grada.sk



Uméni presvédcivé komunikace
Jak ovliviiovat nazory, postoje a ciny druhych
3., rozsirené vydani

James Borg

KOMU NIKA(E V této velmi praktické a Ctivé knizce najdete Spic-

kova pravidla, rady a ptiklady, jak krok za krokem
vyrazné zlepsit své pfesvéd¢ovaci schopnosti, jak
v kazdé situaci najit spravna slova, jak rozumét

3, e vydani feci téla ostatnich a plsobit na druhé svou ne-
verbalni komunikaci, jak presvéd¢ivé jednat po
telefonu a Gspés$né vyjednavat, jak komunikovat

s ruznymi typy lidi ¢i co délat, kdyz se piesvéd-
¢ovani nedafi. Na fad¢€ konkrétnich priklada si

Jak ovliviiovat nazory, postoje a ¢iny druhych

JAMES BORG

ISBN 978-80-247-4821-4 N o . .
240 stran ovétite, ze predkladané rady a tipy budou v praxi
349 K¢ skute¢n¢ pracovat ve vas prospéch a pomohou

vam dosdhnout vasich cild.

= Zakazané presvédcovaci techniky

ZAKAZANE [

~ 2 A2 g Jak snadno presvédcit ostatni, aby v rtiznych situa-
presvedcovac' cich udélali to, co chcete? Dozvite se v této neo-
teChn]ky cenitelné piirucce! Naudite se, jak pomoci metod
vychazejicich z neurolingvistického programovani
dosahnout svych cilti témé&f nepozorovang, aniz by
se druha strana citila byt manipulovéna. Autor na
mnoha konkrétnich pfikladech ze soukromého
i pracovniho Zivota ukazuje, jak vypadaji presvéd-
¢ovaci vzorce v praxi a jak si je procvi¢ovat. Kniha
je uréena vSem, kteti potfebuji o néem presveéddEit
ostatni, tedy naptiklad manazertim, prodejciim,

ISBN 978-80-247-3722-5 rodi¢tim, ugiteliim, kou¢tim, partnertim, prosté
160 stran . , , TR
219 K& komukoliv, kdo chce ziskat vice toho, o€ usiluje.
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ISBN 978-80-247-4805-4
240 stran
299 K¢

€ cRADA Martin Limbeck

Jak mysli

Spickovy obchodnik

ISBN 978-80-247-4067-6
200 stran
269 K¢

Prodej — diina nebo hra

Jifi Jemelka

Drzite v rukou knizku, ktera vas chytne a nepusti!
Osobné ladénou knihu zkusSeného obchodnika,
ktery zazil fadu tspéchti a neuspéchti pfi prodeji
a postupné piisel na to, co opravdu rozhoduje

o vybornych vysledcich. V knize se déli o své
zkuSenosti, bere Ctenafe na fadu svych obchod-
nich jedndni, pfemysli o pficinach svych tspéchii
a neuspécht a dochazi ke kli¢ovym poznatkim,
diky nimz jsou néktefi obchodnici tak tispésni

a miluji svoji praci. Co se jini u¢ili mésice a roky,
muzete vy ziskat z této knihy béhem néekolika
okamziku. I pro vas prodej piestane byt diinou

a stane se hrou. Hodné aspéchi!

Jak mysli §pickovy obchodnik
Co odlisuje ty nejlepsi od primérnych
Martin Limbeck

Nejlepsi némecky trenér prodejcti Martin Lim-
beck odkryva tajemstvi Spickovych obchodniku.
A vi, o ¢em mluvi! Ceho jini mozna dosahnou za
desetileti, se jemu podatilo za par let — dostal se
na vrchol diky osobnimu postoji k praci, odvaze,
Cestnosti a discipling a je ochoten o svém Uspéchu
otevien¢ mluvit a prozradit, jak k nému dospél.

V knizce ukazuje, ze pravé postoj k prodeji,
spravny zpusob mysleni a v neposledni fadé
radost z prace vam zaruci uspéch a nejlepsi vy-
sledky. Postoj a mysleni odlisuji nejlepsi obchod-
niky od téch primérnych. Velmi ¢tivy text plny
neocenitelnych tipu a rad piectete jednim dechem
a budete se zaroven i dobfe bavit.
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Hermann Scherer

12 fazi

uspésnyich
prodejnich

rozhovort

tipy a priklady pro praxi

ISBN 978-80-247-4024-9
144 stran
199 K&

Marion Recknagel

KOMUNIKOVAT

pro zvladani

ISBN 978-80-247-4022-5
160 stran
219 K&

12 fazi aspésnych
prodejnich rozhovoru

Hermann Scherer

V prodeji je Gspéch a netispéch velmi té€sné spjat.
Kdo vi, jak vést obchodni rozhovor opravdu
profesionalné, je vitézem. Obchodnici, prodejci

a obchodni manazefi v této ojedinélé knizce ob-
jevi, kterych dvanact fazi profesionalné vedeného
jednani je dovede k uspésnému uzavieni obchodu.
Vsechny faze ptitom maji pro finalni Gspéch velky
vyznam. Pfehledna struktura knihy s mnoha prak-
tickymi tipy a priklady vam pomize v§e vyuzit

v praxi. Knizka je urcena jak pro zacinajici obchod-
niky, tak pro ty zkusené, ktefi chté&ji zlepsit své
vysledky a ziskat nové impulzy.

Jak komunikovat chytie
Tipy a triky pro zvladani obtiznych rozhovoru

Marion Recknagel, Heike Rohmann-van Wiillen

Knizka je urcena vSem, kdo se v praci ¢i

v soukromi stykaji s lidmi, s nimiz se jim obtizné
komunikuje. Dozvite se konkrétni tipy a priklady,
jak konstruktivné reagovat na typické ,,nesne-
sitelné* vzorce chovani a jak chytie a uvolnéné
komunikovat i s problematickymi lidmi. Zjistite
také, jak vy sami branite uspé$né komunikaci a co
s tim muzete udélat. Diky této knizce budete
méné podléhat stresu a naro¢né momenty v komu-
nikaci zvladnete suverénnéji. Naucte se komuni-
kovat chytie!
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A uz jste podnikatel nebo zaméstnanec, pracujete ve financich, reali-
tach, telekomunikacich, reklamé nebo v neziskovém sektoru -
pokud si po telefonu domlouvate schiizky nebo ziskavate objednavky,
v této knize naleznete praktické a vyzkousené tipy a navody, s jejichz
pomoci snadno a rychle navazete kontakt s novymi zakazniky a klienty
a prolomite bariéru jejich odmitani.

o Ziskate 91 konkrétnich navodu a priklada telefonatt.

« Naleznete inspiraci k novym zptisobiim osloveni novych klientt.
« Zbavite se stresu z telefonovani a uvolnite se.

« Znovuobjevite motivaci k telefonovani.

« Zacnete rozvijet konverzaci tam, kde ji dnes namitky ukoncuji.

At uz volate do firem nebo domacnosti, na studené kontakty, na doporu-
¢eni anebo soucasnym klienttim, az tuto knihu doctete, budete mit vse,
co potrebujete k tomu, abyste zvysili své vysledky z telefonovani o desit-
ky i stovky procent.

»Zacal jsem uZivat skripty a tipy a momentdlné mdm
skére 6 az 7 domluvenych schiizek z deseti telefondti.“
Milan Troséak, specialista pojisténi osob

»Vsechno je jinak. Predstaveny pristup k telefonovini
funguje naprosto dokonale i pti osobnim jedndni.“
Jacek Horowic, obchodnik a lektor

»Pan Princ je tim, co uci, a proto to, co tikd, davd smysl
a nedd se to zapomenout. Diky tomu, co jsem se od néj naucila,
se zménil miij pristup k telefonovdni ve hru, kterd mé bavi.“
Linda Huskova, graficka

>
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