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1. O autorke

Moje skusenosti s aktivnym telemarketingom sU naozaj obsiahle. Za moju
kariéru som zavolala asi tridsiatim tisicom 'udom. Da sa povedat, Ze je to dost.

Moje zaciatky su celkom vtipné. Pracovala som pre jednu nadnarodnt
spolo¢nost od rana do vecera. Vhupla som do celého toho predajného systému
celkom rychlo. Mgj prvy telefonat bol predajny. Akd ndhoda! Urcite si viete
predstavit ten pocit. To Stastie a euforia, je to také jednoduché a jasné! Preco na to
kazdy naddva? Zneli moje myslienky hlboko v hlave. TeSila som sa eSte par minut,
a potom to priSlo...cela rozjarena som zistila, Ze klient dostal odo mna asi tretinu
vSetkych informacii, ktoré nevyhnutne potreboval vediet o danej sluzbe. Takze ¢o
nasledovalo? Samozrejme, musela som mu zavolat znova, a vSetky chybajtce
povinné informacie doplnit, inak by bol cely hovor nekorektny. Odrazu to klientovi
neprislo az tak vyhodné a skvelé ako pred tym a pre mna sa z tohto déovodu predaj
skoncil s okamzitou platnostou. Klient bol nahnevany a vychrlil na mna sprsku
neprijemnych urazok, ktoré vedel naozaj kreativne a efektivne formulovat behom
niekolkych sektnd. To bolo jediné, ¢o ma na tej katastrofe vedelo zaujat.

Z prijemného hovoru sa tak stal desny zazitok, na ktory len tak nezabudnem.

To bola moja prva skusenost, kedy som musela zodvihnut telefon a predat. Pred
dalsim hovorom som mala velky reSpekt, cela som sa triasla a chcelo sa mi vracat.
Starostlivo som strazila vSetko, ¢o sa z mojich ust dostalo na povrch, aby sa tato
nocna mora nezopakovala.

Moj pracovny den mal v priemere osem hodin a za tento ¢as som sa dovolala asi
130 'udom. A to pre mna znamenalo priblizne 15 objednavkovych hovorov. Je to
celkom pozitivny vysledok, takze som domov z prace odchadzala dost vyrozpravana
a vyCerpana, ale za to spokojna.

Takto vyzeral moj pomerne nabity telefonicky den, kedy som sa sotva zvladla
pred hovormi napit. Skuisenost, ktora presiahla vSetky moje ocakavania.
V mnohych ohladoch bola negativna, ale s odstupom ¢asu moézem skonsStatovat, ze
to bolo to najlepS§ie, ¢o mi zatial prinieslo tolko skuisenosti s fTudmi na teleféne.

Naucila som porozumiet T'udskym potrebam cez telefon, vhodne odhadnut
situaciu pre predaj, viem kedy je namietka pravdiva a kedy je to Cisty vymysel a ma
zmysel o obchod bojovat. Zarucene viem zakaznikovi otvorit o¢i, aby videl moj
produkt s takym zaujatim ako ja. Vdaka mnohym utrapam, cez ktoré som musela
prejst teraz viem, Ze to stalo za to.

Predavame cely zivot. Mozno v inej forme a inym sposobom, ale kazdy ¢lovek na
planéte nieco chce alebo potrebuje, a tak automaticky predava a kupuje. To je
systém, ktory dokonale funguje. A zda sa, Zze prinasa l'udom uspokojenie.



2. Uvod

2.1. Komu tato kniha ulahodi na dusi?

Je vhodna hlavne pre tych, ktori sa chcu venovat predaju. Akémukolvek! Mozete
predat napriklad len schédzku, alebo so zakaznikom uspeSne vyplnit cely dotaznik.

Telefonaty ¢i uz predajné, informativne alebo len také z dlhej chvile mézu byt
nesmierne prijemné, ale tak isto vam dokazu zneprijemnit cely den. Neoddelitelnou
sticastou dobrého obchodu je prave perfektny telefonat. Vela obchodov zac¢ina alebo
konéi telefonom, takze je dolezité, aby bol trefny, cestny, a okamzite vyjadril
podstatu a pointu celého telefonického rande.

Ak ste sa rozhodli pracovat ako telefonny operator v call centre, alebo ako
obchodny asistent, zastupca, poradca, potom mate idealnu moznost si perfektne
zlepsSit a nacviCit svoje schopnosti. Mnohé zamestnania alebo multilevely st na
volanie doslova zavislé, a preto vam predkladam moje doterajsie skusenosti pekne
¢ierne na bielom a vy z nich nasiaknite maximum.

Je uz davno zname a jasné, Zze za prvé tri sekundy sa rozhodne o prvom
uspeSnom obchode cez telefon alebo naopak o zlyhaniu na plnej ¢iare. Prvé tri
sekundy rozhodnu o tom, ¢o bude dalej. Takze je nevyhnutné tento kratky ¢as
vyuzit naplno, a posobit oslnivo.

Tak podme na to!

Na zaciatku knihy si predstavime vSeobecné pravidla o obchode cez telefon,
s ktorymi ste sa uz mozno stretli. S osvojenim tychto pravidiel a technik sa vasa
uspesnost v telefonovani rapidne zvysi, tak si to pripomenieme a nadviazeme na
dalSie uzito¢né rady a tipy, na ktoré som prisla osobne, tréningom a vyucbou. Su tu
nazhromazdené rézne situacie, o ktoré sa s vami rada podelim a okomentujem tak,
aby vam davali zmysel a poucenie. V kazdej kapitole bude podrobne rozobrana
téma, situacia, problém alebo reakcia.

Verim, ze vam moja kniha da novy a prijemny pohlad na telefonovanie.



3. Akym 'udom obvykle volame?

Presne tym, ktori samozrejme ni¢ nepotrebuju. Ale hlavne ni¢ nechcu! A pokial
je telefonat neprofesionalny a nekorektny, uz ani nikdy ni¢ chciet a potrebovat
nebudu, v najhorSom pripade telefon ani nezdvihnu. Vtedy viete, Ze ste to pokazili.
Skvelé na tom je, ze sa to jednoducho da naucit tak, aby sa toto uz nikdy
nezopakovalo.

VSeobecne, kontakty ku ktorym prideme moézeme rozdelit na dve skupiny:
studené (pre vas uplne neznami 'udia) alebo doporuéené (po niekom znamom).

Studené kontakty mozu vypadat vSelijako. Natrafite na kohokolvek,
v akomkolvek citovom rozpolozeni, napriklad:

e Od bezdomovca, ktory nahodne natrafil na telefon u niekoho vo vrecku
a vSetko by chcel, po podnikatela, ktory je tak zaneprazdneny, ze sam seba
vypne v polovici vety.

e Mamicku na materskej, ktora nema cas, lebo prave musi neodkladne hojdat
koc¢ik oboma rukami. A to sucasne!

e Clovek, ktory netusi ¢i je majitefom telefénu alebo len tak z nenazdajky
zodvihol cudzi. Ano, stava sa.

o Taky, ktory nedokaze potvrdit svoje meno. (,Ste teda prosim pan Jozef
Bublavy? Odpoved: Ja neviem.“)

e Su aj titulovani, ktori ovladaju vSetky paragrafy a vy robite nezakonnu
¢innost.

e Vypocujete si vSelijaké ostré nadavky, urazky a tichylné poznamky. (, Wffrt,
Cicaa pod na kavu!)

e VyrusSite oslavy, pohreby a rodinné hadky.

e Rubanie dreva v lese, zabijacky, sex, prave rodiacu manzelku alebo: “Kaka mi
psik, teraz nemo6zem.“

e Nachytate chlapa prave pozorujuceho ufo.

e A perlicka - zakaznik, ktory aby mohol zodvihnut telefon, vysiel 500 metrovy
kopec v burke, a teraz ¢upi pod jedinym oprSanym a vetrom polamanym
stromom. No viete si to predstavit?

e [udi dementnych, ktorym nie je rozumiet a slepych, ktori radi piSu textovky.

e Babky a dedkovia, ktorym ste prisli akurat do rany. Celé roky sa s nikym
nebavili.






Ach ta réznorodost, mohla by som vam o typoch Iudi pisat naozaj dlho, ale
myslim Ze pointa bola vysvetlena.

Studené kontakty su niekedy zabavné, ale vo vSeobecnosti ide o hazard
s vlastnym zdravim. Z toho vyplyva, ze studené kontakty maju neporovnatelne
mens§iu Uspesnost, ¢o sa obchodu cez telefon tyka, ako doporucené kontakty po
vasSich priateloch alebo znamych.

Naopak, pri doporuc¢enych kontaktoch sa tvori dokonala siet Tudi, ktora
prinasa krasne vysledky a pevné zaklady k vybudovaniu stabilného biznisu
v akejkolvek forme.

Na tychto udi ste nenatrafili nahodne, ale ich ¢isla mate po niekom znamom.
Pri doporucenych ¢islach vas takisto moze prekvapit hocikto, ale to je otazka aj
toho, ako dobre dopadol vas predchadzajuci obchod, odkial kontakt mate. Pokial
ste to odflakali, mézete si byt isty, ze zakaznik vam prave dal to najhorsSie, ¢o naSiel
vo svojom telefonnom zozname. Pomsta istym sposobom. VSetko je o prvom
telefonate. Dajte si teda zalezat, akym kontaktom date prednost.

Aby bola kapitola kompletna, je nutné dalej spomentt, ze vo vacsSine
pripadoch sa dovolavame niekolkym skupinam Iudi.

1. Lahko dosiahnutel'ni I'mdia a s nimi aj predaje: zamestnanci, Studenti a
dochodcovia. Tychto I'udi sa neoplati trapit technickymi parametrami. Istym
sposobom ich to ani nezaujima. Pre nich su délezité uzitky, kolko penazi im
to pravidelne usetri a pozitivne predstavy o sluzbe alebo produkte, ktoré st
s vyuzivanim alebo pouzivanim spojené.

2. Vecne zaneprazdneni I'udia: Manazéri, podnikatelia, doktori a ini titulovani,
obchodni zastupcovia, realitni makléri atd. V tomto pripade by mohol byt
predaj zlozity, pretoze malokedy zastihnete takéhoto ¢cloveka bez dolezitej
prace, ktora pocka. NavySe na druhej strane telefonu moéze byt rovnako silny
obchodny protihra¢ ako ste vy. VA¢Sinou tu plati, kto z koho, meranie sil.
Zmobilizujte vSetky vase tajné sily a vyhrajte ten boj!

3. Ludia, ktorym sa osobne snad’ nikdy nedovolate: Majitelia korporatnych
alebo nadnarodnych firiem a vSetky ,velké ryby“, ktorym osobné alebo
firemné telefonaty prejda najskor sekretarkou alebo asistentkou a neskoér ich
vybavuju obchodni zastupcovia.

Suhrn:

e Studené kontakty = hra na slepo. Neviete s kym pridete telefonicky do
styku.

e Doporucené kontakty = vidcSia Sanca na aspesSny predaj, pretoze medzi
vami a zakaznikom uz existuje vazba.

e Prisposobte svoj telefonicky prejav tej vrstve I'udi, s ktorou prave
hovorite.



Zamestnanci, Studenti a dochodcovia uprednostiiuja vela Gazitkov
namiesto nudnych parametrov. Alebo inak povedané: Vysvetlite to ,,po
lopate“ a jasne, bez zbyto¢nej omacky okolo. Prave tito posledni vetu
budete pocut v telefone velakrat, pokial sa tym nebudete riadit.

S manazérmi, podnikatel'mi, obchodnymi a finanénymi zastupcami
budete pravdepodobne na jednej lodi, tak z toho vytazte maximum

a zmerajte si svoje obchodné a presviedcacie schopnosti.



Toto je pouze ndhled elektronické knihy. Zakoupeni jeji plné verze je mozné v elektronickém
obchodé spole¢nosti eReading.
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