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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 vds dillezité informace, jak miiZete usetfit.
Mohu vam je ale predat pouze osobné. Hodi se mi to ve (tvrtek
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 nejviditelnéj$imi 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 predstavu 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

15



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

Pfi telefonatu
dochazi ke
konfliktu zajmii

Chcete-li uspét,
musite zménit
pristup
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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 pofesené, 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 nepristrelnymi

slovy:

»Nemdm zdjem. Na shledanou.“

JAK USPET PRI OBCHODN{M TELEFONOVANI
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