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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.



