ELEFON

_NASTROJ USPECHU NEBO UTRPENI?
(OBCHODNi KOMUNIKACE PO TELEFONU 1.)

Nas posledni ¢lanek byl zaméreny na ,,Piipravu obchodniho jednani* a kratce jsme v ném rozebrali
nutnou pripravu pied osobnim kontaktem s klientem. V nasich seminafich, které realizuji ve spolu-
praci s Podnikatelskym svazem peka¥i a cukraii v CR, se velmi ¢asto objevuji otazky zaméFené na
dalsi diileZitou ¢ast obchodni komunikace prostiednictvim telefonu.

Zdanlivé jednoducha, pro mno-
hé z nas i rutinni komunikace po
telefonu je pro jiné velkym ofis-
kem praveé v okamziku, kdy maji
zvednout telefon a oslovit poten-
cialniho zakaznika nebo domluvit
obchodni schiizku.

Na moji jednoduchou otazku:
,Déla Vam problém osobné
oslovit zcela neznamého clovéka
a nabidnout mu moznost schiizky,
spoluprace nebo dokonce prodej zbozi a sluzby?** vétsina lidi odpo-
vida, Ze to pro né neni jednoduché. Protoze jde o praci, nakonec to
stejné udelaji, ale relativné dlouho se odhodlavaji k prvnimu kroku.
Velmi podobné je to i v ptipadé telefonické komunikace a neosob-
niho osloveni klienta bez moznosti vizualniho sledovani jeho reak-
ci na priib¢h hovoru.

POSLANI TELEFONU V KOMUNIKACI

V soucasné dobe¢ se telefon stdva v naSem osobnim i profesnim Zi-
ha ptipadech postupné nahrazuje i korespondenci. Moznost pou-
zivat telefon jako ucinny oboustranny komunikacni prostiedek je
vsak casto podcenovana a zanedbavana.

V dobg, kdy je konkurenéni boj stale tvrdsi a kdy se jednotlivé vy-
robky a sluzby od sebe stale méné odlisuji, jsou vzajemné obchod-
ni vztahy zaloZzené na vzajemné sympatii a dvéfe obou partnerd.
Tento vztah ale mize byt lehce naruSen nekompetenci a odkazova-

nim z mista na misto bez ohledu na pozadavky a pfani zakaznika.

Techniky telefonické komunikace se daji naugit a zdokonalit. Spat-
né hovory stoji firmy mnoho penéz a narusuji vztah davéry mezi
zakazniky a firmou. Spravné hovory jsou efektivni a maji presné
urceni. Nez zvedneme sluchatko, je nutné si uvédomit, zda prave
telefon je ten nejefektivnéjsi nastroj komunikace, kterou v dany
okamzik chceme se zdkaznikem vést.

VYHODY POUZIVANI TELEFONU

Rychlost — miizeme kontaktovat rychleji vice potencionalnich za-
kaznikd, neptijdeme o ¢as kviili zruSenym schiizkam.

Mohu si udélat o zakaznikovi predstavu pi‘ed schiizkou — pod-
le toho, co uslySim pfi prvnim kontaktu, se pfipravim na samotnou
schizku.

Dostaneme se ihned k véci — neformalni faze byva vétSinou mno-
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hem kratsi; jedna se rychleji, aniz jsou porusena pravidla spole-
cenského chovani; telefonatem na sebe strhneme okamzitou po-
zornost.

MiiZeme mit psanou piipravu nebo si délat podrobné poznam-
ky — vSechny potiebné informace ,,sypeme z rukavu.*

Rychly prodej dalSich produkti stabilnim zakaznikim — jde
napt. o rychlé vyfizeni objednavky nebo doplnéni pozadavkl za-
kaznika.

MiiZeme byt obleceni tak, jak je nam to pohodIné — pozor na
telefonovani z ,,postele®: v telefonu je vSechno slyset!

NEVYHODY POUZiVANI TELEFONU

Chybi osobni kontakt mezi obchodnikem a zdkaznikem — z péti
smysli, které mame pii osobni komunikaci k dispozici, mizeme
vyuzit jen jeden — sluch (dokud nebudou bézné videotelefony); ne-
muzeme do telefonu nic predvést.

Kontakt byva vétSinou kratsi neZ osobni setkani — je potieba
mit profesionalné ptipraveno, co chci zakaznikovi fici a ¢eho chci
telefonatem dosahnout.

PRIPRAVA USPESNYCH TELEFONATU

Kdo — Kdy — Kde — Co — Jak?

Kli¢em k uspéchu dobrého telefonatu je dobra ptiprava. Neni nutné
pripravovat sahodlouhé nebo piehnané podrobné plany, ale je da-
lezité védét néco o tom, s kym mluvime, kdy s nim budeme mluvit
a odkud. Kde se pravdépodobné bude volany nachézet, pokud mu
volame na mobilni telefon. Dale samoziejmé musime byt piipra-
veni na to, co volanému fekneme a jak jej pfesvédc¢ime o tom, aby
udélal to, co chceme.

Zpocatku je velmi dobré si tyto informace piipravit pisemné, poz-
déji je budeme piipravovat zcela automaticky v duchu:

® Kdo? Je potieba zvazit, s kym chei mluvit a jak dobie ho znam.
Jestli je to odbornik v mém oboru a podle toho mohu pouzivat od-
borné vyrazy, nebo je to laik a vysvétleni bude vyzadovat delsi Cas.
Zéroven je nutné zvazit formu osloveni volaného.
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Nejvhodnéjsi je ten Cas, ktery je nejpiijatelnéjsi pro volaného.

® Kde? At se jedna o odchozi nebo piichozi telefonat, musime
vzdy dbat na to, aby bylo klidné prostredi. Pii telefonovani z mo-
bilu to plati dvojnasobné. Nesmime zapomenout vzdy mit po ruce
tuzku a papir na poznamky. Plati: Kdo je pfipraven, neni ohroZen!
Zvlastni kapitolu tvoii telefonovani v prostoru automobilu béhem
fizeni vozidla pomoci handsfree sady. Zvlaste¢ za piitomnosti ji-
nych osob ve vozidle je nutné dbat na velmi uvazlivy prab¢h a ob-
sah rozhovoru.
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® Co? Musim mit jasnou ptedstavu o tom, co chci s volanym
prodiskutovat. Je dobré si pripravit seznam zékladnich bodu a pod-
le n€ho postupovat. Je dilezité mit po ruce i pomocnou korespon-
denci a spisy tykajici se dan¢ho zédkaznika — nikdy ¢lovek nevi, co
se muze prihodit.

® Jak? Prfedem musime zvazit taktiku, jakou pfesvéd¢ime vola-
ného, at’ udéla to, co po ném vyzadujeme. Dosahneme toho tim, Ze
mu sdélime, co chce pravdépodobné slyset on a ne to, co mu chee-
me fici my. Dulezité je vysvétlovat, jaky uzitek bude mit zakaznik
z nasi schiizky, sluzby nebo zbozi.

SCHEMA SJEDNANI SCHUZKY PO TELEFONU

JE NUTNE SI UVEDOMIT, ZE CILEM TELEFONICKEHO
ROZHOVORU JE DOMLUVIT SI SCHUZKU A NE PRODAT
PRODUKT!

Jedna z velkych vyhod pii telefonovani je v tom, ze mizeme pouzit
predem pfipraveny scénaf.

NEJCASTEJSI PROBLEMY
KLIENTA

Pozdrav a
predstaveni

Pro¢ nejcastéji klient telefonuje?
Chee fesit stiznosti, problémy,
potiebuje informace, hodla si ob-
jednat €1 chee jen podékovat.

Ziskani pozornosti
Divod schiizky
Reakce zakaznika

Stiznosti — ackoliv je jasné, ze
zdvotilé chovani a klid pomohou
situaci nejlépe vyftesit, chovame
se nékdy v krizovych situacich
pravé naopak. Tim neukazuje-
me zrovna své ani firemni svétlé
stranky. Nékdy jsme doslova ne-
pratelsti.

Problémy — mozna ma zakaznik
opravnéné problémy s nasi sluz-
bou ¢i vyrobkem. Hrubé zacha-
zeni mu na klidu jisté nepfida.
Informace — pokud zdkaznik
vold pro informace, je nutné si
uvédomit, ze vold na sviij ucet.
Znamena to tedy, ze informace,
kterou po nas pozaduje, je pro
n¢ho dulezita.

Objednavka — Tato situace je
ponékud radostnéj$i. Nesmime
zapomenout na to, ze i ptes nasi
velikou radost zakaznik pravdépodobné spécha a nechce se poustet
do dlouhého povidani. Nékdy si pravé naopak popovidat chce, ale
to zkuSeny obchodnik musi rozeznat.

Podékovani — takovych telefonatti nepfichazi mnoho — tak asi
jeden do roka. O to vice potesi a je to takova velkd odména za
vSechnu praci a ochotu. Podékovani od zékaznika je pro nas velky
zavazek pro budouci spolupraci.
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Odpovéd na namitky
a otazky zakaznika

Domluveni navstévy

Reakce Reakce
odmitava kladna

Zdolani namitky

Potvrzeni dne, ¢asu a
mista

Ve vSech vySe uvedenych piipadech telefonatd naSich partnert
a zékazniki jsou nasledujici nepiijemné situace divodem pro sni-
zeni z4jmu klienta o pozitivni pokracovani dalsiho telefonického
rozhovoru: obsazeno — ¢ekani na zvednuti telefonu — ¢ekani na
projev zajmu — ¢ekani na jednoduchou informaci.

Jak tedy jednoduse eliminovat tivodni rozpacitost?

Klient potiebuje informace o tom: kdo jsem, jaké sluzby muize
ocekavat, jakym zptisobem mu pomuzete, jestli bude piisté jeho
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telefonicky rozhovor s nami pozitivné vitan. Telefonicky hovor se
casto uskuteciuje za ztiZzenych podminek. Proto je nutné vyso-
ké sousttedéni, sledovat konkrétni cil, spravné formulovat, psat si
poznamky.

DOMLOUVANIi SCHUZKY PO TELEFONU

Jak na uvod ziskat zakaznikovu pozornost?

Na tvod naseho telefonického rozhovoru je velmi nutné uvédomit
si, ze na$ telefonat mize pro klienta na druhé strané telefonniho
sluchatka nebo mobilniho telefonu znamenat okamzity, ne¢ekany
zasah do jeho momentalni situace, kterou fesi, nebo ve které se
pravé nachazi a tim mizeme mit ztizenou vstupni pozici pro nas
obchodni rozhovor. Existuje velké mnozstvi bariér na nasi strané
ale také na stran¢ klienta, které mohou pfinejmensim znepiijemnit
nas spolecny rozhovor.

Vnéjsi bariéry efektivni komunikace po telefonu

Vyruseni nékym v blizkosti obou hovoficich stran — Obecna
hladina hluku v kancelari (radio, zvuk stroji ve vyrob¢, ostatni
hovory lidi v prostoru) — Vizualni rozptylovani (pocitac, pohled
z okna, Cinnosti jinych lidi v kancelaii) — v okamziku rozptyleni
béhem rozhovoru se mira pozornosti snizuje az na 20 %.

Je nezbytné nutné zaridit, aby vnéjsi bariéry komunikace byly co
mozna nejmensi! Pripravit si prostiedi, ve kterém vedeme jako vo-
lajici telefonicky rozhovor, je stejné dilezité jako piiprava obsahu
rozhovoru.

Vniti'ni bariéry efektivni komunikace po telefonu

Je nespocet vnitinich bariér, které si v urcité mife vytvafime sami:
obavy z vlastniho netspéchu; osobni nebo pracovni problémy;
predsudky a zkuSenosti (klienta nebo nase); starost o vlastni potte-
by misto o potieby klienta; Spatné naslouchéni; $patna nalada nebo
euforie; piizvuk a zptsob mluvy, rychlost a slang; bolest; $patna
ptiprava rozhovoru nebo neznalost.

Ziskat zajem a pozornost klienta je velmi tézky ukol pro obchod-
niky, ktefi maji malé zkusSenosti, malou motivaci pro telefonické
oslovovani a komunikaci a v neposledni fad¢ nedostatek asertivity
pro neosobni jednani s cilem pozitivniho plisobeni na zakaznika.

Existuje par jednoduchych rad, které funguji na vétsinu oslo-
vovanych: myslete pozitivné a mluvte urcité a jisté; usmivejte se
i do telefonu — je to ,,vidét"; predstavujte se vzdy nahlas a srozu-
mitelng; pouzivejte vyhradné pozitivni slovni obraty — vyvarujte se
vét ,,Nemdte na mne chvilku ¢as?* apod. (Existuje seznam slovnich
obratil, na které zakaznici podvédomé a zcela sugestivné reaguji
odporem, nezajmem, ztratou divery. Tento seznam Vam poskytnu
v nasledujicich ¢lancich).

Pokuste se o jiny zptisob pozdravu, nez na jaky mtze byt zakaznik
zvykly — oblibené je ,,Zdravim Vas, pane rediteli...*, ,,Preji Vam
pékny den, pani vedouct ... apod. Snazte se néjak odlisit!

Jako dtivod pro sjednani schiizky nabizejte ,,... moznost spolupra-
ce' — zékaznik na prvni pohled neuciti, ze mu chcete néco prodat
a na rozdil od slovniho obratu ,,nabidka*, kdy pod timto slovem
vidi ,,placeni*, pod slovem ,,spoluprace* uvidi i potencialni moz-
nost svého zisku.

Pred pokracovanim tohoto tématu v pfistim Cisle pfipominame,
ze ocekavame Vase dotazy, které posilejte na e-mailovou adresu

kalasek@kadu.cz, popt. do redakce.

Mgr. Dusan Kalasek
http://www.kadu.cz
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