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Je pondelok, novy tyzden a vy viete, ze opat’ musite zdvihnut' telefon, zacat
telefonovat” a dohodnut si niekolko stretnuti. Inak nezarobite.

Telefonovanie nemate radi. Odkladate ho, lebo vzdy sa najde nieCo ddlezitejSie
ako dvihnut telefon a zavolat” klientovi.

Presne viem, ako sa citite. Sam som s telefonovanim bojoval. Vzdy som
nasiel aspon 1000 dévodov, preco telefonovanie posunut na neskorsiu hodinu,
idealne na iny den. “Najprv musim odpisat’ na email” alebo “Aky mam bordel
na stole, to si musim upratat”, to boli moje klasické vyhovorky. :)

Aké su tie vase?

Je paradoxné, ze som odkladal telefonovanie, aj ked som vedel,
ze ked nezdvihnem telefon a nevytocim niekolko klientov, tak jednoducho
nezarobim a na druhy mesiac nebudem mat’ z coho zit'.

Viem, ze toto isté, Co trapilo mna, trapi vela obchodnikov a mozno aj vas.
Zistil som vsak kde je problém. Problém nebol v tom, ze som mal strach
z telefonovania (aj ked" som ho skutocne mal). Problém bol v tom, ze som
nevedel telefonovat. Moje telefonaty boli vacsinou nelspesné a to bol dévod,
preco mi telefonovanie robilo problémy.

Samozrejme, skusal som rézne techniky ako premdct” strach z telefonovania.
O jednej pisem v tomto clanku: Ako prekonat strach z telefonovania, ale to,
Co skutocne pomohlo bolo, Ze som sa naucil lepsie telefonovat a celkovo som
zvysil Uspesnost’ svojich telefonatov.
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Preco mdate

Dovod, preco vacsina obchodnikov ma
nizku Uspesnost’ telefonovania a nasledne
aj strach zdvihnut' telefon, nie je v tom,
ze by ste boli nesikovni, nemali na to talent
alebo mali jednoducho smolu, ze vzdy
natrafite na "klienta blbca”. To nie je ten
dovod.

nizku Uspesnost

telefonovania?¢

Castokrat je dovodom to, Ze ste sa uili od ¢loveka, ktorému telefonovanie ni¢
nehovori, sdm nikdy netelefonoval a napriek tomu to uci. Cudovali by ste sa,
kol'ko je takych trénerov teoretikov, ktori nevedia, co je telefonovanie v praxi.
Ved'si staci precitat knizku a hned' je z laika expert...

Ked som pred 13 rokmi zacal robit’ pois-
tovaka, v tom case neexistovali skolenia
predajnych zrucnosti (teda aspon vo firme
pre ktoru som pracoval), ale dostal som
prirucku, kde bol navod ako telefonovat
a predavat. Postupoval som podla neho,
ale Uspesny som nebol :( Mal som velmi
nizku Uspesnost’ dohodnutia _stretnutia.
Pritom som dodrzal postup z prirucky.

Kde bol teda probléem? Problém bol v tom, ze pravdepodobne autor
prirucky bol bud’ teoretik, alebo to bol zahranicny tréner, ktory skolil techniky,
ktoré funguju v zahraniéi, ale nie na Slovensku a v Cechéch. Predsa len sme
ind mentalita nez Amici )
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Jednoducho som si sadol spolu s bra-
tom (on bol tiez poistovak, ale v ingj firme
nez ja), dali sme hlavy dokopy a napisali
svoj prvy skript telefonatu. Na druhy
den sme ho otestovali v praxi. Boli sme
prekvapeni z vysledkov. Jemu fungoval
a mne NIE. On si dohodol dvakrat tolko
stretnuti ako ja. V com bol problém? Tipnite
sil

V podstate sme hovorili klientom to isté. Jediné v com sa nase telefonovanie
liSilo bolo v nasom mene a v nazve spolocnosti, pre ktord sme pracovali.
Prave nazov spolocCnosti bola pricina, preco sa jemu darilo a mne nie. Moja
firma mala v nazve spolocnosti slovo “poistovna”, jeho nie. Ludia zle reagovali
prave na toto slovo, preto si on dohodol viac stretnuti ako ja. (Nechcem
to tolko rozpitvavat, viac sa tomu venujem v clanku Ako som zdvojnasobil

uspesnost’ dohodnutia stretnutia)

Vdaka tomu, ze som zmenil jedno slovo
v telefone moja uspesnost telefonovania
sa zvysila o0 100 %!

Na tejto skusenosti, pri ktorej sme s bratom
pouzivali tie isté skripty telefonatu, ktoré
boli v niecom odlisné, som si uvedomil dve
veci:
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1. Len mala zmena v skripte telefonatu dokaze urobit obrovski zmenu
vo vysledku — v podstate sa nase telefonaty lisili len v jednom slove
(v nazve firmy) a vdaka tomu si brat dohodol o 100 % viac stretnuti

2. Pomocou dvoch alternativnych skriptov dokazem zistit,
¢o funguje a c¢o nie — v podstate mézem otestovat, aké slova zvysuju

Uspesnost telefonovania a naopak, ktoré ich znizuju a vd'aka tomu zvysit

Uspesnost telefonovania aj o 100%.

Od toho okamihu, ako som si toto uvedomil, som zacal veci testovat.
Testoval som ich nielen v cCase, ked som robil poistovaka, ale aj ked som
predaval obleky, aj ked som mal na starost’ vzdelavanie v najvacsej poistovni
(treningy predajnych zrucnosti a zivotnych produktov) a testujem aj teraz.

Napriklad tento tyzden testujem slova, ktoré presvedcia viac ludi, aby sa
zUcCastnili sutaze. Zistil som, ze fraza “Chcem vyhrat™ knihu!” presvedci
0 50,21 % viac ludi, ako fraza “Chcem sa zapojit' do sutaze”. Obrovsky rozdiel,
vsak?

Podobny rozdiel v Uspesnosti dokaze urobit’zmena jednej vety v dévode vasho
telefonatu. Preto nie je jedno, ¢o v teleféne poviete!

Takéto a podobné testy robim pravidelne. Umoznuju mi zistit, aké dévody
telefonatov na klienta funguju a aké nie, aké slova klienta v teleféne presvedcia
a aké nie, ako v maloobchodnej predajni vtiahnut klienta do rozhovoru atd.

Testovanie je to, co odlisuje amatérov od profikov a expertov
od teoretikov.
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Podme si teraz ukazat jednoduchy postup ako mozete zacat testovat' vy,
aby ste zvysili uspesnost’ telefonovania o 30 %, 50% alebo 100 %, dohodli
si viac stretnuti s klientmi a vdaka tomu mozno aj prekonali strach z telefono-
vania.

Ako testovaf

vase 1 # Napiste si dva skripty
pre telefonovanie

telefonovanie

Na zaciatok testovania je dodlezité mat
(Skr|p1' Te|efoné1‘u) telefonat napisany na papieri (hovori
sa tomu skript). Najskor si napiste jeden
a potom druhy.

V druhom skripte zmente iba jednu vec, napr. ak chcete testovat’ dévody
telefonatu, tak zmente len dévod telefonatu. Vsetky ostatné cCasti ako Uvod,
oslovenie, predstavenie sa, zvladanie namietok, ukoncenie rozhovoru, musia
zostat’ rovnaké. Ak by ste nieCo z tohoto zmenili, mohli by ste mat’ skreslené
vysledky.

Pamatajte si, vzdy testujeme len jednu vec.

2 # Spravte 40 telefonatov

Ked" mate napisané oba skripty mézete zacat’ telefonovat. Najprv urobte
20 telefonatov s prvym skriptom, potom 20 telefonatov s druhym skriptom. '1
Hned po skonceni kazdého telefonatu si zapiste do tabulky vysledky a to, ¢i bol (»-,..}«
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telefonat Uspesny, neuspesny, aké namietky padli, kolko ich bolo a aky ste mali
pocit z cloveka na druhej strane. Okrem toho si poznacte aj cas telefonovania
a dizku telefonatu. Vsetky tieto udaje vam posluzia pri analyze testovania.

Pamatajte si, kltic je zapisovat' si vysledky po kazdom telefonate.

3# Zanalyzujte vysledky testu telefonovania

Po ukonceni telefonovania si na 10 minut sadnite nad vysledky testu a vyvodte
z toho zavery:

Fungoval nejaky dévod telefonatu lepsie?
Pri ktorom telefonate bolo viac namietok?
Aké namietky sa opakovali? Kolko ich bolo?
Co ludom vadilo, e déavali ndmietky?

Preco pri druhom dévode neboli namietky?

Jednoducho si kladte otazky a hladajte odpovede medzi vysledkami testu
telefonovania. Ak vam vyjde niektory z dévodov napr. o 50 % lepsi ako druhy,
tak dalej pouzivajte ten a pri nasledujicom testovani uz nemusite testovat’
dovod telefonatu, ale zvladanie namietok alebo Uvod telefonatu. Ak vam vyjdu
zhruba rovnaké vysledky jednotlivych dévodov telefonatu, tak testujte iné.
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V .com je

Viem, ze na prvy pohlad sa to moze
zdat' komplikované, ale verte, Ze nie je.
Ak ste obchodnik, ktory sa obchodom
zZivi, tak roCne spravite stovky telefonatov
a jediné, co musite spravit' navyse, je vzdy
si zapisat’" vysledok telefonovania, vediet,
aky doévod telefonatu ste pouzili a raz za Cas si sadnut” a zanalyzovat' vysledky,
aby ste sa z toho poucili do buducna.

rozdiel?

Je to skutocne mala casova investicia, ked to porovnate s trapenim a stresom,
ktoré vam dnes prinasa telefonovanie klientom. Vdaka tomu, Ze budete testo-
vat' vase telefonaty, budete pracovat’ efektivnejsie, dohodnete si viac stretnuti
(mozno aj o 100 %) a hlavne sa zbavite stresu z telefonovania. Telefonovanie
pre vas bude beznou rutinou, takou ako je dnes napriklad odosielanie emailov.

Takze v Com je rozdiel? Rozdiel je v pohode s akou vykonavate pracu
obchodnika.

Na zaver...Vzdy ked vaham, Ci robit" alebo nerobit  nieco navyse, si spomeniem
na jeden vyrok:

“Rozdiel medzi uspesnymi a nedspesnymi je v tom,
Ze uspesni robia veci, ktoré neuspesni nevedia
alebo sa im robit" nechce.” 1
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Tak ako? Chcete byt uspesni alebo nie?

Velmi by ma zaujimalo... Robite si Statistiky svojich telefonatov alebo ste nie-
kedy testovali nejaké postupy? Aké vysledky vam to prinieslo? Presvedcil som
vas, aby ste sa pustili do testovania?

Budem rad, ak mi o tom date vediet":)

Martin Mazar
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