
5

7
7
8
9
9

11
12
12

15
15
17
19
21
26
28

32
33
3 5
36
3 8
41

43

4 6
47
47
50
51
53
58

T elefon  jako prodejní pom ůcka
Prodej
Služby
Reklam a a inzerce
Aktivní a  pasivní prodej
Telefon n ám  šetří čas
Prodej po telefonu
Kolik stojí obchodní zástupce?

P sycholog ie  a prodejní tech n ik y
T ři úrovně ovlivňování 
Prodejní p lán  
Efektivní využití telefonu 
Program ovaný prodejní rozhovor 
Aplikace p lánu  telefonního prodeje 
Prodejní tak tika

D om louvání schůzek
Způsob p a n a  Slabého
Způsob p a n a  Silného
O tázky a  nám itky
Možné kom plikace
B um erangová techn ika
J a k  p řek o n a t sekretářky, asis ten tky
a  recepční

T elefon  jako vaše v izitka
Proč n ám  zákazník  telefonuje?
N ejčastější tram poty  a  problém y zákazníka 
Hovory po pracovní době 
Lituji, nejde to!
Hlas a  podání 
Neříkejte - říkejte

3



61
62
64
65
68
70

75

76
77

80
81
82
84
86
86
86
87
87

91

94

97

Praktické příklady te le fon n íh o  prodeje
Květinář p a n  Brod
O bchod se sportovním  oblečením
A utosalon Patočka
Děkuji vám  za  objednávku!
Znovuzískání zákazníka

A ktivní te lem arketing  - organizace  
prodeje po telefon u
Call cen trum  - nezávislá ag en tu ra  
telefonních služeb 
Výběr a  trén ink  personálu  
Telem arketing; oddělení zákaznických 
služeb - k am  ho dát?
O tázka scénářů  
Efektivní kom unikace 
Spravedlivé odm ěňování 
Míra kontroly 
M ěření výkonnosti 
Pom ůcky prodejce po telefonu 
Práce s agen tu ram i 
Vaše zdraví a  počítač

D esatero přikázání ú sp ěšn éh o  
prodeje po  telefon u

Trocha h istorie

H láskování v  různých ja zy c ích

4


