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Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Nespokojeny zakaznik
... problém? ... prilezitost!

Mgr. Milos Krejci



@ Verbalni + neverbalni

e komunikace
* Verbalni
— re€ + naslouchani + kladeni otazek + argumentace

— Pri komunikaci se zakazniky musi byt prodavajici sluzeb vytrvaly, umét naslouchat a
komunikovat se zakazniky, budovat vzajemné vztahy, posilovat davéryhodnost a predevsim

ziskavat zpétnou vazbu od zédkaznikda.

e Neverbalni
— gestika

* Symbol spojeného palce a ukazovacku do tvaru pismene ,,0” znamena v prevaziné casti
Spojenych statl ,0.K.“, ale v Japonsku ,penize”, v nékterych stfedomorskych statech

»hula”a v Tunisku ,zabiju té“
— haptika (dotyky)
— mimika



@ Prostorova a teritoridlni
coty st ity i komunikace (proxemika)

Cze q Ityytm

* Intimni zona
— 15 -50 cm, jen nejblizsi osoby
* Osobni zéna
— 50— 120 cm, osoby blizké a znameé, bez pocitu ohrozeni

e Spolecenska zona
—120-370 CMm, tim dal, ¢im jsou mensi oboustranné sympatie
* Verejna zona

— nad 370 CM, komunikace k vice lidem, zvysuje autoritu mluvciho



@ Vzdjemna pozice osob
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* Preference muzu

— Postavite-li se proti muzi primo — tvari v tvar, bude mit
tendenci povazovat to za konfrontacni pozici a je mozné,
Ze zareaguje agresivne. Proto je lepsi stat k muzi spise z
boku a teprve pozdéji se presunout na pozici proti nému.

* Preference zen
— U zen je to presné naopak. Pozici bok po boku povazuji
zeny za dlivérnéjsi, a pokud tak stoji cizi osoba, budou se
citit ohrozeny. Proto je lepsi postavit se tvari v tvar.



@ Komunikaéni obratnost
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* Dobré komunikacni schopnosti a dovednosti

jednoznacné tvori zakladni stavebni kamen uspéchu
kazdého clovéka

* Vlysledkem efektivni komunikace je presvédceni
zakaznika o zakoupeni nabizené sluzby, ale ...

* na druhé strané se zakaznik nesmi citit neprijemné s
pocitem, ze byl zmanipulovan.



@ Opravnéna a neopravnéna
o e kritika

e zachovat zasady slusného chovani,
ale zaroven byt zdrave asertivni

 je lepsi zakaznikovi jeho nazor nevyvracetiv
pripade, ze jeho kritika neni zcela opravnéna.
V takovém pripadé je treba zvazit, zda skoda,
ktera by vznikla neuznanim neopravnéné
reklamace Ci kritiky, neni vétsi nez naklady
vzniklé uznanim kritiky.



@ Kdo jsou nespokojeni
i b zakaznici ?
. Nespokojem’zékazm’ci:
* ti, které si vlastnim pricinénim vyrobime
* a ti, kteri jsou a budou nespokojeni vzdy

e Potizisté:
— Kdyz umres, nevis, ze jsi mrtvy, ale pro ostatni je
to tézke. To samé plati, kdyz jsi debil...



@ Jak zakaznici hodnoti kvalitu
Cosk syt s sluz by

, Potreby Doporuceni
Hmatatelné m — m
aspekty

Spolehlivost
Ochota

Ocekavana sluzba
Duveryhodnost , , .
Y Vnimana kvalita
Empatie

Skutecny prozitek




@ 5. Aktivni prace se stiznostmi
s st et e a pripominkami

q Ity ytm

Maly pocet Spokojenost

stiznosti zakaznika

Jen 4% zakazniku si stézuji!



@ 5. Aktivni prace se stiznostmi
Ckyvtm: II:;"'”; a pFipOmllnkami

* Spokojeny zakaznik rekne o své zkusenosti
nanejvys trem lidem.

* Nespokojeny zakaznik si postézuje deseti
nebo i dvaceti lidem — vasim potencialnim
zakaznikum.



@ 5. Aktivni prace se stiznostmi
s st et e a pripominkami

q Ity ytm

Stiznosti a pripominky jsou sance!

* AZ 80% nespokojenych zakazniku se vrati, pokud
ziskaji pocit, ze jste s nimi jednali férove.

* Tohle Cislo se muze zvysit az nad 90%, pokud
naprava prijde okamzite.



@ Komunikace
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Czech service quality system

1. Na rozhovor se plné soustredte
e Zakaznikovi se sami predstavte
e Zkontrolujte si drzeni téla
 Vezméte si k ruce tuzku a papir
2. Pozorné naslouchejte

* Nechte zakaznika rici, co ma na srdci, aniz byste ho
prerusovali

* Dejte mu najevo, ze jste tu pro ngj
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3. Zformulujte svij postoj

e Oslovujte zakaznika jménem, pokud jej znate.

e Sdélte mu, ze vasim cilem je mu pomoci z jeho obtizi.

* Upozornéte ho, ze jste si udélali poznamky.

e Zeptejte se na dalsSi podrobnosti, ale z rozhovoru nedélejte vyslech.
4. Navrhnéte reseni

» Zeptejte se, k jakému zavéru by situace méla podle zakaznika dospét.
* \yjadrujte se pozitivne.

* Dokazte, ze vami navrzeny postup docili pozadované situace.
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5. Potvrzeni a ukonceni

6. Dohra

Jesté jednou zopakujte, na cem jste se dohodli.
Rozlucte se pozitivné.

Své sliby bezpodminecné dodrzte.

Pokud je to mozné, zakaznika kontaktujte a zeptejte se,
zda je vSe v poradku.




@ Pro¢ si nespokojeni zakaznici
Cesky systém kvality sluzeb n e St é 2 Uj I,?
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,Pravdepodobnost, ze jejich
stiznost bude vyslysena,
odhaduji na minimum,
ocekavaji ale, ze budou
muset vynalozit
neprimerené usili na psani,
¢ekani a vyrizovani.”
Scherhorn, Gerhard: Nespokojenost
spotrebitelu, §4




@ Co tedy délat?

Cesky syst va
ech servi

ém kvality sluzeb
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Usnadnit zakaznikiim, aby mohli
vyjadrit svuj nazor!

Dékuji Vam za pozornost!

Milos KrejCi
e +420603 182 523
*  milokrejci@gmail.com



