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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Nazev kurzu

Klicem k Uspéchu je zdkaznik

Organizacni informace (struktura kurzu)

Kurz je organizovan formou primé vyuky.

Rozsah kurzu 2 skolici dny.

Vzdélavaci cile

Cilem vzdélavaciho programu je umoznit Ucastnikim ziskani profesnich kompetenci pro praci
v obchodnich sluzbdach a v oblasti sluzeb klientim. Zaméreni programu sméfuje zejména komunikaci,

proklientsky pristup a préci se zdkaznikem v oblasti sluzeb.

Cilova skupina vzdélavaciho programu

Cilovou skupinou jsou rodie na rodi¢ovské/matefské dovolené nebo vracejici se
po rodicovské/materské dovolené zpét do prace (do 2 let od ukonéeni rodi¢ovské/materské
dovolené) a osoby vracejici se po péci o zavislého clena rodiny na trh prace, rodice samozivitelé

s détmi (do 15 let véku ditéte).



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Formy a metody vyuky doporucené pro realizaci programu:

Vzdélavaci program je typickym programem pro pfimou vyuku. V rdmci pfimé vyuky je vhodné
vyuzivat v nezbytné nutné mite metody vykladu s diskusi. Program je zaloZen zejména
na interaktivnich metodach zamérenych na komplexni orientaci v problematice prace se zakaznikem.

,{@‘ Vzdélavaci cile modulu:

e Znat vyznam prace s klientem v sou¢asném podnikatelském prostredi

Umét aktivné oslovit klienty

Osvoijit si efektivni komunikacni dovednosti v préci s klienty

Umeét zvladat méné prijemné situace v kontaktu s klienty

ﬁ Pozadavky na technické a materialni zabezpeceni modulu:

Notebook pro lektora projektor
Flipchart
Fixy

Videokamera, reproduktory



Aktivné na trh prace Kli¢cem k uspéchu je zakaznik

Ucebni osnovy — popis jednotlivych modulti



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Osnova:
Rozsah Doporucené formy Doporucené
Program , o
vyuky a metody pomticky
o Interaktivni vyklad NB, projektor
Profesionalni ptistup 1
Interaktivni vyklad, NB, projektor
Kontakt s klientem 2 prace ve skupinach
Prakticka cviceni, NB, projektor,
Aktivni oslovovani klient( 2 hrani roli kamera
Vyklad, cviceni Flipchart
Zvladani namitek 3
. Hrani roli, prace ve Flipchart,
Reseni komunikaéné obtiznych situaci || 3 skupinach videokamera
Vyklad, prace ve Flipchart
Prevence a reseni konfliktd 2 skupinach,
Vyklad, cvic¢eni NB, projektor
Typologie zakaznik( 2
Vyklad NB, projektor

Kvalita ve sfére sluzeb 1



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Materialy pro ucastniky

Profesionalni pristup

Mame moznost ovlivnit, jakym smérem se bude ubirat rozhovor
s nasim klientem?

CiM PRIJEMNEJSi JE ROZHOVOR S VAMI, TiM TEZSI
JE PRO VASEHO KOMUNIKACNIHO PARTNERA
PRESTAT SE OVLADAT.

Kdo je vas zakaznik a jaké jsou jeho potreby a oCekavani?

e Vidy ocekava pochopeni a pfijeti jeho nazoru
e Chce vyfesit svou situaci a zbavit se problému
e Vidy byt sttedem naseho zajmu

e Chce byt dalezity

e Ziskat respekt a uznani

e M3 ,svou” pravdu, své problémy, své neprijemné zkusenosti, pfedsudky ¢i odliSny pohled na
véc...

e Jednat jinak neumi, je to jeho styl

V komunikaci s nami MUSI mit pocit, Ze je pro nas
V DANEM OKAMZIKU TOU NEJDULEZITEJSi OSOBOU!




Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Pohled a zasady jednani profesionala:

Komunikace s nim mé zdokonaluje (znalosti, dovednosti)

Jsem ptijemny a vst¥icny i kdyZ je ZAKAZNIK rozzloben

Jsem vidy dobre informovany

Nikdy se s nim nepfu, respektuji "jeho pravdu"

Reprezentuji firmu, kterou hodnoti podle urovné a kvality jednani se mnou

Nebudu si brat osobné jeho vyroky

Zachovam si zdvofilé a slusné vystupovani za vSech okolnosti
Nedéldm nerealné sliby
Vim, zZe Spatnou zkuSenost preda okamzité, dobrou malokdy

Nepodlehnu familiérnimu pfistupu klienta, nevim-li, kdo presné se mnou hovofi

Mam jasno v tom, co je cilem mého hovoru s klientem?

...........................................
-------------------------------------------

...........................................



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

»A JEN TYTO CiLE BUDU SLEDOVAT!“

Model socialni efektivnosti — PRISTUP K ZAKAZNIKOUM

RESPEKT

VAN

VCITENI RYZOST

Rogersovsky pristup
Carl R. Rogers

=  Odmita neosobni interpretaci
= Zaméfeni na klienta
= Ve vztahu s klientem 3 duleZité vlastnosti
o RESPEKT — bezpodminecné pfijeti

o VCITENi —vidim jak vam je

o OPRAVDOVOST — na nic si nehraji



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Co vSechno ovliviiuje nas zptsob komunikace?

Schéma komunikacéniho procesu:

Fyzické prostredi

Sdéleni

-
-<
—

o emce

Psychologické prostredi P

< Zpétna vazba

[ =T}
-

Vysila

Prvky komunikacniho procesu

e Ten, kdo zprdvu podava

e ZpUsob jakym ji podava

e Ten kdo zpravu pfijima a jak
e 7Zpétnd vazba

e Vnéjsi prostredi

e Psychologické prostredi




Aktivné na trh prace Kli¢cem k uspéchu je zakaznik

Kontakt s klientem

Udélejte dobry prvni dojem

1. HODNOCENI VASi 0SOBY, TiM | SPOLECNOSTI ZACINA VE CHVILIl, KDY VAS
ZAKAZNIK SPATRi, NEBO KDYZ ZVEDNETE TELEFON

2. PRVNIi DOJEM PUSOBI NEJSILNEJI

3. PRVNi DOJEM MUZES UDELAT JEN JEDNOU

Podil prvku, které se podileji na vytvoFeni 1. dojmu pfi osobnim setkani:

SLOVA
7%

NEVERBALNI
g;ﬁ/s SIGNALY
0 55 %

70 % Vaseho sdéleni tvofi neverbalni projev

e Emoce, pocity

Zajem, navazani kontaktu

Vytvaiime dojem
e Usuzujeme na nase osobnosti
e Ovliviiujeme jednani a postoje

NK ¢asto vnimdme podvédomé, ovlivnéni tim jaci jsme a v jakém prostiedi Zijeme.
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Aktivné na trh prace

Negativné puisobi:

Neexistujici zrakovy kontakt

Tékajici, nebo kamsi strnule upreny pohled
Nervdzni pohyby

Bezucelné Casté zmény postoje

Strnulost

PFilis rychly nebo monotdnni projev
Pohravani si s predmétem v rukach

Ruce v kapsdch, kfizem, za zady...
Popotahovani odévl

Nezdjem, ignorovani

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Osobni nedostatky (Spina za nehty, fleky na obleceni...)

Pozitivné ptisobi:

USMEV

OCNI KONTAKT (2/3)

OTEVRENA GESTA

POSTOJ SMERUJE K PARTNEROVI
CILENY POHYB

DOSTATECNA VZDALENOST
VZHLED

HYGIENA

REC PRIZPUSOBENA PARTNEROVI

DOBRY 1. DOJEM

| velmi profesiondlni projev znehodnoti -

Kanceldarsky neporadek

(zbytky jidla, sSpinavé $alky od kavy, odloZen
boty, pohozené obleceni, Neusporadané
police)

é

11



Aktivné na trh prace Kli¢cem k uspéchu je zakaznik

NEGATIVNi POHLED NA VASI KANCELAR VYTVARI

NEGATIVNI POHLED NA CELOU ORGANIZACI

Prvky, které se podileji na vytvoreni 1. dojmu pfi telefonickém kontaktu:

OBSAH
7%

HLAS
93 %

Destruktivni je:

PFilis tichy hlas

Nepfimérené velka hlasitost

Pomala fec

Rychla rec

Monotdénni hlas

Oddechy na konci a povzdechy na zacatky véty
Nejistota

Obavy

Agrese

Trochu telefonni etikety:

Zvedejte telefon do tfetiho zazvonéni
Nenechavejte zakaznika bez souhlasu cekat

Nikdy nepokladejte sluchatko jako prvni

Pokud si potfebujete béhem hovoru néco vyhledat nebo zaznamenat, informujte o tom

volajiciho

12



Aktivné na trh prace

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Uvod hovoru

Zavér hovoru

zacatek hovoru navodi atmosféru celého
rozhovoru

zvednéte telefon do tfetiho zazvonéni
predstavte se srozumitelné a zfetelné,
pfijemnym tédnem

snazte se zapamatovat (nebo
poznamenat) jméno klienta — pouZivejte

osloveni pfijmenim, resp. titulem

konec hovoru zanecha dojem

struéné zopakujte, ovérte porozuméni
podékujte za ¢as, za zavolani

popfiejte ,,pékny den”, ,nashledanou”
nezavésujte jako prvni, pockejte, az to
udéla klient

po skonceni hovoru udélejte, co je tfeba

(vse, co jste slibili)

Jak pusobit pozitivhé na zakaznika

Pozitivni prvky v komunikaci s klientem

e PROJEV EMPATIE
e ZRETELNA A SROZUMITELNA REC
e PRATELSKY PROJEV

e USMEV (je-li to vhodné)

e PRIMERENE TEMPO (ptizpQsobit zakaznikovi)

e PROJEV BEZ SLOVNICH PARAZITU

e RESPEKTOVANI MOZNOSTI, SCHOPNOSTI, DOVEDNOSTI KLIENTA

e OSLOVOVANI KLIENTA JMENEM

e POZITIVNi VYRAZY

e ZDVORILOSTI

e PRIJEMNY TON HLASU S INTONACI
e AKTIVNI NASLOUCHANI

Doporuceni:

e Neskakejte zakaznikovi do Feci
e Slovo JA pouzivejte pouze zdmérné

o NepouZivejte generalizace — nebudi dlvéru
e Otdzky formulujte pozitivné, aktivni formou

e MizZete zvysit Ucinnost vyjadfovani formou ,vlidného veleni”

e Projevujte pochopeni
e Budte sebevédomi

e Prizplsobte se schopnostem a moZnostem vaseho klienta (hlasitost, rychlost,..)

13



Aktivné na trh prace

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Pracovni list:

POZITIVNi VYJADROVANI

Nahradte pozitivnim vyrokem:

Vyrok »To my tady nemiiZzeme vyfesit, my to jenom pfeddme ...... "
Pozitivné

Vyrok ,Tohle ja nedélam."
Pozitivné

Vyrok »Jesté jednou vase jméno."
Pozitivné

Vyrok »Chcete védét jesté néco?."
Pozitivné

Vyrok »Prosté to tak nejde a ja uz nevim co bych jiného fekl..."
Pozitivné

Vyrok »Je mi to moc lito, to neni v mych sildach."
Pozitivné

Vyrok »,Nemdte jesté néjaké dotazy?"
Pozitivné

Vyrok »-. a nemohl bych prijit zitra...?"
Pozitivné

Vyrok ,» To vam ted’nemiiZu Fict, protoZe tyto informace nemdme k dispozici... "
Pozitivné

Vyrok »Je to pro prvnich 100 klientd.” ,,Zatim jich moc neni.”
Pozitivné

Vyrok »Jd se pokusim to zafidit , ale dFfiv neZ za mésic to nebude.”
Pozitivné:

14




Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Co do komunikace se zakaznikem nepatri

(plati pro osobni, telefonickou i pisemnou komunikaci se zakaznikem)

e Osobné zaméfené vyroky
e Hodnotici poznamky”

e Ironie

e Emoce

o Nezdvorilé vyroky

Pracovni list: NEVHODNE VYROKY

Nahradte nevhodné vyroky reprezentanta:

Vyrok: ,» Vy to uréité pochopite”

Vhodnéji:

15



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Aktivni oslovovani klientu

Zakaznik Vas kontaktuje, protoze

° chce informace (objednavku, sluzbu)

Na kazdého zakaznika, ktery zavola z téchto duvodu,
pripada nékolik téch, ktefi nezavolaji, protoze:

S ——

. nevi, Ze tento produkt nebo sluzbu potiebuje

. je ostychavy, liny, nerad se vnucuje

° nevi, komu vlastné volat, nezna trh

° mysli si, Ze je to povinnost dodavatele

. nema telefonni Cislo

. mysli si, Ze jeho vyjednavaci pozice bude lepsi, kdyZ pocka
° ma néco duleZitéjsiho na praci

° nechce se mu

POMOZTE MU SITUACI VYRESIT
A KONTAKTUJTE HO SAMI

16




Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Priprava
1. Planujte si praci

e Plan koho budete kontaktovat

e Jak casto, terminy

2. Shromaidéte informace o potencialnim/stavajicim klientovi

e Jméno, adresa, Obor podnikani, velikost firmy, Konkurenéni ptiklady, Obsah www

stranek
e Cinnost firmy, informace diilezité pro Vas obchod

e Kontaktni osoby, osoby, které rozhoduji

e Osobniinformace

3. Pr¥ipravte si strukturu hovoru

e Uvod
e Predstaveni
e Qvéreni kontaktni osoby

e Nabidka + namitky + techniky pro pfekonani odmitnuti + argumenty

Vyuzijte vybudovaného vztahu s klientem a starejte se o néj

CROSS SELLING UP SELLING
Rozsiteni nakupu, objednavky Pfevedeni zajmu klienta na drazsi,
klienta. kvalitnéjSi produkty.

17



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Zvladani namitek

Co je to namitka :

e Namitka je urcitd pochybnost vaseho zakaznika vici vasemu chovani, zpUsobu feseni

pozadavku, kvalité reseni....

e Neni to odmitnuti

Typy namitek

= K obsahu hovoru

= K osobé
= K uradu
=  Kwvykonu

= QOpravnéné

= Neopravnéné
Plati Ze:

e Malé pochyby se projevuji otdzkami, velké namitkami.

e Upfimna ndmitka je zakuklend otazka.

e Namitka je ¢asto snahou najit zdGvodnéni.

e Na namitkach si ovéfite svoje dovednosti.

e Nepotlacujte namitky - nechejte je projevit a zodpovézte je.
e Zakaznik, kterého jsme nadchli, ndmitky nevznasi.

e Namitky ndm pomahaji pochopit zakaznikovo mysleni.

e Namitky vypadaji racionalné, ale jsou emocionalni.

e Namitky nejsou nezbytné trvalého razu.

e Jen nékolik malo namitek se pravidelné opakuje.

e Je snazsi namitkam predchazet nez je zodpovidat.

o Reste v predstihu namitky, které nemGzete zodpovédét.

e QOdmitnuti se objevi tehdy, pokud se vdm nepodati udrZet zajem zakaznika.

o Kazdy Clovek proziva konflikt, ktery plyne za strachu ze Spatného rozhodnuti.

18



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Nezapomen!

v v v v

NEZ ZACNES RESIT NAMITKU, VZDY NEJPRVE PRIJMI JEHO VYROK

3 faze reSeni namitek:

1. FAZE - UKLIDNENi (EMOCIONALNI)

Cile prvni faze:

o uklidnit zakaznika natolik, aby byla pfipravena situace na raciondlni argumenty
e zdkaznik by mél mit pocit, Ze jsme tym.
e prvni fazi ddvdm najevo, Ze si partnera vazim, skute¢né respektuji jeho nazory

Prostiedky prvni faze:
NE
= odmitat

= jgnorovat
= souhlasit

Priklady uklidnéni zakaznika s pozitivnim prijetim jeho namitky :

,Rozumim vam, ......

»Na prvni pohled to moznd tak vypadad...”
,Chdpu...”

,Ano, rozumim tomu. Chdpu vds. ...... “
,Je mito jasné...”

LJavim..“

,Hned to vysvétlim...”

,Podivame se na to...”

Priklad chybného prijeti namitky :

III

,» Chdpu, Ze se vam to nelibi, ALE vy nevite co vse se musi ...!

Pfi feSeni namitek vyvarujte pouziti sltivka ALE !!!
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

2. FAZE - ARGUMENTACNI (RACIONALNI)

Cil druhé faze:
= predkladat fakta k vyfeSeni pozadavku / problému
= prezentovat svlj ndzor, moznosti

Prostfedky druhé faze:

= vécné argumenty ke zplsobu vyreseni poZzadavku
= otazky, které vyvolavaji reakci partnera, ze které mlzete vychazet pro dalsi
postup. Otazky pomohou vést hovor dialog dvou rovnocennych partnerd.

3. FAZE - OVERENI EXISTENCE NAMITKY

Cil treti faze:

= ovéfit, zda se skutecné podarilo ndmitku odbourat, nebo jestli zakaznik na svém
plvodnim nazoru trva.

Prostredky tieti faze :
= otdzky k ovéreni existence namitky

= véty k uklidnéni partnera
= dalSi vécné argumenty ke zplsobu rfeSeni pozadavku

Doporuceni:

e Vyslechnéte fec zakaznika do konce, neskakejte mu do reci
o Neprete se !!!l (on to tak citi)
e Drzte se faktd, nepodléhejte negativnim emocim, pozor na tén hlasu

e Pokud je to vhodné, podékujte za pfipominku, za namét, nazor
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Aktivné na trh prace

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Pracovni list :

NEJCASTEJSI NAMITKY OSLOVENYCH KLIENTU

Namitka: |,,Nemam ted’ na vas ¢as.“
odpoved:|
Namitka: |, Poslete mi material, ja se na to podivam.“
odpoved:|
Namitka: |” UzZ jste dnes desati, kteri volaji a néco nabizeji.”
odpoved:|
Namitka: |,,Nic mi nenabizejte, ja nic nechci*
odpoved:|
Namitka: |,,UZ vyuZivame sluzbu u konkurence*
odpoved:|
Namitka: |,,Schizka myslim neni zatim nutna.*“
odpoved:|
Vyrok »Nemam zdajem
odpoved:|
Vyrok: |,,To musim probrat se Zenou (s manzelem)“
odpoved:|
Vyrok »Zatim se o takové véci nezajimam.*
odpoved:|
Namitka: | Vase zkuSenost:
odpoved:|
Namitka: | Vase zkusSenost:
odpoved:|

Ucinné techniky pro piekonani odmitnuti fe$eni namitek:

21



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

1.  ZKUS TO JESTE JEDNOU

= Zdanlivé pfitakate, pfijmete pohled ¢i nazor klienta
= Dadle pak pokracujeme v tom co jsme méli v amyslu sdélit
= Naroc¢na technika na citlivou formulaci - aby zakaznik nemél pocit, Ze ho ignorujete
Z: ,Nemam ted' cas”
O: ,Rozumim pane Novdku, nezdrZim Vds. Chci se jen zeptat....mdm na Vds kontakt jako na....“
= Nevzdavejte to okamzité i kdyz to vypadd beznadéjné
Z »Je milito, uz jsme se rozhodli pro vasi konkurenci...”
O: »Smlouvu jste jesté nepodepsali? Jsem rdd Ze voldm ve sprdvnou chvili a mohu vds seznamit
s...,abyste mél po ruce vsechny informace...Jsem si jist, Ze... ?“
= Nekritizujte konkurenci
Z: »Jsme spokojeni s vasi konkurenci, zndte je?”

O: ,Rozumim pane Novdku, dejte mi prosim 5 minut, abyste posoudil, jestli bude mit pro vds
rozhovor se mnou smysl ?“

2. JA ViM, PRAVE PROTO

= VyuZijte vysvétleni zakaznika ,proc¢ ne” jako argument pro Vas
=  Formulujete jeho dlvod odmitnuti jako vasi vyhodu
= QObratte namitku ve svou vyhodu

,Je mi to jasné, prdvé proto jsme se na Vds obrdtili s moznosti....“
,Jd vim je to velkd zména, pravé proto jsme pripravili programy, které....”

Z: ,Ja takové véci zatim neresim...”

O: ,Jsem rdd, Ze spolu mluvime, pravé proto, abyste se nemusel zabyvat....rad bych vam ukdzal,

“«

NEZAPOMENTE!
| kdyZ hovor nedopadl podle vaseho oc¢ekavani
| kdyz se klient nechoval podle vasich predstav

ROZLUCTE SE S NiM V DOBREM — STALE ZUSTAVA POTENCIALNIM KLIENTEM
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Reseni komunikaéné obtiznych situaci

Vite, ceho chcete na konci vaseho rozhovoru dosahnout?

Chcete vyresit a ukoncit problém nebo vyhrat nad klientem?

1. V NEPRIJEMNE KOMUNIKACNI SITUACI SE
VZDY NEJDRIVE ROZHODNETE CO JE VAS CilL

2. SVOU KOMUNIKACI SMERUIJTE JEN CESTOU,
KTERA K DANEMU CiLl VEDE

Jaké jsou zakladni obtizné typy lidského jednani?
Agresivni jednani
e vyvolava u druhych utok nebo pasivitu
e vnucovani vlastnich nazor( ostatnim
e nerespektovani druhych

e snaha dosahnout svého za kazdou cenu

Manipulativni jednani
e nepfimad agrese

e natlak
e citové vydirani

e vyvolava pocit viny

Pasivni jednani
e Ustupnost

e  ztrata vlastni hodnoty
e nizkd sebedlvéra

e neucinné
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Aktivné na trh prace

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Chovani PASIVNI AGRESIVNI ASERTIVNI
Mas pravdu. , Takhle vidim situaci.
A .| Md@m pravdu. i i
Nezdlezi na tom co si . oy Toto si myslim, toto
mvslim Kdyz si myslis néco citim
FORMULACE ysim.. jiného, mysli¢ gpatné. o
NezdleZi na tom co , . Tohle chciato ne—co
Y Na tvych pocitech
citim. A tu na to?
nezalezi.
. . i Komunikace a
CIL Viyhnout se konfliktu | Dosdhnout toho co muni
. . vzajemny respekt.
chci za kazdou cenu
< Pevny. vielv -
PROSTREDKY | sjaby, nejisty, véhavy. | Hlasity, povygeny evny, vrely dobre
. T modulovany tén.
Pauzy, neukonceni projev, ironie. L
véty Staccato Rovhomeérny rytmus,
Hlas ' ' zdUrazfiuje podstatné.
ve Neptimy pohled, Pronikavé, chladné Primy pohled, udrzujici
Oci ; Y
sklopené, pohled uprené. kontakt.
mimo
, , Tuhé, rigidni, dopred . v
Shrbené, ochablé uhe r|lg|hr]| , opredu Uvolnéné, vyvazené
. se naklanéjici e sy ,
drzeni téla, . drZeni téla, pevny
v , , , . télo.Ruce v bok, o , .
Télo odvracené. Hrani si . vzpfimeny postoj, ruce
., | ukazovani prstem, N )
s rukama, nadmeérné . volné po stranach,
" - ruce zalozené na o
prikyvovani cilena gesta.
prsou.
Snizené sebevédomi | Pochybné sebevédomi | UdrZuje a buduje
Litost, hnév od Narusené vztahy sebevédomi a
druhych Vzbuzuje strach a navozuje pocit dlveéry
VYSLEDKY Nenaplnéné potfeby | navozuje nepfijemné | MlzZe dosdhnou
Casty pocit kfivdy pocity pozZadovanych cilQ
Nedosazeni vlastnich | Dosahuje cilCi na Ukor | Rozviji vztahy s
cild druhych ostatnimi
VNITRNI KONFLIKT | VNEJSI KONFLIKT RESi PROBLEMY
Deprese Pocit viny Pozitivni vztahy
Bezmocnost Frustrace Spokojenost
Slaby sebeobraz Zkresleny sebeobraz Pozitivni vztah k sobé
Ztraci prilezZitost ve Ztraci prilezZitost ve Vytvafri prilezitost pro
EMOCE vztazich vztazich mezilidské vztahy

Bez kontroly nad
sebou

Osamélost

Stres

Snizeny seberespekt

Bez kontroly nad
sebou

Osamélost

Stres

Pochybny seberespekt

Kontrola nad sebou
Je s druhymi
Relaxovanost
Buduje seberespekt
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Jak zvladnout komunikaci s agresivnim klientem?

Komunikacni prvky, které zklidnuji agresi Komunikacni prvky, které zvysuji agresi

e Obrana

e Slozité vysvétlovani
e Nejistota, strach

e Dohadovanise

e Skakani do redi

e Hodnoceni

e lronie

o NiZe posazeny hlas

e Empatie

o Sebejisty projev

e Oslovovani jménem (pfimérené)

e Dostat se zadkaznikem vyskové na
stejnou Uroven

Doporuceny postup pii komunikaci s agresivnim klientem

o Vyslechnéte ho, neskdkejte mu do fedi

e \yjadrete pochopeni— Chdpu..., rozumim..., jd vim..., je mi lito, Ze jste tim tak pobouren...
Odleh¢ite situaci, uklidriuje ho to.

e Neprete se, ptijméte jeho vyrok! (on to tak citi)

e Budte sebejisti, ZACHOVEJTE KLID

e Reste problém ne véci okolo, které vam vadi

e Drzte se faktd, nepodléhejte dojmim

e Opatrné se sliivkem ALE

e Nenechte se ovladnout emocemi

e Kdyz se to vymyka, radéji preruste jednani

Nékolik rad, jak to ustat:

e Nepodlehnéte panice, on je ten kdo to nezvlada

e Dychejte, postavte se (jde-li to)

e Budte pfirozeni, sebejisti, nebojte se ho

e Zpomalte, ztlumte hlas — pomUZe vam to ovladnout emoce

e Neberte si to osobné — vétsinou nejste divodem jeho vzteku
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Jak odolat nepfijemnym manipulativnim poznamkam ze strany klientti?

Manipulace
e manipulace vyvoldva pocit viny, natlaku, provokuje, zastrasuje, vyhrozuje
e manipulace je vice ¢i méné skrytou agresi

e pozor: agrese vyvolava agresi (tendence vracet Utok protittokem)

Klient manipulator:
e Vam nasloucha s patrnou nechuti
e Davavam najevo, ze déla néco jiného, kdyz s nim hovofite
e Nespolupracuje pfi rozhovoru
e Je nesoustredény
e Hovofi hlasitéji nebo tiseji nez vy
e  Pfebird slovo
e Skace vam do reci

e Prostfednictvim manipulativnich vyroku se klient vyrovnava se situaci

Nékteré manipulativni (natlakové) taktiky:
e zastraSovani, vyhrozovani
e nepravdivé informace (klamani)
e citové vydirani
e ironie, jizlivost
“

e scestnd logika - ,Vsude to jde, jen u vds ne.

e nekonstruktivni kritika

Kontramanipulativni jednani:

o Miluvit v kratkych vétach

e \/yjadfovat se jasné a srozumitelné

e Nepouzivat pausalizace, generalizace (nikdy, vzdycky, kazdy...)
¢ Vyhnout se agresivité, ironii, hodnoceni (agrese vyvola agresi)

e Omluvit se pokud je omluva na misté

e Pouzivat pozitivni formulace

e Vyzdvihnout spole¢né rysy naSich postoju



Aktivné na trh prace Klicem k uspéchu je zakaznik

3 ucinné reakce na manipulativni kritiku:

1. Nereagovat (ignorovat
nepfijemnou poznamku)

2. Chtit konkrétni informaci

3. Konstatovat,
nevysvetlovat

A VRATIT
PROBLEM NA
RESITELSKOU

UROVEN

,Chdpu, Ze vdm to tak pripadd.., Mohl byste to upresnit..., Mdte jisté prdvo na svij ndzor..., To je jeden mozZny

pohled na véc, da se to vidét také..., Je mi lito, Ze si to myslite, reseni je...
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Aktivné na trh prace

Klicem k tuspéchu je zakaznik

\ Pracovni list

MANIPULACE |

Na manipulativni vyroky zakazniku reagujte tak, abyste manipulaci zastavili:

Viyrok. ,,Kdybyste radéji délali néco poradnych, netahali z lidi penize?!“

Oodpovéd: |

Viyrok. ,»Vy jste pékné neochotna, "

odpovéd: |

Vyrok , 1a vase organizace je péknej bordel ! "

odpovéd: |

Vyrok ,» Ty vase poplatky, to je horsi nez u lichvare! "

Oodpovéd: |

Vyrok »Je vidé’t,"ie jste statni (zahranic¢ni, ¢esky) podnik, slusna firma se takhle

__________________ nechoval”

Odpovéd:

Vyrok ,,Iy vase akéni nal’)idky,’ to je‘ !)éknej podvod ! "

__________________ »Jenom blbnete zakazniky...”

Odpovéd:

Vyrok ,Budu si na vas stézZovat !"

Odpoved: |

Vyrok ,Doufam, Ze jste inteligentni ¢lovék, takze mé pochopite.“

Odpoved: |

Vyrok ,»Vy si furt melete rnaky nesmysly."

Odpoved: |

Vyrok ,,Pri vasich znalostech to preci vidite jako ja?!“

Odpoved: |

Vyrok ,»,Myslite si, Ze jsem blbej?*

Odpoved: |
Vyrok ,» Tak tohle dam do NOVY - sejdeme se damo v poradu na vlastni voci...!"

odpoved: |
Vyrok Vase zkusenost:

Odpoved: |
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Prevence a feseni konfliktu

Techniky:

1. Aktivni naslouchani (klienta nechame ,, vymluvit®)
e neprerusovat
e vnimat druhého
e umét micet
e zachovat odstup
e empatie
e otazky
e nerusit (vnéjsi rusivé jevy)

’ 7 v

2. Technika parafrazovani (pfedchazi nedorozumeéni, dava cas, zklidnuje)

e  citujte druhou stranu
e shrnte duleZité body z feci protistrany

Rozumim-li tomu dobre,...
Chtél jste tedy rict, Ze.....
Rozumim tomu dobre, tak........

3. Empatie (vciténi) (respektujeme pocity druhého)
Chdpu Vas...

Rozumim Vdam........
Chdpu, je to pro Vds neprijemnd situace...

Chdpu Vase rozcileni, .........

4. Sebeodhaleni (sdéleni svych pocitd)

e prispiva k vzajemné dohodé
e pozor nadojem nacvi¢ené prazdné techniky

Je mi lito, Ze...

Mrzi mé, Ze, Tési mé, Ze...

Jsem presvédcen, Ze...

Zdkaznik: ,S vdmi se nedd mluvit” — odpovéd: ,Mrzi mé, Ze si to myslite,

pfesto bych Vam rdda nabidla svou pomoc a véc s Vami vyresila.”



Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

5. technika , otevienych dvefi“ - SOUHLAS
(umoziuje pfijmout klidné kritiku a kritika neposili)

e vyuzivame napf. pfi hovoru s tvrdohlavym a nadmérné kritickym ¢lovékem
e pomdha zvladat manipulativni kritiku
e je prevenci proti hadce, konfliktu

e obrazné funguje tak, jako kdyby nds komunikacni partner zatlacil plnou silou na dvere, které

nejsou zaviené
e souhlasime s kazdou pravdou, ktera je v tvrzeni obsazena
e nesouhlasime ve vécech, které nds ponizuji, nebo maji zdsadni vyznam

Zasady asertivniho souhlasu:

e Souhlasit s kazdou pravdou — ,Je to pravda.”

e Souhlasit s kazdou pravdépodobnou pravdou — ,Mze$ mit pravdu.”

e Souhlasiti s obecnou pravdou —,, To by tak mohlo byt, dava to smysl:“

e Svoji odpovéd muzete doplnit o vlastni pohled

e Dobre poslouchejte a pouzivejte partnerova slova v odpovédich

e Pozor na ¢teni myslenek — odpovidejte pouze na to co bylo skutecné vyiréeno.

6. Asertivni ,,NE“

e znamenad to jak fikat v souladu s tim co chceme

e dusledek nevyiéeného NE — pocit kfivdy, zneuZiti, pocit bezmocnosti, zlost (Casto prenesena

do jiné situace)

Pred asertivhim NE:

= Ujasnit si situaci
= 7Zvaiit definitivni rozhodnuti misto zbrklé reakce
= ZvaZit dopady odpovédi

Zdasady asertivniho NE:
* Rici: ,Ne, nechci. — Ne, nemam zajem. — Ne, dékuji....“
= Vyhybejte se odpovédi ,,nemohu”
= Nevysvétlujte priciny, je-li to nutné — tak stru¢né
= Vyjadrete EMPATII a respekt
=  Pozor na otdzku ,proc¢?”

Lépe je prijaté odmitnuti, kdyz:

e ODMITNETE SKUTECNOST, INFORMACI, FAKT
e NE OSOBU!!!
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

7. Technika ,pokaZzené gramofonové desky*

(pouzijeme, kdyz nemzeme vyhovét zakaznikovi a on stale trva na svém)

Postup: 1. krok Prijeti pozadavku, vyroku, ......
2. krok Navrh zplisobu moZného feseni
dale pak: opakujeme stejny ndazor, vzdy v poradi nejprve bod 1 a bod2
POZOR NA: TON HLASU
IRONII

NEVERBALNI KOMUNIKACI
VYUZIT V PRIPADE JEDINEHO MOZNEHO RESENI

A\ A

NEZAPOMEN !11!

ZACHOVEJ KLID A
NEBER SI TO OSOBNE
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Aktivné na trh prace

MLUVKA

Charakteristika:

Strategie:

ZMATKAR

Charakteristika:

Strategie:

NECHAPAJICI

Charakteristika:

Strategie:

VSEVED

Charakteristika:

Strategie:

Klicem k tuspéchu je zakaznik

Typologie zakazniki

mluvi dlouze, rad se poslouchd, nema rad skdkani do feci, anonymitu,
vétsinou je pratelsky, nebyva agresivni

preskakuje z problému na problém, mluvi o vécech které spolu nesouviseji,
ma problémy s jasnym vyjadfovanim, byva nejisty

zdkaznik chape pomaleji nebo viibec, nema rad spéch, anonymitu, drmoleni,
nezajem, vraci se k jiz probranému tématu,

nepochopeni véci nékdy zakryva agresivitou

»Vy to neumite Fict porddné?!"

Casto zkuseny clovék (i kdyz z jiné oblasti),pfesvédcen o spravnosti svého
stanoviska, zpochybriuje kompetentnost druhé strany, je dominantni
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

POCHYBOVAC

Charakteristika: jiz zklamany z drivéjsi doby, zatizen predsudky, je skepticky, lehce agresivni
(,To se mi nezdd.”, ,,Jé vdas mam ddvno prokouknuty”, ,Ach jo, komu md
Clovék dneska vérit”, ,,V tom bude urcité néjakej hacek”).

L - L (=T =4 = OO PP

PUNTICKAR

Charakteristika:peclivy, zaméren na detaily, uvazuje kriticky, ma rad predpisy,
zasady, systém, ma rad logické mysleni, nema rad vystfednost, je zdrzenlivy

R = L (=T =4 =TT PPTPTPPPP
LHAR
Charakteristika: predklada polopravdu a nepravdy, doufa, Ze vds dostane, lehce agresivni

) 1 =) (=Y =4 = O PP PP

STEZOVATEL, PRUDIC

Charakteristika: vétsSinou jiz zndmy svym opakovanym stéZovani, vé¢né nespokojeny, jeho
stiznosti prameni prevazné z neznalosti problému, chce mit jistotu, Ze ho
nikdo nesidi

R 1 =T = = UUPPRRRRPNt
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Aktivné na trh prace Klicem k tuspéchu je zakaznik

Reseni vybrané modelové situace

POPIS ProbIEMU: ettt et ettt b b et sae et r e b et e s ane et ene

TYP KIENTA: ettt e s te st ste st e e e et e s bet et eaeeaeereete st ste e nennen

Postup feseni / doporuéené odpovédi:
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Klicem k tuspéchu je zakaznik

Dalsi typologie - Model KANO

Zakaznici maji pozadavky, které maji byt naplnény. Naplnéni poZadavkid nebo spi$ predceni ocekavani

vedou k nadSeni poskytnutou sluZzbou. PoZadavky zakaznik(i, podle profesora Noriaki Kano

z univerzity v Tokiu, lze rozdélit do t¥i skupin vlastnosti:

1. Pozadavky, které musi byt za vSech okolnosti splnéné.

2. Vyslovené pozadavky zakaznika.

3. Vlastnosti, které jsou ,,néco navic” - aktivni kvalita, tj. kvalita, ktera vzbuzuje nadseni.

Vsechny tfi druhy vlastnosti funguji dohromady. Jejich vzajemnému plsobeni fikdme Kano model:

Nadseni

Lhostejnost

Nespokojenost

Neocekavané viastnosti
Aktivni kvalita

Vyslovené pozadavky
,hlas zakaznika“

Pasivni kvalita
,Samoziejmé“ pozadavky

>
Stupen naplnéni pozadavku
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Kvalita ve sfére sluzeb

Metoda SERVQUAL

Ve Spojenych Statech osmdesatych let minulého stoleti zacalo byt vyzkumnikiim zfejmé, Ze existuje
zfetelnda souvislost mezi kvalitou a ziskovosti podnikd. Majitelé i akcionafi si uvédomili, Ze zvySovat
kvalitu se jim vyplati. Tim byl odstartovan , hon na kvalitu”, ktery v té ¢i oné podobé trva dodnes.
Kvalita hmotnych vyrobki je ovéfitelna pomérné snadno. Horsi uz to bylo se sluzbami, i kdyz i tam byl
vztah kvalita — zisk zfejmy. Skupina vyzkumnik( se tehdy pustila do rozsahlého Setfeni, ve kterém
byly dotazovany desetitisice respondent(. Vysledky byly zpracovavany na (tehdy) nejmodernéjsich
pocitaCich a podrobeny radé statistickych analyz. Vysledkem jejich prace byla kniha “Delivering
Quality Service; Balancing Customer Perceptions and Expectations”. Z této knihy jsou dilezZité hlavné
dvé myslenky:

1. Spokojenost zakaznikl ma vice rozmérd.

2. Existuji rozdily, mezery, ve vnimani sluzby mezi zdkaznikem a poskytovatelem

Z toho usoudili autofi metody SERVQUAL, Ze kvalitu ve sluzbach je mozno méfit jako rozdil mezi
ocCekavanim zakaznikl a tim, jak je jim sluzba ve skutecnosti poskytnuta. (O tomto konceptu jsme se
zminili uz ve gkoleni prvniho stupné CSKS). Metoda byla postupné rozvijena a dnes se kvantifikace
rozdilu ,,o¢ekdvani minus vnimani” povazuje za standard pfi méreni kvality sluzeb. SERVQUAL je ale o
néco sloZitéjsi. Autofi metody nalezli dokonce 5 mezer, které ovliviuji poskytovani sluzby.

Vzijemné plsobeni mezer metody SERVQUAL a oblasti, pro které byly mezery autory metody
definovany, jsou uvedeny ve schématu niZe. Ve schématu jsou Cervenou barvou odliSeny mezery

zaclenéné do Standardu CSKS.

Autofi v metodé definovali nasledujici mezery:

Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co zdkaznik ocekava a co si vedeni firmy mysli, Ze zdkaznik ocekava.
(Vitdme je sklenkou slivovice, a oni jsou to abstinenti; pfipravili jsme pro né folklorni vecer, ale oni
maiji radi bigbit; upekli jsme prase, ale oni jsou to vegetariani). Tahle mezera vznika jako pfirozeny

dlsledek zkresleni, kterému podléha ,hlas zakaznika” na cesté do hlavy manazera.

Mezera 2 — | kdyz mlzZe mit vedeni spravnou predstavu o ocekavanich zakaznik(i, nemusi tato
ocekavani spravné prevést do standardu sluzby. (Vedouci pracovnik bude svym podtizenym klast na

srdce, Ze je potieba obslouzit , rychle”. Nikde uz ale neni feceno, ,jak rychle”).
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Mezera 3 — Je rozdilem mezi nastavenymi standardy a jejich faktickym dodrZzovanim. Tady si jisté
dokaZete sami predstavit radu priklad(. Vibec se ale nemusi jednat jenom o vliv ¢lovéka. Pricinou

vzniku této mezery mizZe byt tfeba nedostatek kapacit nebo poruchovost zafizeni.

Mezera 4 — Nastava, kdyz organizace poskytujici sluzby navenek inzeruje jinou uroven sluzby, nez
jakou ve skutecnosti poskytuje Ci nenaplni sliby z reklamy. Typickym prikladem muzZe byt ,kreativni

fotografie” okoli hotelu.

Mezera 5 — Je vysledkem vSech predeslych mezer a zaroven je to ta mezera, o niz jsme mluvili v I.
stupni. Je to rozdil mezi tim, co zadkaznici o¢ekdvaji a tim, jak poskytnutou sluzbu vnimaji.

Graficky Ize metodu vyjadrit takto:

Ustni Osobni Minula
doporuceni potieba zkuSenost

A 4

A 4

Ocekavani zakaznika

Vv
Z AKAZNIK Vnimana sluzba
ORGANIZACE I Vnéjsi komunikace
Poskytnuti sluzby zakazmk(,)w
4 e
komunikace)
v
Mezera 1 Specifikace kvality
sluzb
4 y
A
v
Predstavy vedeni

o o¢ekavani zakaznika

Mezery aplikované v

Palak sl

Mezera

VOOl Ostatni mezery metody SERVQUAL
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