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Principy poskytovani sluzeb

= Nezapomenutelné prijemné zazitky vznikaji, pokud
pacienti/zakaznici citi:
= 7e jsou vitani
= je jim projevovano uznani, citi se duleziti
= mohou davérovat
= jsou spokojeni
= Citi, Ze jim naslouchate/rozumite
= 7e se jim snaZite pomaoci

= P¥i vytvareni pozitivniho dojmu z poskytovanych sluzeb je zpasob,
lakym se informace prenaseji, stejné& dalezity jako to, co je
sd&lovano
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Principy poskytovani sluzeb

= PF¥i setkadni s neznamou osobou je instinktivni reakci vyvolanou
pudem sebezachovy podvédome posouzeni:

= PFitel nebo nepritel?

= Bezpe&ny nebo nebezpe&ny?

= Spoluprace nebo konkurence?
= NadFizenost nebo podrizenost?

= QObég strany provedou okamzité vyhodnoceni situace jeSt& pred tim,
nez padnou prvni slova, toto vyhodnoceni udava ton setkani

= Lidé Vas nejprve vidi, potom teprve slysi*
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Principy poskytovani sluzeb

Zakaznici/pacienti gasto odpovidaji stejnymi emocemi, S
jakymi jsou pFijimani

Signal ze strany Reakce zakaznika
poskytovatele sluzeb

Vrelé, pratelské uvitani s - Otevrend, angazovana,
asmé&vem uvoln&na, pocit bezpegi
,Mam té&rad” ,Mam té&rad”

,Citim se dobse"

Odtazity, pasivni, bez emoci - Defenzivni, protektivni,
,Znamenas praci“ Uzkostny, nekomunikativni
,Nejsem pro né& ddezty”



PFirozeneé tendence poskytovatela sluzeb:

= Stereotypizuji pravdépodobné chovani zakaznika na zaklad&
vzhledu a stylu

= Berou jakékoli negativnhi emoce vyjadrené zakaznikem osobnég
= Predpokladaji, Ze zakaznik se snazi ziskat nefer vyhody

VSechny tyto prfedpoklady mohou mit negativni ddsledky pro
poskytovani sluZeb, proto2 nevédomky ovlivAauji chovani
poskytovatele sluZeb
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PFI poskytovani sluZzeb dochazi ke komunikaci na
dvou drovnich

* Reg t&la

» Gesta

» Pohyb ogi

* Vyraz tvare

» Postoj/pozice

e Osobni vzhled/od&v

TICHA, NEVERBALNI

VERBALNI  Mluvené &i psané slovo

Obé& urovné ovlivauji dojem zakaznika
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Zasady uspé&sne neverbalni komunikace

= Perfektn& upraveny vzhled a osobni hygiena
» Konzervativni oblegeni &i uniforma komunikuji kompetentnost/autoritu
Osobni vzhled « Stitek se jménem a titulem komunikuje kompetentnost/autoritu

« Usmav
e Podani ruky

Vyraz tvare a gesta » Prab&zné prikyvovani a vyrazy signalizujici pozorné naslouchani

Pohyb ogi * Pri konverzaci udrzujte ogni kontakt

 Udrzujte komfortni socialni prostor 60-130 cm
» UdrZujte stejnou vysi o&i, abyste se vyvarovali sd&lovani nadrazenosti
 VzpFimeny postoj, oteviena gesta komunikuji viFelost, vnimavost

Re¢ téla  Vyvarujte se nahrbeni, zakladani rukou a dalSich uzavrenych postoja
komunikujicich obranné reakce, odstup
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Pravidlo &.1: Zakazniky nezajimaji problemy Vasi
firmy, pouze jejich vlastni potFeby

Veskere lidské bytosti vidi sv¢ Zivot jako drama, v némZz
hraji hlavni roli — a jediny ddezity d¢gj se toci kolem jejich
prani

Poskytovatelé sluzeb musi tuto iluzi posilovat, ne
borit
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Pravidlo &. 2: Nikdy se nehadejte se zakaznikem

= Nikdo jest& nikdy nevyhral hadku se zakaznikem

= Hadka utog&i na inteligenci, integritu a usudek zakaznika —
vysledkem je vzdy defenzivni chovani a unik

= Vymé&na nazord se zakaznikem by nikdy neméla byt typu win-lose,
ale musi byt win-win
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Pravidlo &. 3: Nikdy pFimo nepopirejte
poZadavek zakaznika

= P¥ima odpovéd ,ne“ vyvolava konfrontaci
= Neni-li mozné uznat pozadavek:
Vyjadrete porozuméni pro prani zakaznika

. ,Rozumim, o co Vam jde..."

= Nabidné&te alternativni FeSeni

- ,Bohuzel nemohu udélat ..., ale mohou udélat...”
- ,Prestoze nemdzeme ..., bude ndm potésenim ..."
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Pravidlo &. 4. Pocity zdkaznika nejsou nikdy
chybne

= \yjadFreni, pozadavky a rozhodnuti zakaznika jsou &asto nelogicka —
vyplyvaji z pocitd

= VZdy vyjadFrujte porozuméni pro emoce a pocity zakaznika, dokonce
| kdyZ nejsou logické
,Citil bych se stejné&jako Vy, kdyby..."
,Také mé&vzy rozzlobi, kdyZ...*
,Chapu, jak se citite...”
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Pravidlo &. 5. Kazdy problem s poskytovanim sluzeb je
problém firmy, nikdy problém zakaznika

= Zakaznik by se nikdy nemél citit provinile, kdyZ se n&co nedari,
dokonce ani v pripadg, Ze je za situaci zodpové&dny

= Cilem a zamé&Fenim reSeni kazdé problematicke situace musi byt
prijatelné reSeni, ne obvinovani
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Pravidlo &. 6: Vé&nujte kazdému zakaznikovi
individualni, ned&lenou pozornost

= Pozorné& naslouchejte potrebam zakaznika
= Nikdy neakceptujte vyrusovani

= Nikdy se neprestavejte vénovat jednomu zakaznikovi proto, abyste
se mohli v&novat jinému, aniz byste objasnili situaci a pozadali
prvniho zakaznika o svoleni
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Doporué&eni pro pouZivani vyrazu a frazi
souvisejicich s poskytovanim sluzeb
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Privitani

NEGATIVNI/NEUTRALNI POZITIVNI

,Posadte se prosim.” SVitejte!”

,Na kolikatou hodinu jste byla objednana?” ,Dé&kujeme za VaSsi navstsvu.”

»Za chvili se Vam budeme vé&novat.” ,Radi Vas zase vidime."

.Zavolame Vas, az budeme hotovi.” .,Hned zagneme."

,1ady se prosim podepiste.” P¥i kazdé prilezitosti oslovujte zakaznika jménem

.MuaZete mi ukazat karticku pojistovny?*
~Jak se jmenujete?”
,UZ jste u nas byl?"

,Plati se hned, bezprostFedn& po poskytnuti
sluzby.”

,Seky neprijimame.*
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ldentifikace pot¥eb

NEGATIVNI/NEUTRALNI

.Mate ngjaké otazky?* (malokdo se zeptd)

,CO0 dnes potrebujete?” (v&tSina zakaznikd to
nedokaze vyjadrit)

,Date prednost variant& A nebo B?* (uzavrené

otazky poskytuji ménég informaci)

~Sougasné bryle Vam vyhovuji?* (v&tSina
zakaznika odpovi ano, §imz poskytnou jen malo
informaci)
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POZITIVNI

.Nasi hlavni prioritou je kvalita VaSeho vidéni a
zdravi Vasich ogi.”

~Souhlasite s tim, Ze Vam polozim n&kolik otazek,
abychom spoleéné& nasli idealni FeSeni pro VaSe
zrakové potreby?*

LZalezi ndm na tom, abyste byl pln& spokojeny s
brylemi/éo&kami, které mate od nas, proto se
chceme ujistit, Ze dob¥e rozumime tomu, jak
budete pouzivat..."

.Mate b&hem dne problémy s vidénim? Co se
Vam stava?“

~EXistuji nové vyborné moznosti, které by Vas
mohly zajimat. Pokud Vam to bude vyhovovat,
seznamime se s VaSimi potrebami, a potom Vam
doporugime, co by podle naSeho nazoru bylo
nejlepsi.”
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Doporuéeni produktd

NEGATIVNI/NEUTRALNI POZITIVNI

.V této priru¢ce najdete VSechny moznosti. »~Ja bych Vam doporugil..."

Progtéte si ji, a potom nam reknéte, co se Vam

zdé& nejlepsi.”

.Nejlevngjsi zpasob jak uspokojit VaSe potreby, .NejlepSim FeSenim pro VaSe zrakové potFeby
je..." (zam&Feni na cenu, n&které zakazniky urazi) je..."

»Tohle FeSeni je optimalni, ale velmi drahé.” »,Mohu Vam doporugit, co by podle mého nazoru
(neprodavame) nejlépe uspokojilo Vase zrakové potreby?”

»T0to je gogka s vysokym indexem lomu, index »Tahle moderni go&ka je tak lehka a pohodIng, ze
lomu je 1,75. “ (zamé&Feni na parametry/zargon) upln& zapomenete, Ze mate na ogich bryle.”

(zamé&Feni na vyhody)
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Odpovéd na jednoduché poZadavky

NEGATIVNI/NEUTRALNI POZITIVNI

,Dobre.” »~Samozrejms.”

LAno* LJists.”

»10 bychom mohli.” Lvelmi rad“

»2Ale asi to nebude hned.” ~Samozrejmg, Zze mazeme."
~Budu se muset zeptat vedouciho.” ,T10 je vyborny napad.”
.Myslim, Ze ano, ale tohle nemam v popisu .DobFe, udélame to hned ted."
prace."
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Odpovéd na stiZznosti/nesplnitelné pozadavky

NEGATIVNI/NEUTRALNI POZITIVNI

,Ridim se predpisy.* »,Rozumim, jak Vam je. Pojdme zkusit najit, co by
Vas mohlo uspokaoijit.”

.Nemudazeme,” ,Ned&lame,” ,Ne.” »10 je hrozné. Naprosto chapu VaSe rozladé&ni.
Pojdme to tedy vyresSit hned ted.”

»10 neni mozne.” ~JSem si jista, Ze mazeme najit zpasob jak Vam
pomoci.”

.MB&l byste mit..." »10 bohuZel nejsme schopni udélat, ale
mazeme..."

,Skoda, e nemate..." »<Abychom byli ke vS§em spravedlivi..."

~Je mi lito." .Nejlepsi zpusob, jak to vyFeSime, bude, kdyz..."

,Vedouci ¥ika, Ze to neni mozné.“
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Konec setkani

NEGATIVNI/NEUTRALNI

~Potrebujete jest& n&co?"

,PFi odchodu se zastavte na recepci a zaplatte.

~PoZzadujeme zalohu.”
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POZITIVNI

,D&kujeme za Vasi navstevu.”
~-Radi jsme Vas vidsli.”
»16Sime se na Vasi navstévu pristi rok (datum).”

~Pokud byste m&l jakykoli problém s VaSimi
novymi..., okamzité nam zavolejte.”

.vazime si Vasi davery..."

~Jakym zpusobem byste to tedy cht&l dnes FeSit?"

.U ... je obvyklé vybirat zalohu.”
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Objednavani a dotazy po telefonu

NEGATIVNI/NEUTRALNI

~\Vydrzte.”

,Kdo vola?*

,Doktor nema &as."

~Jak se jmenujete?”

~Zavolejte si za deset minut.”

,Nevim.“

.V Utery v 10 hodin dopoledne.
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POZITIVNI

~Pogkal byste prosim chvilicku na telefonu, nez
dokon&im prvniho pacienta?*

~Smim panu doktorovi Fict, kdo vola?”

.Pan doktor se pravé vénuje jinému pacientovi.”

~MuaZete mi prosim dat telefonni &islo, a pan
doktor Vam zavola asi tak za deset minut, az
bude mit gas?"

~.Moment, prosim, zjistim to.”

,Slo by to v atery v 10 hodin dopoledne.”

~MuazZete mi prosim nadiktovat jméno?*
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