kontaktni cocky kontaktni cocky ke
ni cocky kontaktni ¢ocky kontaktni
kontaktni cocky kontaktni ¢ocky koi
cocky kontaktni cocky kontaktni co¢
ky kontaktni ¢ocky kontaktni cocky
taktni cocky kontaktni cocky kontal
cocky kontaktni ¢ocky kontaktni coq

Komunikace

v optometristické praxi

fed setkanim se zdkaznikem, bé-

hem néjipo ném, napriklad béhem

aplikace kontaktnich ¢ocek, komu-
nikujeme s nasimi zakazniky, at védomé
¢i nevédomé, pfimo nebo nepfimo. Tato
komunikace probiha na nékolika rtznych
Urovnich a v mnoha rdznych podobdach.
Pokud tyto Urovné a podoby vytvori ce-
lek, komunikace se stane velmi Uspésnou
a ucinnou, jeji cile mohou byt dosazeny
snadnéji (pozitivni vliv). Takovym cilem
muze byt: vyuka, pfedani védomosti,
informaci nebo zména chovani. Vysledek
vsak nebude optimalni, pokud Uroven
a podoba komunikace nevytvofijeden ce-
lek (negativni vliv).V piipadé, Ze si troven
a podoba komunikace odporuiji navzajem,
ztraci komunikace dlvéryhodnost a na-
sledné vetsinu, ne-li vsechnu efektivitu. Co
se pocita, je pochopeny obsah a dosazeny
vysledek komunikace.

Méné je casto vice, kvalita ma pred-
nost pred kvantitou. Je dllezité pouzit
vhodné pomdcky (slova, rychlost feci,
rlzné materialy pro ndzornost...) vici po-
sluchaci. Cilend, snadno reprodukovatelna
a ovérfena upffimna komunikace vyZaduje
méné casu a prinasi zékaznikovi vétsi
uspokojent, posiluje vérnost zakaznika vaci

aplika¢nimu stredisku, coz md v dnesnim
konkurencnim prostfedi cenu zlata. Dnes-
ni zakaznici chtéjf mit pozitivni a zabavny
dojem a nechtéji byt pouze obslouzeni
jako obvykle. Chtéji byt dotazovani a vy-
slechnuti, ne jen pfijimat,komunikacnf{ spr-
chu” Ti, ktefi se nedivaji dopredu a kazdy
kontakt se zdkaznikem je témér obtézuje,
ztracejf obrovskou pileZitost.

Pohotova a pUlsobiva komunikace
mezi zékaznikem (pacientem) a o¢nim
specialistou (optometrista, oftalmolog)
je dilezitym faktorem vedoucim k Uspé-
chu. Uspéch mize byt definovan mnoha
rdznymi zpUsoby, zéleZi na Uhlu pohledu
kazdého z nds, co je pro nas dllezité a co
nas zajima. Pro zékaznika to mize zna-
menat to, ze nemusi stravit nékupem vice
¢asu, nez je nutné, a maze byt spokojen
s nabizenym servisem a produkty (byt
dobre obslouzen, dobfe informovén, vy-
slechnut...). Jesté lepsf je, pokud ziskané
informace naplni zakaznikovo ocekavani—
pak je zakaznik nadsen, ne jen spokojen.
To neznamen4, ze o¢ni specialista provede
kvalitnéjsi méfen( zraku, ale to, ze Uspéch
je také zalozen na takovych jednoduchych
potfebach, jako je privétivost, dochvilnost,
zdvorild konverzace, dobre vysvétlené
a snadno pochopitelné vysledky méfent,
atd. Z pohledu specialisty je ¢asto na prv-
nim misté pohled ekonomicky. Komu-
nikace hraje dllezitou roli v pracovnim
i osobnim Zzivoté.



Komunikace, kterd je velmi dobre
vnimana zdkazniky, zvysi jejich pocit
spokojenosti, a nejenom to, stavaji se
verngjsimi zakazniky, ktefi prejdou od kon-
kurence. Neni zddnym tajemstvim, ze
opravdu spokojeny zdkaznik se rad podéli
o dobrou zkusenost s ostatnimi! Takova
doporucenivéam privedou nové zakazniky,
nékdy se i davno ztraceny zékaznik vrati
zpét. Nespokojeny zdkaznik vam oproti
tomu mUze velmi poskodit povést, kdyz se
s ostatnimi podéli o negativni zkusenost.
Navic, zékaznik si vSimne i dobré ,komu-
nika¢ni schopnosti” uvnitf firmy. Jak je to
mozné? Povsimne si napfiklad usmévu,
privétivosti a vybraného jazyka, zdravého
profesionalniho sebevédomi (postoj, ne-
Ustupnost) v chovani mezi zaméstnanci
samotnymi a k zakaznikdm. Komunikace
na dobré Urovni mlze mit pozitivni vliv
na déni uvnitf firmy a prispét tak ke znac-
nému rlstu produktivity a zisku firmy.

Na pocatku rozhovoru se ¢asto vy-
plati investovat do vybudovan{ vztahu
mezi obéma stranami. Pokud chcete
se zdkazniky komunikovat efektivné
a Uc¢inné, adaptujte své chovani do jejich
stylu (mluvte napf. stejné rychle). Béhem
rozhovoru zapomerite na své preference
a hlavné: Aktivné naslouchejte! Kladte
otazky za Ucelem pochopit zajmy zakaz-
nika (ostatnich). Budte si védomi pravidla:
Ten, kdo se ptd, vede rozhovor.

Aktivni naslouchani za¢ind zapa-
matovanim si jména. Jeden trik, jak toho
dosdhnout: oslovte zdkaznika nékolikrat
jménem hned na zacétku. V pripadé, ze
musite zapsat jméno do zdznamu nebo
formulare, bez obav pozadejte zékaznika,
aby vam jméno vyhlaskoval. Neudélejte
viak chybu a odpustte si nepatfi¢ny ko-
mentar, jako napf.: Aha, vy jste ten s tim
legra¢nim jménem!

V piipadé, ze do aplikacniho stiediska
vchazi zékaznik a vy jste zrovna zamést-
nani, dejte mu na védomi, Zze o ném
vite, a pfivitejte ho ocnim kontaktem
a kyvnutim hlavy spojenym s ismévem!
Pokud je to mozné, dejte ,nové pricho-
zimu" zakaznikovi védét priblizné dobu,
za kterou se mu budete moci vénovat,

aniz byste se tim dotkli pravé obsluho-
vaného zadkaznika.

Stéle udrzujte o¢ni kontakt, zatimco
poslouchate. Nechte zékaznika vzdy do-
koncit vetu. Zbyte¢né ho neprerusujte,
udélejte tak pouze, pokud je zfejmé, Ze
druhé strana odbocila od predmeétu hovo-
ru. Dejte najevo, Ze poslouchdte a davate
pozor drobnymi komentafi, jako: aha, je to
tak?, opravdu?...

Vzdy nez odpovite, délejte kratké
pauzy. Dalsi moznost, jak dat najevo, ze
jste poslouchali a porozuméli, je shrnuti.
Vlastnimi slovy mazete shrnout to, co bylo
feceno. V nékterych pfipadech je dobré
pozadat zakaznika o souhlas, zda s obsa-
hem vaseho shrnuti souhlasi: Je mé shrnutf
v poradku? V piipadé neprijemného nebo
problémového zakaznika ziskejte mezi
fe¢i mnoho malych ,ano” To vém pozdéji
umozni vratit se zpatky k jiz odsouhlase-
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nym faktdm. Jak jste jiz pred tim potvrdil,
¢ocky byly..” Rekl jste mi, Ze ... je to pro vas
dulezité” Pouzivanizékaznikovych viastnich
slov je velmi Gcinné. Ukazuje na to, Ze jste
mu opravdu dobre naslouchali.

Nikdy se neprete se zakaznikem!

Toto tvrzenf na jednu stranu plati,
na druhou ne. Neplati, Ze musite stéle jen
plné souhlasit se zakaznikem. Nechte ho
mit jeho (byt $patny) ndzor. Pokracujte
a nechte ho k vysledku dojit viastni zkuse-
nosti. Zékaznik pak mdize zménit svdj ndzor,
aniz by mél pocit, ze jste na néj tlacili.

Ceska ocni optika 4/2008



© Nathalie P/ www.f-fcz

V pfipadé stiznosti je velmi tézké ne-
prit se se zékaznikem. V takovém pripadé
je jednodussi nebrat si véci osobné, ale
pristupovat k nim na zakladé faktd.

Vezméte v Uvahu, Ze néktefi zdkaznici
se tézko rozhoduji. Proto nenabizejte
mnoho alternativ. Napfiklad kdyz do-
mlouvate schiizku: Nejprve se zeptejte,
zda preferuje termin rano nebo odpo-
ledne, potom nabidnéte volny termin,

ne dva, neptejte se na termin, ktery
uprednostriuje, pokud nemate viechny
terminy volné.

PYi doporuceni vychazejte ze zakaz-
nikovych potfeb a nabidnéte mu vyhody
daného vyrobku. Méjte v ziloze jesté
dalsi alternativu pro pfipad, Ze byste o ni
byli pozadani. Viysvétlete, ¢im se vyrobky
od sebe lisi a proc¢ je ten vami doporuceny
pro zadkaznika vhodnéjsi.

e e

Prvni setkani

Viyhnéte se predsudkiim zalozenym
na stereotypech. Nezaujimejte negativni
postoj. Pamatujte na Usmev!

Vysetieni, technika
otazek, sdéleni
vysledkd, ukonceni
vySetieni

Zakladni princip je: Kvalita odpovédi
pfimo souvisi s kvalitou polozenych
otazek. To znamend: nikdy neobvinujte
zakaznika, ze Spatné odpovida. Nejprve
se zamérte na vase otazky. Myslete na to,
jak zlepsit spolupraci se zakaznikem (napr.
pripravte ho na to, ze vidéni s dalsim skli¢-
kem mUzZe byt zpocatku trochu horsf, ale
Ucelem je porovnat dvé pozice sklicka).
Rozdélte vysledky méfeni do malych,
snadno pochopitelnych ¢asti.

Pouzijte vSechny komunikacni pro-
stfedky, obrazky, vhodné ptiklady a pfi-
rovnani.Védélijste, ze vétsina zakaznikd si
zapamatuje hlavné véci, které jsou fe¢eny
na konci? Proto shrite nejdllezitéjsi ¢asti,
postupy a dalsi kroky, tak jako terminy
kontrol, na kterych jste se domluvili.

Pfi rozlouceni oslovte zakaznika opét
jménem. MlZete mu predat vizitku, ujis-
téte ho, Ze v piipadé jakychkoliv dotazl
a nejasnosti vam mUze zavolat. Predani
vizitky je jako vas symbolicky podpis pod
celym vysetfenim a prodejem. Timto ges-
tem se mnohem vice zavazujete k dalsi
spolupraci.

Pochopeni zakladnich mechanismd
a pravidel komunikace je velmi ddlezité.

Kvalitni komunikace prispivéa velkou
¢asti k Uspéchu vaseho obchodu. Ovlivni
primo nejen vasi Uspésnost, ale také se
|épe odlisite od konkurence. Zvysi Urovern
spokojenosti zdkaznika a dd mu dobry po-
citzndvstévy vaseho aplika¢niho stfediska,
kam se opét rad vrati.
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