%@ OBCHODNI

bl AKADEMIE
I\/HNIST':RST\/O SKOLST\” OP Vzdélavani 4
fond v CR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkuan?:::::(l)pnost 00000 UUD| 0000 PREROV

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

CZ.1.07/1.5.00/34.0498 OA Prerov — Penize stfrednim skolam

Cislo a nazev oblasti podpory:

1.5 —ZlepSeni podminek pro vzdélavani na strednich skolach

Realizace projektu:
02.07.2012 -01. 07. 2014

Autor: Ing. Vladimira Trnéakova
Obdobi vytvareni vyukového materialu: 02.07.2012 -31.12.2012
Rocnik: 4.

Tematicka oblast, pfedmeét (klicova slova): Fiktivni firma

Zaci v této prezentaci ziskaji podrobnéjsi informace, jak
komunikovat se zakaznikem a jaké jsou nastroje zvladani
neprijemnych situaci. Na konci prezentace je ukol, se
kterym Zaci samostatné pracuiji.
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Jak na problémové klienty

Osnova:

1. Neexistuji problémovi klienti

2. Dostante klienta na svoji stranu

3. Nastroje na zvladani neprijemnych situaci
4. Ukol
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Neexistuji problémovi Kklienti

e ZKkuste klienty prestat rozliSovat na skvélé,
normalni a problémové. Jakmile se nékdo stane
Vasim zakaznikem, udélejte maximum pro to,
aby byl spokojeny. A jedna z prvnich a také
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jako na zdroj problému.

o Clovék, ktery je vétdinu ¢asu protivny, je zvykly na
negativni odezvu ze sveho okoli, vidi svét jako
nepratelske prostredi. A prave takovy Clovek vic nez
kdokoliv jiny oceni, kdyZ se na n¢j budete divat bez
predsudki, kdyz na n¢j budete prijemni.
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Neexistuji problémovi Kklienti

e Mozna Vam pomiize | to, kdyz si uvédomite, ze
pravé od klientu, kteri jen nechvali, se muZzete
néco naucit. A kdyz ne od nich, muzete se na nich
ucit zvladat krizové situace a zlepSovat své
vyjednavaci dovednosti. Je skvél¢ mit pozitivni
reakce od klientu.

e Kolik se toho ale naucite, kdyz Vas nékdo porad jen
chvali?

e Kazdy klient pro nas muze byt pfinosem a to nejen
finan¢nim.
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Dostante klienta na svou stranu

e Ptate se klientt, jak se jim dafi?

e Chvalite jim novinky a zmény, kterych jste si
vSimli? Kazdého potési, kdyz ho nékdo pochvali.
A stoji to tak malo. Chvalit se da nova sluzba, kterou

klient nabizi, krasne¢ prostory, ve kterych sidli, nebo
zmena vizaze klienta.

e A1kdyby jste nenasli duvod ke chvaleni, vzdycky
aspon muzete rict, Ze jste se na jednani nebo na
klienta tésili, Ze se s nim radi1 potkavate.
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Co ale délat, kdyz se objevi problém?

e Co kdyz s1 klient stéZuje na vysokou cenu nebo
Spatn¢ odvedenou praci?

e Muzu ho 1 v tuto chvili mit na své strané¢? Muzete.

e Jen uz nemizZete klienta dostavat na svou stranu,
ale Vy se musite postavit na tu jeho.

e Podivejte se na véc jeho oCima a ukazte mu, ze
jste na stejné lodi, Ze je v zaymu Vas obou, aby vSe
probihalo bez problému.
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Co ale délat, kdyz se objevi problém?

e Jakmile zacCnete klientovi odporovat, dostavate
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nevyhral.

e Reknéte klientovi, Ze mu rozumite, zZe na jeho miste
byste délali presné to, co déla on.

e Ujistéte ho, zZe pro vyreseni udélate maximum.
A pokud s1 troufnete a mate v zasobé dost
pozitivnich trumfl, nasmérujte klienta jinam.
K néCemu, na ¢em se bezpochyby shodnete.
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Nastroje na zvladani neprijemnych
situaci - Osobni setkani

e Pokud to je jen troSku mozné, preneste
komunikaci z mailu na telefony a z telefonu na
osobni schuzky.

e Cim bliz se dostanete k zdkazniku, tim vEétsi mate
Sanc1 zvladnout jednani k oboustranné spokojenosti.

e U osobniho setkani mate nejvétSi moznost
projevit svou osobnost a také nejlip poznate,
jak je klient naladény.
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Nastroje na zvladani neprijemnych
situaci - Osobni setkani

e Co je po mailu nefesitelny problém, to se da po
telefonu vysvétlit nebo dohodnout. Kde po telefonu
existuji prekazky, tam se pii1 osobnim jednani da
dojit k naprostému souladu.

* Dohodnéte si osobni schuzku a 1 kdyzZ jedete resit
reklamaci €1 jiny problém, prijed’te s usmévem,
ukazte, zZe jste se na schuzku tésili a ujistéte
klienta, ze je vSe v potfadku, jen je potfeba vyresit
to, co ho trapi. A pro to jste ochotni udélat
maximum.
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Nastroje na zvladani neprijemnych
situaci - Dékuji

e Mocnym nastrojem pro zvladani nepiijemnych
situaci a pro bezproblémovou komunikaci s
kterymkoliv klientem je sluvko dékuji.

e Zkuste s1 béhem jednani, kdyz zrovna mluvi Vas
klient, opakovat v duchu toto kouzelné sluvko.

e Dékujte klientovi za jeho Cas, za to, ze Vam dava
prilezitost naucit se zvladat lépe komunikaci,
nebo to slivko jen opakujte.
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Nastroje na zvladani neprijemnych
situaci - Dékuji

e Slovo D¢kuji funguje, at’ uz ho pouzijete jakkoliv.

e MiizZete si ho napsat tfeba na kartiCku a na tu se
divat behem telefonatu, nebo j1 drzet v ruce pii
osobnim jednani.

e Neni dulezité, jak dékuji pouzijete, jen jestli ho
budete pouzivat.
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Posledni rada na zaveér

e Prakticky s kazdym klientem se da dohodnout,
kazdého muzete dostat na svou stranu.

e Pokud se Vam to nedari, tak délate néco Spatné.
Nejspis to, Ze se sami dohodnout nechcete, zZe
dan¢ho klienta an1 nechcete mit na sve strane.

e V tom pripad¢ vysvétlete klientovi, ze nejste schopni
splnit jeho pozadavky, a poslete ho k nejblizsi
konkurenci. At 1 Vasi konkurenti dostanou moznost
vylepsit sve komunikacni dovednosti.
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Ukol

e Se spoluzakem ¢1 (kamaradem) nacvicte 2 minutovy
dialog, ve kterém reklamujete pokoj v hotelu (jeden
bude nespokojeny zakaznik cestovni kancelare
a jeden bude delegat cestovni kancelare) a pak si
role vymeénte.
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Dé€kuj1 za pozornost
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