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Co ovplyviiuje zakaznikov
pri rozhodovani ,pridem — nepridem?"
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KI'aCovym prvkom pri rozhodovani zakaznika
je Clovek v prvej linii:

Obchod je 1/3 potrieb a 2/3 vzt'ahov




Preco zakaznici odchadzaju....

92% ma pocit, Ze sa im nevenuje dostatok pozornosti
889% nevidi dostatocnu iniciativu
81% ma pocit, ze personal je malo empaticky

iba 17% zakaznikov odchadza, lebo konkurencia je lacnejsia



Ciele vzdelavacieho programu

Zdokonalit’ svoje komunikacné zrucnosti so zakaznikom.

- Efektivne oslovenie, kladenie poziadaviek na kooperaciu
zakaznika.

- Reakcie na jeho otazky a namietky s ciel'om udrzat’ si jeho
zaujem do buduceho obdobia.
- Korektne komunikovat’' neprijemné a zat'azove informacie.

Spokojnost’ zakaznika
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Nie prednaska, ale interaktivita rozvija zrucnosti




80/20 Paretovo pravidlo...



Stvorec...




Vyznam programu pre spolocnost’

- ...ani doba kamenna neskoncila preto, ze sa minul
kamen...

Jeroen van der Veer (generalny riaditel’ Royal Dutch Shell Plc)



Vyznam programu pre spolocnost’

- Identifikacia prozakaznickeho, obchodného
a tvorivého potencialu zamestnancov spolocnosti

- Zvysenie kvality komunikacie pracovnikov so
zakaznikmi

- Konstruktivne zvladanie zat'azovych situacii
nespokojnych zakaznikov

-  Profesionalna prezentacia ciel'ov spolocnosti
pracovnikmi



Komunikacia zakaznika UTOK-UNIK



Negativne formulacie

- nemate pravdu, mozem vam dokazat’, ze nemate
pravdu

- vidite, bola to predsa len vasa chyba

- rozmysl'ate Uplne nespravne, tu ste urobili chybu
- to nemozete posudit’, viem, co chcete povedat’

- nepochopili ste ma

- nepocuvali ste ma

- to nemam ako vediet’



Negativne formulacie

- viete, uz 30 minut to s Vami riesit’,, a mna tu caka aj
ina praca

- robte si, ako viete, ale nerobite dobre
- budete musiet'...

- ja neviem ...

- bohuzial’, to sa neda...

- zavolajte zajtra



~Spravni I'udia na spravhom mieste st kl'iCom k uspechu
spolocnosti”. Vsetci dokazu svoje zrucnosti rozvijat’,
zdokonal'ovat’ a ucit’ sa navzajom.

...dovidenia
kontakt: nosal.miro@gmail.com



