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Jak neztratit zakaznika, i kdyz udélame chybu a
on zuri nespokojenosti: Konkrétni postupy, jak
vykouzlit Usmeév i na tvari rozzlobeného
zakaznika a ziskat jej pro dalsi objednavky

Na objednavku - Prodej a jednani se zakazniky

Pusti se do vas hned, jakmile otevrete dvere,
zvednete sluchatko nebo oteviete email...

"Co jste mi to prodali za Smejd?"
"Nefunguje to. Chci slevu. Hned."
"Okamzité mi vratte penize."

"To vas pfijde draho. Ja to tak nenecham..."

Jakmile vzniknou jakékoliv potize s tim, co si u vas zakaznik koupil, jste pro né&j prvni na rané.
A pravé vase osobni reakce (a dalSi postup) rozhodne o tom,

- jestli zadkaznikova horka krev zacne vafit (a konflikt skonci hadkou, zalobami, prodélkem, ztratou
reputace a odchodem dalsich zakaznikd)

- nebo jestli zakaznik rychle vychladne a usoudi, Ze jste i pres toto zaskobrtnuti vlastné fajn. A ze by u
vas mél nakupovat Castéji (protoze jen u vas ma jistotu, ze jakykoliv problém fakt vyresite).

Abychom vam pomohli tyto narocné situace vyresit tak, aby se vam zakaznici vraceli i pfesto, ze jste
udélali chybu, pfipravili jsme pro vas a pro vase kolegy specialni tréninkovy seminar "Jak neztratit
zakaznika, i kdyz udélame chybu a on zufi nespokojenosti: Konkrétni postupy, jak vykouzlit dsmév i na
tvari rozzlobeného zakaznika a ziskat jej pro dalsi objednavky".

Chybu miZeme udélat (a délame) kazdy. Pravé nase reakce na stiznost zdkaznika ale rozhodne o tom,
jestli jej navzdy ztratime... nebo zda pfiSté nakoupi zase u nas.

Jak vam tato nova dovednost pomuUze v praxi

ZkuSena lektorka vam odhali praktické postupy:
1. ProC je nespokojenost zakaznika pfilezitosti zazafit

e Jak ovlivni nas pristup k reklamacim budoucnost celé nasi firmy

e Proc se o vétsiné stiznosti a nespokojenosti zakaznikd nedozvime

e Jakou hodnotu ma pro nas kazdy zakaznik, ktery se ozve nahlas

 Kdy a pro¢ reklamace a stiznosti u zakaznikd cilené vyvolavat

e Za jakych okolnosti se dnes nespokojeny zakaznik stane zitra nasim vérnym zastancem
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2. Kdyz se otevrou dvere a zakaznik zacne nadavat
e Co nam skutecné sdéluje Clovék, ktery fika: Jsem nespokojeny
e Co z toho mysli vazné a co je jen koufr, ktery se rozplyne
e Co musi zakaznik slyset, vidét a zazit pred tim, nez se uklidni
e Jak pozname, jak hluboké a zavazné jsou jeho pocity nespokojenosti
* Jak rozpoznat situace, které mohou prerlst ve velky konflikt

3. Jak resit reklamace ucinné a bez vypjatych emoci
e Jak a proc zjistit hned v Uvodu, co je spole¢nym cilem situace
e Jak zakaznikdm spravné naslouchat (a pro¢ nestaci "jen" poslouchat)
e Jak dat zakaznikovi najevo, ze situaci chapeme a vidime z jeho pohledu
 Kdy plsobi moc klidny pfistup jako ¢erveny hadr na byka (a jaky pfistup tedy pouzit)
* Jak najit feseni tam, kde zakaznik pozaduje vic, nez mlzeme nabidnout

4. Jak zvladat agresivni a rozcilené zakazniky

e Jak reagovat, kdyz je zadkaznik rozCileny a Gtoci na nas
Jakymi technikami zklidnit i toho nejrozCilenéjsiho zakaznika
Proc¢ bojovny pristup zapUsobi jen kratce (a jak se vymsti pozdéji)
Kdy je predCasné navrhovat rfeSeni (a co tim naopak pokazime)
Co musi zaznit predtim, nez vyslovime postup reseni

5. Jak zvladat slozité situace
e Co deélat, kdyZ nemame dostatecné pravomoci k rozhodnuti
e Jak postupovat, kdyZ povazujeme stiznost za neopodstatnénou
e Jak reagovat na neopravnéné reklamace
e Jak reagovat na vymyslené i zjevné podvodné "reklamace"
e Co delat, kdyZz musime fikat néco jiného, nez si myslime

6. Jak riziko reklamaci a stiznosti minimalizovat
e Jaké rozdat ostatnim pravomoci (a jak si pohlidat mantinely)
* Jak systematicky ziskavat od zakaznikd zpétnou vazbu
e Jak reagovat na naznaky nespokojenosti a prvni stiznosti
e Pro¢ si nenechavat kritiku od zédkaznikl pro sebe a jak ji vyuzit
* Jak zapojit dfive nespokojené (ale dnes nadsené) zakazniky do marketingu

Pro koho je seminar urcen

Tento specialni seminar je pripraven pro kazdého, kdo jedna se zakazniky "v prvni linii"... a je tedy
prvni na rané, kdyz se cokoliv pokazi. Pravé prvni reakce téchto kli¢ovych pracovnikli rozhodne, zda
se nedorozumeéni vysvétli. Pravé oni ovlivni, zda se drobna nespokojenost rychle vyresi. A pravé oni
mohou nevhodnym postupem poslat zakaznika ke konkurenci. Navzdy.

Udéla nespokojeny zakaznik z komara
velblouda?

Zatimco drive bylo mozné nedostatky ¢i potize ututlat, dnes uz ne: Zakaznici hodnoti nasi praci
verejné. Ti nespokojeni jsou na internetu obzvlast aktivni. A protoze novi zédkaznici ¢asto svého
dodavatele nejdriv proklepnou pravé na netu, jeden (zbytecné) rozzureny zakaznik mdze odradit
desitky ¢i stovky dalSich. A nékdy takovou kampani firmu i znicit. Zucastni-li se tohoto seminare
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vSichni pracovnici, ktefi u vas jednaji se zakazniky, toto riziko odbourate. A na rozdil od ostatnich,
ktefi se musi bat, co se o nich na internetu piSe, vy budete védét, Ze chyby sice obclas také délate, ale
umite na né reagovat tak, aby je zakaznici pfijali. A aby se i pfisté vratili zase k vam.

Jak hodnotili absolventi ostatni seminare této
lektorky

"Prakticka cviCeni - trénink, nejen "prednaska"." Ing. Roman Zvolsky

"Reseni situaci, které posluchaci zmini pfimo ze Zivota." Zuzana Burofiova

"Nebyla to jen pfedndska, ale sSlo o aktivni pfistup, zajimavé poddvané." Véra Chaberova
"Paradoxni problémy kolegd, zjisténi, Ze i ostatni maji problémy, pohled z druhé strany." P. Spirk
"Seminar byl zajimavy: Kontakt se vsemi posluchaci, priklady z praxe, feSeni problémovych situaci."
Mgr. Stanislava Reithalerova

Objednejte si tento seminar pouze pro vase
pracovniky

Pokud chcete v této oblasti zdokonalit vice pracovnikd najednou, tento seminar (nebo jemu podobny)
mdzeme usporadat i v terminu a misté, které si ur¢ite sami a pouze pro vase pracovniky. (K dosazeni
efektivniho prinosu staci pro realizaci seminare jiz skupina 8 - 12 Uc¢astnik(.) Zatelefonujte na 585 227
076 nebo napiste na namiru@cvc.cz a my pro vase pracovniky pfipravime nezavazny navrh
vzdélavaciho programu "na miru".

e Typ: Prodej a jednani se zakazniky
o Uroven: NevyZaduje pfedchozi znalost tématu

e Cena seminare: 2 950 K¢ bez DPH

Prihlaseni na seminar

Jak neztratit zakaznika, i kdyz udélame chybu a on zufi
nespokojenosti: Konkrétni postupy, jak vykouzlit Usmeév i
na tvari rozzlobeného zakaznika a ziskat jej pro dalsi
|objednévky|
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