David Freemantle

BULL

malickosti,

které maiji velky vliv
na prvotridni sluzby
zakaznikom

MANAGEMENT PRESS, PRAHA 2006



David Freemantle

The Buzz

50 little things that make a big difference
to delivering world-class customer service

© 2004 by David Freemantle
Translation © Pavel Medek, 2006
Cover design © Petr Foltera, 2006
All rights reserved

ISBN 80-7261-148-8



PRVNI ZAKLADNI ZASADA:
PLNTE DOHODNUTE ZAVAZKY

Nejste-li schopni zajistit to, co chtéji
zakaznici, je vSechno ostatni zbytecné.
Dbejte na to, abyste plnili vSe, na cem jste
se s kazdym zakaznikem smluvné dohodli.

Prvni zakladni zasada sluzeb zékazniktim zni, Ze musite plnit své zavaz-
ky. MiZete se usmivat, jak chcete, muZzete si se zakazniky povidat

a budovat vztahy, miZete je bavit — pokud vsak v konecné fazi zakazni-
kovi nedodate slibeny produkt v dohodnutou dobu, v§echen buzz se
vypafi. Je to jako jit do restaurace, kde jsou vSichni ¢iS$nici neobycejné
pratelsti, ale nedonesou vam objednané jidlo.

Vytvaret buzz mohou pokrocili. Zacatecnik se
musi sousttedit na zakladni zasady a nejdtlezitéjsi ze
slavné pétky je plnéni zavazku.

Znamena to, Ze vyrobky nebo sluzby musi byt na
uréeném misté v dobé, kdy je tam zdkaznik chce mit.

Znamena to také, ze zakaznik dostane produkt,
ktery chce, ze vydej skladovych zasob je natolik
kvalitni, Ze zakaznik nedostane sukni, kdyz si objed-
nal kosili, a pfesné dostane objednané mnozstvi — dva

kusy a ne jeden. Re¢eno jinymi slovy, znamena to doslova nulové chyby
neboli pristup k jakosti produktl a poskytovanych sluzeb zvany ,,six
sigma‘“, Az prili§ ¢asto slychame, ze nékomu diky nepfesnému méfeni

a odhadu Spatn¢ polozili koberec nebo pii dodani poskrabali a poskodili
drahy nabytek.

Vzhledem k tomu, Ze svét, v némz zijeme, neni praveé dokonaly,
vyskytnou se ptipady, kdy néco nevyjde, kdy se objednané zbozi nedoda,
nebo kdy se dodé néco jiného, nez zédkaznik chtél. Existuji dvé zakladni
metody, jak podobné situace fesit:

1 Musite zakaznika o problému informovat dfiv, nez vas o ném informuje on.

2 Musite mit zalozni plan, jak takovy problém fesit. Kdyz napfiklad kuchyni dojdou kufa-
ta (nebo naopak kufata do kuchyné nedojdou), musite mit néjaky vynalézavy zalozni
plén, jak nejlépe reagovat na namitky zakazniku, ktefi si chtéji dat kufe.

Kdyz zékaznik existenci problému zjisti dfive nez vy, vzniklou skodu
uz nenapravite. Identifikujete-1i problém jako prvni, miZzete se zhostit
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feseni dané situace a mate maximalni moznost uspokojit o¢ekavani
zakaznika.

Zde jsou priklady né€kolika malickosti, jimiz mtizete splnéni dohodnu-

tych zavazkl pojistit:

—
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=

=

—
=

—
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Dejte plnéni zavazk nejvySsi prioritu. Jakmile se smluvné zavazete k dodavce, vasi
nejvyssi prioritou musi byt jeji spinéni.

V8echny budouci dodavky zakaznikim si hlidejte a étyfiadvacet hodin pfed planova-
nym terminem je$té jednou zkontrolujte, Ze je vSechno v pofadku.

Vechno, co jste zakaznikovi slibili, si zapiSte a poznamky pravidelné kontrolujte,
abyste zajistili, Ze své sliby spinite.

Zavisi-li vas slib zakaznikovi na nééem, co musi udélat nékdo z koleg(, vzdy se zdvo-
file pfesvédCte, Ze to doopravdy udélal.

Ma-li vase nakladni auto poruchu, radéji zakaznikovi oznamte zpozdéni dodavky

a necekejte na jeho roz¢ileny telefonat.

Podobné,s zdrzi-li se zasilka na celnici, co nejdfive o tom zakaznika informuite.
Dbejte na to, aby byly opravy dokonceny v terminu.

PoZadované informace zékaznikovi dodejte ve slibenou hodinu.

Pfislusnou brozurku poSlete dnes, jak jste slibili.

Kazdy uplatnény pojistny narok vyfidte do slibenych dvou tydnd.

Jak vidno, pro pInéni dohodnutych zavazku je zasadné dilezita pro-

aktivni komunikace. Mnozi odbornici by potvrdili, Ze odcizovani zékaz-
nikd do znaéné miry prameni z nedostatku fadné komunikace. Spi¢kova
uroven znamena, ze své zavazky nejen plnite, ale vynakladate zaroven

trochu namahy navic na to, abyste zakaznika o jejich plnéni informovali.

® BUZZ POSTUP 11

“pmy > | Kazdy zaméstnanec by mél mit stoprocentné jasno v tom, co se od

g néj pfi pInéni konkrétni dodavky ocekava: komu by mélo byt zbozi

dodano (kdo presné je zakaznikem), kdy by mélo byt dodano, kam
by se mélo dodat a jaky je standard jakosti, podle kterého by se
mélo dodat.

BUZZ CITAT 11
Plnéni zavazkii je prvni 7 50 malickosti,
nezbytnych pro dosaZeni Spi¢kové urovné.
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DRUHA ZAKLADNI ZASADA:
DODRZUJTE ZASADY
SLUSNEHO CHOVANI

Dbejte na to, abyste se pii obsluhovani
zakaznikit chovali slusné.

,» Vysvétlovat taneCnimu mistrovi zaklady valéiku* nesveéd¢i prave o slus-
ném chovani, pfesné o to ale v této kapitole jde. Je sice mozna ziejmé, ze
dobra obsluha vyzaduje slusné chovani, vSichni v§ak mizeme z vlastni
zkuSenosti uvést nedavné priklady, kdy jsme se ho nedockali, kdy se od-
povédni zaméstnanci prosté nenamahali, neméli zajem, pocinali si nevé-
domé & hrubé. Zijeme bohuzel ve svété, kde slusné chovani pomalu mi-
zi, kde lidé neodpovidaji na e-maily ani na telefonaty a obcas se dokonce
bez omluvy nedostavi na schtizku. Mnozi lidé vam ani nepodekuji.

Slusné chovani znamena prosté byt zdvorily a ohleduplny. Znamena
chovat se ke v§em zakazniktim uctivé a dlstojné. Neni na ném nic slozi-
tého a je zakladem kazdé civilizované spolecnosti.

Zde je nekolik zasad slusného a zdvorilého chovani:

1 Budte presni. 18 Vyzyveite lidi, aby se posadili.

2 Nezapominejte podékovat. 19 Nabizejte pomocnou ruku.

3 Ustupuite lidem z cesty. 20 Pfichozi zdvofile vitejte.

4 Oftevirejte lidem dvere. 21 Zakaznikdm nalévejte ¢aj.

5 Neprodlené odpovidejte na dopisy. 22 Nabizejte se, ze zakaznikim pomU0ze-

6 Volejte, kdy jste slibili. te z kabatu.

7 Dbejte na viastni slusny vzhled. 23 Kdyz nékdo odchazi, rozlucte se

8 Nabizejte, ze lidem ponesete tasky. snim.

9 Budte vzdy zdvofili a uctivi. 24 Ustupte a nechte druhé projit prvni.
10 Co nejéastéji skladejte lidem poklony. 25 Na odchodu zakazniky doprovazejte
11 Informujte druhé o tom, co se déje. ke dvefim.

12 Neskakejte lidem do feci. 26 Kdyz mluvite, divejte si lidem do oéi.

13 Zdvofile poslouchejte, co lidé fikaji 27 Nabizejte, Ze sami udélate néco, co
(a vénujte tomu pozornost). chce udélat zakaznik.

14 Ve vhodnou chvili nabizejte obCerstve- 28 Na schlizkach se zakazniky vypinejte
ni (tfeba jen sklenici vody). mobilni telefony.

15 Ptejte si lidi, jak se jim dafi (s mnoha 29 Nikdy nebudte na nikoho hrubf (véetné
individualnimi obménami na toto neomalenych poznamek &i nevlidnych
téma). pohledu).

16 Rikejte prosim. 30 Dbejte na to, aby byl v malych skupin-

17 Odpovidejte na vSechny e-maily. kach kazdy kazdému pFedstaven.
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Zrovna nedavno jsem byl s jednim klientem na obéd¢ a ¢isnici
neplnili zasady vyse uvedeného seznamu ani ze ¢tyficeti procent. Nikdo
nam neoteviel dvefe, nikdo nas neuvital, nikdo se nenabidl, Ze nam
pomize s vybérem jidla, nikdo se nezajimal, jestli ndm chutnalo, a nikdo
se s nami na odchodu ani nerozloucil. Nikdo si
vlastné ani nev§iml, Ze odchazime. A na dovrSeni
toho vSeho — kdyz jsem o dva tydny pozd¢ji délal
posledni Gpravy této kapitoly — jsem si vzpomnél,
Ze jsem ten obéd zaplatil a zminény klient mi dosud
nepodékoval.

Slusné chovani v mnoha institucich chybi z toho
prostého diivodu, Ze se neslucuje s takzvanou
vykonnosti a s plnénim ukold, které zaméstnancim
vytyC€uji manazefi. Otevirani dveii zakaznikim
vyzaduje Cas, ktery pak mize chybét pii plnéni jinych tkoll, takze se
naklady snizuji na ukor slu$ného chovani. Tam, kde firmy kladou sniZo-
vani naklada pted slusné chovani, hrozi nebezpeci degradace zasad civili-
zované spolecnosti.

Praktické dodrzovani zésad slusného chovani se miize zdat nesmirné
neefektivni, obrovsky se vSak vyplaci. Jeho pfinosy jsou nezméftitelné.
Zakladem slu$ného chovani je ticta k druhym a uctu si za penize nekoupite.

® BUZZ POSTUP 12
~pmy >~ | Ve spolupraci s kolegy si projdéte vyse uvedeny seznam triceti
g zasad slusného chovani a podle vlastniho uvazeni ho upravte. Pak
ho uzijte jako kontrolniho seznamu pro audit svého dnesniho slus-
- ného chovani k zakaznikdm (internim i externim).

BUZZ TIP 12
Slusné chovani byznysu prospivd.
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