1. Cviceni k tématu SERVIS

Dobry servis podniku

Prectéte si text ,Co vlastné rozumime pod pojmem servis?“ a zodpovézte
nasledujici otazky:
V oblasti servisu se vSechno toc¢i hlavné kolem pozornosti vénované zakaznikovi. Ve

stale racionalizovanéjsi a tlakem k vykonnosti

utvarené spolecnosti se jednotlivec ohlizi také po

projevech naklonnosti. Vyrobky jsou aZ do omrzeni
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dostupné, ale projevii naklonnosti se zakaznik docka

jen malokdy. Je tomu tak hlavné proto, Ze stadle mensi
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pocet lidi obsluhuje stale vétsi pocet zdkaznikd.

Nahradni dily
Rent-A-Car

- —e zda pozornost je skutecnd, zda protéjsek ma skuteny

T

Technika nahrazuje vztahy, osobni kontakt se stava

luxusem a zvlastnosti. Lidé vsak maji jemny cit pro to,

zajem a stara se - byt je to jen na par minut.
Vyraz servis (franc. popr. angl. service)
neznamena nic jiného nez sluzba. Servis je odvedena

prace nebo  sluzba zakaznikim v nasledujicich

podobach:

- VesSkera snaha, usili a pozorna péce o zakaznika pred koupi i po ni: servis pred
koupi je napt. dodavka do domu, usnadnéni platby atd., servis po koupi jsou napft.
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reklamacni rizeni, ndhradni dily, opravy i kulantnost jednant.
- V gastronomii se servisem rozumi vSechny sluzby poskytované c¢iSnikem:
prostieni stolu, prijeti objednavky, uklizeni stolu, vystaveni uctu i spravné nacasovani
obsluhy. Je to také veSkera pozornost, kterou jsou hosté persondlem obdarovani.
- V mnoha oborech znamenda dobry servis kompetentni poradenstvi nezavislé na
jednostrannych zajmech, aktivni zpétnou vazbu a ovéfeni toho, jak dobre se
nabizejicimu dari ptistoupit na piani svého zakaznika.

Dobry servis kombinuje pozornost sodbornymi znalostmi, rozhodovaci a

navigatni kompetenci, které jsou spojeny s Zivotnimi zkuSenostmi souvisejicimi se

Projekt MIG-KOMM-EU — Vicejazy¢na interkulturni obchodni komunikace pro Evropu



svétem techniky a produktfi. Casto jsou vyZadovany i védomosti, kterymi nikdo jiny bez
odborné pomoci nedisponuje. Dobry servis, to je také bezplatna lahev vody v hotelovém
pokoji nebo slusné chovani, kdyz zadkaznik vraci zbozi, které patrné viibec Zaddnou vadu
nema. Dobry servis znamena nenechat zakazniky ¢ekat. Ani v ¢ekarné, ani na telefonni
spojeni, ani u pokladny. Ve spolecnosti organizované do posledni minuty je nejhor$im
servisnim prohiesSkem okradat zakaznika o ¢as. Prosim, méjte jeSté trochu strpeni!
Nezavisle na oboru, at' uz se jedna o hotelnictvi, maloobchod, sluzby, softwarovou
firmu nebo vyrobce domacich spotrebicli, zavisi kvalita servisu vzdy v prvni fadé na
lidech. Ackoliv se moderni management servisu neobejde bez technickych prostiredkd,
charakter podniku vytvareji predevSim motivace zaméstnancii, jejich postoje,
vystupovani, nasazeni i jejich emoce, a to mnohem vice neZ jakykoliv reklamni slogan ¢i

pocitac s telefonem.

Zaklady dobrého servisu, servisni kritéria

Servis je vSe, co se dostane k zakaznikovi. Kvalita servisu je utvarena vSemi a vSim, s ¢im
zakaznik prijde do kontaktu: zaméstnanci, korespondenci, zdznamnikem, internetovymi
strankami a dokonce i navody k obsluze a balenim. ,Jen laskavost nestaci, rika Robert
Reinermann, vedouci ,Servisu kvality“ z TUV Management Service. ,KdyZ podnik dodava

kvalitni servis, je to vidét vSude - od telefonniho spojeni az k managementu reklamaci.”

Co je treba mit na zreteli

v

Cim je nabizeny servis, a tim také spokojenost zakazniki lepsi, tim vy3si jsou naklady,
které se servisem souviseji. Prizkumy vsak ukazuji, Ze pomér mezindklady a
spokojenosti zakaznikd neni proporc¢né primy: nad urcitym stupném uUrovné servisu
stoupd spokojenost zakazniki pri stale naristajicich nakladech uz jen nepatrné.
Management si proto musi poloZit otazku, zda jsou poskytované servisni sluzby a
spokojenost zakaznikli v ekonomicky smysluplné relaci a zda je zakaznik ochoten za
poskytnuté spektrum sluzeb zaplatit. Za timto Celem musi byt kvalita servisu méritelna,
napr. indexem spokojenosti zakaznikl, kvdétou ndvratnosti zdkazniki, prirtistkem

novych zakaznikl nebo navysSujicim se obratem.
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1. Pro¢ dnes lidé touzi po tom, aby jim byla vénovana pozornost a projevovana
naklonnost?
a) ProtoZe lidé maji dnes vice ¢asu nez drive.
b) Protoze stale méné zaméstnancii obsluhuje vice zakaznikd.
c) ProtoZe stale vice ukolli souvisejicich s obsluhou je zajistovano technickymi
systémy misto lidmi.

d) ProtoZe se lidé nudi.

ReSeni: b, ¢

2. Co patri k servisu pred nakupem, tzv. pre-sales-service?
a) Kulantni chovani
b) Usnadnéni platby
c) Dodavka do domu

d) Vyrizovani reklamaci

Reseni: b, ¢

3. Co patri k servisu po koupi, tzv. after-sales-service?
a) Dodavka ndhradnich dilt

b) Usnadnéni platby

c) Rychlé vytizeni reklamaci

d) Opravy

ResSenti: a, ¢
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4. Které priklady plati pro dobry servis?
a) Vyplinovani dotazniki zjistujicich spokojenost zakazniki
b) Zakaznik nemusi ¢ekat

c) SlusSné chovani pri vraceni bezvadného zbozi zakaznikem

d) Vyrizovani reklamaci primo jednatelem firmy

ReSeni: b, ¢

5. Na ¢em v prvni iradé zavisi kvalita servisu?
a) Na moderni technice
b) Na chovani a kvalité zaméstnanctl
c) Namodernim pocitaci s telefonem

d) Na mnozstvi technikii zaméstnanych v servisu

ReSeni: b

6. Cim je kromé zaméstnanctii vytvarena kvalita servisu?
a) Webovymi strankami firmy
b) Srozumitelnymi navody k obsluze vyrobki
c) Balenim, které vyhovuje zakaznikovi a zaroven je ekologické

d) Primérenou korespondenci a vyhovujicim textem na zaznamniku telefonu

ReSeni: a, b, c, d

7. Kde vSak narazi zakaznicky servis s ohledem na rentabilitu podniku na urcité
hranice a co je treba udélat?
a) Nad urcitym stupném servisu spokojenost zakaznikii proporcionalné silné
narusta.
b) Nad urcitym stupném servisu spokojenost zakaznikii nartista jen mirné.
c) Zakaznik musi byt presvédcen o tom, Ze naro¢ny servis také vic stoji.

d) Je treba zmérit kvalitu servisu.

ReSeni: b, c, d
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