2. Cviceni k tématu SERVIS

Dobry servis z pohledu zakaznika

Prectéte si text ,Kritéria dobrého servisu“ a prirad'te ke kritériim uvadénym v
tabulce jejich spravny obsah:

Kritéria dobrého servisu

Z mnoha empirickych vyzkumi a vyhodnoceni
zakaznickych anket vyplynul jednoznacny

seznam péti dilezitych Kritérii pro hodnoceni

kvality servisu z pohledu zakazniki. D gl &

June 7th 2007

Jde o nasledujici Kritéria:

Kritérium 1: Spolehlivost

Toto Kkritérium je nejdiilezitéjsi. Znamena predevSim dodrzeni slibu, Ze sluzba,
ktera byla dojednana v poradenském nebo prodejnim rozhovoru nebo byla
nabidnuta v reklamé ¢i marketinku, bude provedena.

To se tykd také bezproblémového dodrzeni zavazkG vyplyvajicich ze zarucnich

podminek v€etné moznosti vraceni zbozi.

Kritérium 2: Vzhled a prostredi
Toto kritérium zahrnuje areal podniku, vybaveni a atmosféru jeho prostor, vzhled
a vystupovani personalu, podobu tisténych materiali véetné nabidek a actu.

K tomu patii také uklizené psaci stoly a vkusné obleceni zaméstnanci.

Kritérium 3: Divéryhodnost, popi. profesionalita
Toto Kkritérium znamena, Ze zakaznik si chce byt jist, Ze zaméstnanec je odborné
kompetentni, do detailu zna nabizené, popr. prodavané, produkty a ma schopnost

vyresit piripadné problémy ke spokojenosti zakaznika a v priméiené lhuté.
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Kritérium 4: Pristoupeni na potreby zakaznika, popf. zdvorilost

Zde se hodnoti, jak intenzivné a individualné se pristupuje k piranim zakazniki.

Pritom se mimo jiné dba i na to, jaké jsou c¢ekaci doby, jak jsou prepojovany hovory, zda

je mozno servisni misto snadno najit atd.

Kritérium 5: Schopnost vcitit se

Zaméstnanci by méli poznat skutecna piani zakaznikii, porozumét jim a umét

nabidnout nejvhodnéjsi ireSeni

Méli by umét také dobie naslouchat a rovnéz s respektem a nekonfliktné komunikovat i

s rozc¢ilenymi zadkazniky.

Kritérium
Kritérium 1:
Spolehlivost

Kritérium 2:
Vzhled a prostiredi

Kritérium 3:
Davéryhodnost
popr.
profesionalita

Kritérium 4:
Pristoupeni na
potreby zakaznika,
popfr. zdvorilost

Kritérium 5:
Schopnost vcitit se

Vysvétlivka

Zde se hodnoti, jak intenzivné a individualné se
pristupuje k pranim zakaznikd.

Zameéstnanci by méli rozpoznat skutec¢na prani
zakazniki, porozumét jim a nabidnout nejlepsi
reSeni.

Toto kritérium je nejdiilezitéjsi. Znamena predevsim
dodrzent slibu, Ze sluzba, ktera byla dojednana

v poradenském nebo prodejnim rozhovoru nebo
byla nabidnuta v reklamé ¢i marketinku, bude
provedena.

Toto kritérium znamena, Ze zakaznik si chce byt jist,
Ze zameéstnanec je odborné kompetentni, do detailu
zna nabizené, popft. prodavané, produkty a ma
schopnost vyresit pripadné problémy ke
spokojenosti zdkaznika a v pfimérené lhite.

Toto kritérium zahrnuje areal podniku, vybaveni a
atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupovani
personalu, podobu tiSténych materialli véetné
nabidek a uctd.
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Kritérium
Kritérium 1:
Spolehlivost

Kritérium 2:
Vzhled a prostredi

Kritérium 3:
Davéryhodnost
popfr.
profesionalita

Kritérium 4:
Pristoupeni na
potreby zakaznika,
popfr. zdvorilost

Kritérium 5:
Schopnost vcitit se

Vysvétlivka

Zde se hodnoti, jak intenzivné a individualné se
pristupuje k pranim zakazniki.

Zameéstnanci by méli rozpoznat skute¢na piran
zakaznikl, porozumét jim a nabidnout nejleps
reSeni.

Toto kritérium je nejdileZitéjsi. Znamena predevsim
dodrzent slibu, Ze sluzba, ktera byla dojednana

v poradenském nebo prodejnim rozhovoru nebo
byla nabidnuta v reklamé ¢i marketinku, bude
provedena.

Toto kritérium znamena, Ze zakaznik si chce byt jist,
Ze zameéstnanec je odborné kompetentni, do detailu
zna nabizené, popft. prodavané, produkty a ma
schopnost vytesit pripadné problémy ke
spokojenosti zdkaznika a v pfimérené lhtite.
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Toto kritérium zahrnuje areal podniku, vybaveni a
atmosféru jeho prostor, vzhled a vystupovani
personalu, podobu tiSténych materialli véetné
nabidek a ucti.
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