Kompetence k uspokojovani zakaznickych potreb
predstavuje zadjem a Gsili zamérené na zjistovani
a uspokojovani potieb nasich vnéjsich i vniti-
nich klientd. Otestujte si, nakolik jste zakaznicky
orientovani.

Libi se mi pracovat s lidmi.

Vic posloucham nez mluvim.

Dulezit&j&i, nez prodat, je, aby se klient vratil.
Dovedu dobfe odhadnout, co druzi potfebuiji.
Snazim se vychazet lidem vsttic.

Pfemyslim nad tim, co by mohlo mé klienty
popuzovat nebo odradit.

Snazim se, aby kolegové ¢i nadfizeni nepoznali,
Ze mne obcas svymi poZzadavky obtézuji.
Premyslim, jak svou sluzbu upravit tak, aby co
nejlépe vyhovovala danému clovéku.

Véci se daji vzdycky udélat tak, aby byly spoko-
jeny obé strany.

Prace se zakaznikem je o budovani vztahu -
snazim se pfi své praci vztahy budovat

VYHODNOCENI:

méneé nez 4x ANO - pro vas nejspis plati, Zze radé-
ji pracujete sdm/a nez s lidmi. Styku s vnitfnimi
¢i vnéjsimi klienty se dnes nevyhne nikdo. Abyste
udrzel/a krok s dobou, budete na sobé muset tro-
chu zapracovat.

5-8x ANO - lidem kolem sebe se snazite byt uzitec-
ni. Druhym vychazite vstric, své sluzby upravujete
podle potfeb zdkaznikl. Mate velky potencial stat
se vynikajicim prodejcem, stadi uz jen malo.
9-10x ANO - je radost byt vasim zakaznikem Ci
spolupracovnikem. Snazite se poradit, pomoci, dat
néco navic. Je pro vas prirozené nabizet stale nové
sluzby, prildkat dalsi zdkazniky a udrzet ty stavaji-
ci. Jen tak dal!

Pozadavky trhu prace a s nimi i naroky zaméstna-
vatell zaznamenaly v prib&hu minulych let vyraz-
né zmény. Dfive kladli personalisté dlraz témé&f
vyhradné na odborné znalosti uchaze¢d, dnes je vic
a vic zajimaji tzv. meékké dovednosti neboli kom-
petence. Rada lidi - nezamé&stnanych, absolventl
kol i zamé&stnancl - ma viceméné dobry odborny
zaklad pro vykonavani prislusnych profesi, avSak
Uroven zvladani klicovych kompetenci uz tak dobra
neni. Pfitom jsou to pravé tyto kompetence, které
jsou jednim z hlavnich faktort Uspésnosti na trhu
prace.

Kompetence jsou vlastnosti a dovednosti, které
nelze zahrnout do odborné kvalifikace. Je to sou-
bor védomosti, dovednosti a postojd, ktery je uni-
verzalné pouzitelny a pfenosny, a které potrebuje
kazdy clovék pro zapojeni se do spolecnosti, pro
své osobni naplnéni a Uspésnou zaméstnatelnost.

Kontakt:

RPIC-ViP
Vystavni 2224/8, 709 00 Ostrava
telefon: 596 616 794, 606 748 429
www.mamenato.cz

Tento projekt je spolufinancovan
Evropskym socialnim fondem EU
a statnim rozpoctem Ceské republiky.
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Zakaznici jsou klicovou slozkou kazdého
podnikani a v SirSim kontextu i celé spole¢nos-
ti. Dnesni doba s sebou nese znacnou konku-
renci a to, zda je zdkaznik spokojen, vyrazné
urcuje to, zda firma, pripadné jeji zaméstna-
nec uspéje, ¢i nikoli. Orientace na zakaznika je
imperativem doby.

Kdo vSechno je zakaznik

Rekne-lisezdkaznik, vét$inéznasnejspi$nabéh-
ne jako prvni predstava zakaznika v obchodé.
V roli toho, kdo néco déla pro zakazniky se
vSak ocitdme daleko Casté&ji, mnohdy i v situ-
acich, kdy si to plné neuvédomujeme. Nasimi
zakazniky jsou vsichni nasi klienti - osoby, fir-
my, nékdy dokonce stat. Zakaznikem v klasic-
kém slova smyslu jsou firmy, které mezi sebou
obchoduji a dosahuji tak svych planovanych
cil(. Zakazniky jsou ob&ané na GFadech, protoze
spravna verejna sprava je o sluzbé obcanovi
a obcan si tuto sluzbu plati ze svych dani. Zakaz-
nikem je pacient u lékare, zak ve skole a jeho
rodi¢e, nasimi zakazniky jsou nasi nadrizeni
a kolegové, se kterymi spolupracujeme, v jis-
tém smyslu Ize dokonce i na manzelstvi pohlizet
jako na obchodni vztah mezi muzem a zenou,
kdy kazda strana nabizi néjaky produkt.
Casto nas ani nenapadne o téchto skupinéch
lidi uvazovat jako o svych zdkaznicich. Zara-
dime-li vSak do svého jednani zakladni prvky
zakaznicky orientovanych postojd, bude konec-
ny prinos na vSech strandch, ziskaji nejen nasi
klienti, celd firma, ale pravé i my samotni.

Zakaznicka orientace predstavuje zajem
oto, cozdkaznik ve skutecnosti potrebuje, a Usili
o naplnéni téchto jeho potreb. Zakaznicky ori-
entovany clovék se dovede zakaznikovi pfi-
zpUsobit, upravit sluzby nebo produkt podle
jeho potfeb. Vychazi svym zakaznikim vstfic,
dokaze se vcitit do toho, co chtéji, délat véci
v zajmu ostatnich. To v sobé nese také umé-
ni ovlddnout momentalni pocity nelibosti vQci
osob& zdkaznika nebo jeho poZzadavkim.
Dovede uzivat takové vyjednavaci strategie,
aby v zavéru byly spokojeny vSechny strany
(strategie win-win), umi najit kompromis mezi
potfebami firmy (popf. svymi) a potrebami
zakaznika.

Pro tuto kompetenci je dllezitd také snaha
o naslednou péci o zakaznika, tak, aby méli
nasi klienti chut se k nam vracet.

Trénink kompetence k uspokojovani
zakaznickych potreb
Trénink je orientovan vyhradné prakticky
a vyuziva interaktivni metodu vyuky se zapo-
jenim véech Uc&astniklG. Metodika vychazi
z principt efektivniho uéeni dospélych. Diraz
je kladen na aktivitu G&astnikt, spolupraci,
komunikaci, a nikoliv klasickou formu vykladu
nebo prednasky.

V jeho pribéhu se Gcastnici naucdi:
urdit jednotlivé své zakazniky a navrhnout
konkrétni zmény, které by zlepsily spoluprau
znat rozdilné potteby rlznych typd zakaz-

nikd, uv&domi si, Ze vyrobky a sluzby maiji
své charakteristické znaky a uzitek, ktery je
pro zakazniky pfri jejich volbé klicovym
znaky optimalni péce o zdkaznika a vyznam
zakladnich krokU jednani se zakaznikem
prakticky zvladnou vybrané nastroje a meto-
dy umoziujici prenést pozadavky svych
zadkaznikd do interakci, které s nimi maji
budou motivovani k dalsimu prohlubovani
a rozvijeni své zakaznické orientace

Kompletni tréninkovy program se sklada
ze tii samostatnych moduld, kazdy z nich je
usit na miru dané Urovni kompetence. Kazdy
z modul( obnasi tfi tréninkové dny o celkovém
rozsahu minimalné 20 hodin.

Pred zapocetim tréninku budou Ucastnici roz-
déleni do tfi skupin podle toho, jak rozvinuta
jejich kompetence je. Cilem kazdého modulu
je ,posunout" Ucastnika na vyssi Uroven kom-
petence k orientaci na uspokojovani zakaznic-
kych potreb.

V pribé&hu tréninku Ize vyuZit i interaktivni vyu-
kovy videoprogram, ktery rozsifuje trénink jesté
i o dalsi dimenze kompetence k zakaznické
orientaci.

Trénink Ize objednat na kontaktu uvedeném na
zadni strané tohoto letaku.
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