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Checklist: Jak predejit
chybam zakaznické péece

Prakticky pruvodce pro kazdodenni praci se zakazniky

1. Nastavte si jasna pravidla odezvy (SLA)

SLA (Service Level Agreement) je dohoda, za jak dlouho ma tym reagovat.
Diky ni vite, co je ,v poradku” a co uz je zpozdéni. Napf.:

¢ E-mail: odpovéd do 24 hodin (idedlné < 6 h)

e Chat: odpovéd do 1 minuty
* Telefon: ihned

v Rychlost reakce je ¢asto dulezitéjsi nez dokonalé reseni.

2. Kazdy e-mail musi mit podpis a jméno
Zakaznik ma védét, kdo mu pomohl. Podpis = duvéra.

Struktura podpisu: jméno, pozice, nazev firmy, kontakt, odkaz
na web nebo CTA (,Ozvéte se kdykoliv”)

v Podepsany e-mail zni lidsky. Nepodepsany pusobi jako robot.
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3. Personalizujte sablony /
/
Pouzivejte Sablony, ale pFizpusobujte je kazdému zakaznikovi. :
Doplriite jméno, konkrétni detaily, vlastni ton. \
\
v | mala personalizace dava zakaznikovi pocit, ze jste s nim komunikovali vy, ne systém. \
\
\
\

4. Kontrolujte pravopis a prehlednost

Ctéte text nahlas, poznate, jestli zni pfirozené a jasné.

Kontrolni otazka: ,Rozumél by tomu i nékdo mimo nas tym?“
v Pravopisné nebo stylistické chyby snizuji profesionalitu i duvéru. ‘
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5. No-reply? Nikdy bez moznosti odpoveédi .

E-maily z adresy ,no-reply@...” pusobi, ze firma nechce slySet zakaznika.
Vzdy pridejte funkéni odpovédni adresu (Reply-To) nebo jiny kontakt.

v Komunikace je dialog, ne monolog.



6. Pfedavani vzdy s kontextem

Kdyz predavate dotaz kolegovi, pFidejte kratké shrnuti nebo interni poznamku.
Priklad: ,Zakaznik resi poskozenou zasilku, Cislo objednavky 1456. Ceka na vyménu.”

v Zakaznik nema nic opakovat, tym Setri Cas.

7. Kazdy tiket uzavirejte potvrzenim ,Bylo to vyreseno?”

Nikdy neuzavirejte konverzaci ,do prazdna“.
Napiste: ,Je to takto v poradku?” nebo ,Mohu vam s né¢im dalsim pomoci?”

v Follow-up zprava ukazuje, Zze vam zalezi na vysledku.

8. Skolte tym na zakazané fraze a tén komunikace

Jednou mésicné si projdéte 5—10 odpovédi a spolecné je zhodnotte.
Zameérte se na: slova ,bohuzel”, ,ne”, ,musite”, ton a strukturu.

v | dobry umysl muze znit neempaticky. Pravidelny trénink drzi styl konzistentni.

9. Sledujte metriky kvality (FRT, CSAT, NPS)

Mérte rychlost prvni odpovédi (FRT), spokojenost zakaznikt (CSAT) a jejich loajalitu (NPS).

v Bez dat nevite, jestli se zlepSujete.

10. Kazdy mésic udélejte zpétnou reflexi

Jednou mési¢né si s tymem sednéte a oteviené si feknéte:
»Co se nam povedlo? Co jsme zkazili? Co udélame jinak?“
Struktura reflexe: \\
e Vyberte 3 nejcastéjsi chyby. )
¢ Najdéte jejich pricinu (ne hrisnika). /
e Navrhnéte 1 zlepSeni, které zavedete do dalsSiho mésice. _7 4
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v Kontinualni zlepSovani je nejefektivnéjsi forma skoleni. o -
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