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Placeni zabijaci zakazniku

Ubyvaji Vam zdkaznici? Mne si konkurence ruce? Jsem si jisty, Ze travite hodné Usili i ¢asu pfemyslenim o
hlavnich pficinadch. Skoro nikdy totiZz nejde o jedinou pficinu. J& bych rad ze vSech moinych vybral jednu
obzvlast stavnatou. Zabijaci zdkaznikd, ktefi pobiraji vyplatu od spolecnosti, jejiz zakaznici jsou obéti. Kdo to
muZe byt? Ale samoziejmé, vlastni zaméstnanci v pfimém kontaktu se zdkazniky. Nedélaji to vétsinou schvalné,
dokonce je mozino Fici, Ze Casto ani nevédi, Ze to vlbec délaji. Pfesto je to realita. Zakaznici prchaji ke
konkurenci v nadéji, Ze jeji zaméstnanci budou jini.

V posledni dobé mam za sebou nékolik zakaznickych zkusenosti, kde velmi znatelnd demotivace zaméstnancl
sehréla klicovou roli. Usmév je komoditou v CR velmi vzicnou, v oblasti zakaznickych sluZzeb dokonce
prevzacnou. OvSsem rozhovor se zaméstnancem, at uz operatorem kontaktniho centra nebo na prepazce, ktery
ma své spolecnosti plné zuby a vlastné se tési, az zase bude mit volnou chvilku, aby se podival na Jobs.cz, je
opravdu silnym zazitkem. Neni to nijak nedostupnd zdbava. Pokud si ji chcete doprat, nemusite moc dlouho
hledat.

Pro¢ ale maji vyznamné telekomunikaéni, pojistovaci a utilitni spole¢nosti v Ceské republice tak irokou nabidku
velmi demotivovanych zaméstnanc(i? ProtoZe se o to nestaraji. Nastavuji nové sluzby, planuji nova loga,
neodolatelné sniZuji ceny, ale zapominaji na to, Ze na konci toho vSseho bude komunikace, ve které se prosté
demotivace neschova. Zaméstnanci maji ¢asto pocit, Ze uz je toho moc. Moc novinek, moc zmén, moc tlaku,
moc kritiky, moc problémU. Nékdy maji zase naopak pocit, Ze je vSeho malo, malo penéz, malo pochval, malo
¢asu, mélo zajimavé prace, malo informaci. Tenhle koktejl, jeho? ldkavy nazev by mohl znit ,MOCMALO“ je
vétSinou vraZzedny. Po jeho vypiti, je Vam vSechno jedno. Nepremyslite uz o své spolecnosti, tedy o té, ktera
Vam posila na Ucet penize za Vasi praci. Premyslite o té dalsi. Jobs.cz slavi narlist navstévnosti, zakaznici prchaji
ke konkurenci.

PrestoZe to vypada jako depresivné neresitelna situace, existuje jednoznacné mnoho Iéciv, kterd na tento stav
zabiraji. Jednim z hlavnich je komunikace. Zni to bandlné? Ono to i bandlini je, ale pravé tyhle jednoduché véci
byvaji nejvice podceniovany, misto nich se nesmysiné investuje do radoby zarucenych receptli na zvyseni
motivace. Zakladem motivovaného zaméstnance je totiz pravé to, Ze se s nim nékdo bavi, Ze nékoho zajimaji
zpravy z pole. Jaké to vlastné je, kdyz vSechny ty genialni marketingové strategie a taktiky narazi na realitu
v kontaktnim centru nebo na prepazce? Co se objevi za komplikace? Jak se fesi? Bohuzel se spolecnosti pravé o
tohle zajimaji zoufale malo. Vite, co délaji misto toho? No preci zase nové kampané a strategie a taktiky.
Zakaznici totiz nepfibyvaji podle planu.

Zni to mo#na prehnané, ale motivace zaméstnanci je schopna zabijet zdkazniky doslova v houfech. Uplné
zbyteéné. Mame velmi pozitivni zkusenosti s projekty, které byly zamérené na zvySeni motivace zaméstnancu.
Vétsina byla zalozena na komunikaci s nimi, at uz $lo o prlzkumy nazorl zaméstnanc(, workshopy nad
komplikacemi procest ¢i fora pro poskytnuti zpétné vazby. Zaméstnanci maji spoustu napadd, které jsou
schopny udrZet nebo ziskat zakazniky. Jsou to stejni zaméstnanci, ktefi maji takovou moc zdkazniky poslat ke
konkurenci.

Je vyhradné na konkrétni spolecnosti, kterou ¢innost necha u zaméstnancl prevazit. Moudfi se rozhodli do
komunikace se zaméstnanci vyznamné investovat. Umi dobre pocitat. Tahle investice totiz vykazuje vynikajici
navratnost. Pokud by Vas tohle téma zajimalo a méli byste pocit, Ze by bylo dobré védét vic, radi se s Vami
setkdme a rozdiskutujeme konkrétni moznosti. Nenechte demotivaci zaméstnancl zajit pfiliS daleko. Od
urcitého bodu jsou jiz vSechny snahy marné.



