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Zeptal se nekdo zakaznika co pottebuje?

Jaka je motivace zakaznikt, ze pfijdou vlastné za Vami?
Ziskat udrzet si zakaznika je klicova oblast podnikani

Rychlost a pro-zakaznicke jednani je pro spokojenost
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Situace, kdy obe strany prohraji, neprijde z nenadani

Klient s dobrym servisem a zajmem odpusti mnoho



Recenze na providera na
+Nebyly vypadky presahujici desitky minut

-VSechno.

Pripojeni je asymetricke 6Mbps/ 0,5Mbps. Zejména upload je
rychlostné mimo realitu konkurence.

Deklarovana rychlost je v Blansku v odpolednich a vecernich
hodinach nedosazitelna. Realita tak 1-2Mbps/0,2 Mbps. Posledni rok
reklamuyji pripojeni co mesic. Vétsinou se dozvim, ze stahuji moc dat
tak co se divim, nebo Ze je agregace 1:5 a pokud se mi to nelibi, tak si
mam koupit lepsi tarif.

Problém je mimo jin€ i v tom, Ze pokud mate domacnost s par
telefony, tablety, notebookem, televizi ... tak i nepatrna komunikace
téchto zarizeni pretizi limit uploadu a vysledkem jsou latence ve
stovkach milisekund, které omezi i download.

Po rozhovoru se supportem kdyz jsem reklamoval pripojeni (ptlku
nedéele jelo 1IMBps/0,1Mbps) mi doslo, Ze se s nimi uz trapit nemusim
a odchazim jinam. Doporucuji ostatnim totéz.



Priklad prace se zakaznikem

. Co od zakaznika ocekavam? Plan obratu? Napt. 6000 K¢ za rok
- Jaké naklady se zakaznikem nesu?

. Chci zvysovat prodeje mebo mit co nejmensi naklady na
zakaznika?

. Chci nove zakazniky?

. Co delat se zakaznikem, ktery neplati? Vypnout? A kdy? V
jakém okamziku?

Dosazeni vsech téchto cilti 1ze merit a vyhodnotit. A na zakladeé
techto dat vyhodnocovat (interni praci nebo dodavatele)



Podivat se na vec ocima zakaznika

. Pokud zakaznik sam vola, jiz produkt/sluzbu zna

. To nejcenne€jsi jsou aktualni kontakty, udrzujte kontakty
stale aktualni

. Muzeme soucasne sbirat data o spokojenosti zakaznika/
zpetna vazba

- Velmi nutne je hlidani kvality komunikace



Proc T3 na ceskem trhu resi pohledavky?

. Jsme malym rybnickem zakazniku - je tedy stejné
snadne ziskat noveho klienta, jako ho vypnout?

.- Mile pripomenuti je lepsi nez ztrata penez i
zakaznika

-1 pohledavky patfi mezi zakaznickou péci
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Proc prave LogiCall a T3?

Upominka

. spisu: 1604402081

-
dhuhus vo vy

Volejte +420 554 689 195, do nejpozas)l do 20.03.2017 o

383267 Ke

2004207

SMS Zprava

Dobry den, neprodlene nas prosim kontaktujte
na +420800116633 nebo na
marketa.mertenova@logicall.cz. S pozdravem
LogiCall

OUT:

Uvod hovoru:

1. Pozdrav

2. Predstaveni sebe

3. Upozornéni o monitorovani

4, Ovéreni kontaktované osoby
5 Opakované predstaveni sebe a

spolec¢nosti

IN:
Uvod hovor
1.1.Pozdrav
1.2.Predstaveni
1.3.0véreni kontaktované osoby

Duvod volani — presna specifikace spravného divodu
volani (viz argumentacni banka)

Program volani — pouzivani programu (i vicekrat, podle
vyvoje hovoru)

Analyza stavu — zjisténi pficin, dlivodd, stavu a moznosti
zpusobu feseni dluznika.

NAVRH RESENI vychazejici z analyzy — jsou podavény 2 —
3 mozZnosti feseni s nejvyssi moznou castkou v nejkratsim
mozném terminu (Zaplatte zitra nebo bude pro Vas

vyhodnéjsi zaplatit dnes?).

Shrnuti + konkrétni dohoda




Proc prave LogiCall a T3?
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Proc prave LogiCall a T3?

. Propracovany systém komunikace
. Analyza portfolia dluznikt
. Prozakaznicky pristup

. Motivacni programy dluzniku



Outsourcing vs.
vlastni reseni?



Out-sourcing nebo vlastnimi silami?

PRO: PROTTI:
Profesionalove, maji Procesy nemam 100%
databaze, procesy, pod kontrolou
nastroje, psychologii, Nasi zamestnanci to
strategii a skoleni zvladnou stejné, znaji
Platim za vykon interni procesy
Vyssi tlak na tispésnost Bliz k zakaznikovi,

) bojime se, abychom
4 zakaznika neztratili



Zakaznicka linka po 17.00 hodine
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Shrnuti

. Outsourcing zakaznickych linek/péce o zakaznika ma
vyhody, pokud se dobre nastavi podminky

. Bez outsourcingu se da hodne pokazit, se sSpatne
nastavenym outsourcingem taky

. Pracujte pouze s profesionaly, vyzadujte aktivni
(sebe)kontrolu

- Vnitfni naklady muzou byt vyrazne vyssi nez naklady
outsourcingu, jen jsou skryte

. Dobre nastavena motivace prinasi vysledky



Pokud chci byt pti podnikani uspesny, potrebuji
systemovy pristup

"Skoc, kridla roztahnes cestou.” (Ray Bradbury)

Ing. Ivan Kocmanek, jednatel spolecnosti LogiCall (feskévrepublika, S.I.0.
Mgr. Kamil Necas, feditel divize Inkasa pohledavek LogiCall Ceska republika, s.r.o.



