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VaZeni pratelé a obchodni partnefi PYRAMIDY, v tomto Cisle newsletteru si mlZete pfecist rozhovor

o zvySovani kvality sluZzeb a prozakaznické orientaci firem, ohlédnout se s nami za tim, co probéhlo,

predist si recenzi a anotaci zajimavé knihy a podivat se v rubrice ,,Zveme Vas“, na co se muzZete tésit v budoucnu.

PROZAKAZNICKA ORIENTACE:

™ Naslovicko ...

Mnoho firem v soucasné dobé sazi na zvySovani kvality svych sluZzeb
a prozdkaznickou orientaci. Spokojenost zdkaznikii je skloriovdna
ve vSech pddech. Na to, jak viastné pracuji koucové ve sluibdch
»prozdkaznické orientace firmy”“, jsme se zeptali konzultantky,
trenérky a kouce Podnikatelského institutu PYRAMIDA, Bc. Gabriely
Pavlikové, MBA.

Z ¢eho vychazi koucink prozakaznické
orientace?

,Koucink prozakaznické orientace je zaméreny na
komplexni feseni. Tuto, pro ¢tenare mozna ponékud
obecnou vétu, rada rozvinu. Koucink, o kterém spolu
hovofime, vychazi z predpokladu, Zze vnimame zakaz-
nika jako klicového partnera pro generovani
soucasného a budouciho zisku firmy. Cilem je zvySovat
jeho loajalitu ke znadce a stejné tak uroven jeho spokojenosti se sluzbami
a produkty firmy. Za zakaznika pfitom povazuji jak interni partnery, konkrétné
zaméstnance firmy, tak i externi partnery, tedy firmy, Urady, subdodavatele,
akcionare a predevsim samoziejmé odbératele.”

Miizete to vice konkretizovat?

Jisté. U tohoto pfristupu plati, Ze chovani a jednani kazdého zaméstnance
firmy je dulezité pro hodnoceni celkového vnimani kvality firemnich sluzeb,
prozdkaznické spokojenosti. Jak uvnitf firmy, tak i navenek. Ukazme si to na
dvou jednoduchych prikladech pfimo zpraxe. Predstavme si spolecné
napfiklad asistentku, kterd plsobi v osobnim kontaktu s nezndmymi klienty
podrazdéné a povysené. Dile si vybavme prodejce, ktery plsobi v osobnim
kontaktu vstficné. Pfi nutnosti dalSiho kontaktovani zdkaznika vSak od
iniciativy upousti a zakazky nedotahuje do konce. To znamena, Ze zakaznikdim
nevold, nemailuje, sliby neplni apod.

Pravé takové priklady dokladaji jasnou potfebu ,prozdkaznicky orientované-
ho“ koudinku. Jeho cilem je, aby si koudovani uvédomili svoji osobni
zodpovédnost za dusledky svého jednani, svij vliv a podil na celkovém
hodnoceni kvality firemnich sluzeb, na tvorbé zisku a dobrém jménu firmy.
V neposledni fadé i duleZitost prace ve firemnim i pracovnim kontextu.”

Jak probihaji dalsi typy koucinku?

,Dalsi typy reflektuji individuadlni povahu pozice koucovaného a stejné tak
jeho konkrétni potfeby. S prodejcem pracuji napfiklad na zvySeni prodejnich
vysledkl, osobni motivaci a celkové zlepSeni prodejnich a komunikacénich
dovednosti (sales koucink). S asistentkou pracuji zejména na zlepseni
pracovniho vykonu, na lepsi praci s casem, na posileni sebedtveéry i na posileni
celkové Zivotni spokojenosti (Life Coaching)”.

Jak probiha spoluprace kouce se zada-
vatelem, ktery je zaméfen na zvysovani
urovné prozakaznické orientace?

,sou to nasledujici vychodiska: Zmapovani
redlného kontextu, stanoveni redlnych cild,
prihlédnuti k danému casu a aktualnim pod-
minkam, ve kterych se firma, jednotlivci, trh
a nasledné koucink bude odehravat. Za klicové
také povazuji celkovou firemni kulturu, mana-
zersky styl vedeni a uroven dosavadni prace
slidmi, které zohlednuji. Koucink Ize vzdy
upravit dle pozadavk( klientl a vélenit ho do
danych podminek firmy. Tento typ koucinku se
vsak nehodi pro vSechny situace.

Jesté jednu dlleZitou véc chci zminit. Je to
pozitivni cil a vira v Uspésnost projektu, v ispéch
koucinku a v dosaZeni pozitivnich vysledkd ve
firmé. Nékdy narazim na to, Ze zastupci firem
bojuji sami se sebou, se svym skepticismem ke
vsemu novému na trhu a hlavné k projektim,
které pracuji s lidskym potencialem.”

Reknéte nam, co se Vam osvédéilo
v kouc¢inku orientovaném na zvysovani
zakaznické spokojenosti?

,sem presvédcena o tom, Ze individudlni kou-
¢inky u vybranych zaméstnancd pfinaseji méri-
telné hodnoty a maji svlij smysl.

Pfesto se mi v praxi mnohem vice osvédcuje
nastaveni komplexniho projektu, zaméreného
na zvyseni vnimani zakaznické spokojenosti. Ten
tvofim na miru tak, aby se vysledek odrazil
v Cislech firmy a pomohl ji zajistit udrzitelny
rozvoj a dlouhodoby efekt.

Projekt pak obsahuje vSechny nalezitosti, které
umoznuji méreni efektivity. To znamena
predevsSim dohodu o cilech, analyzu potreb
a celkovy design. Velky didraz klademe na
metodiku (at uz jde o koucink ¢i o doprovodné,
doplrikové tréninky a workshopy), metody ko-
munikace, implementace vyhodnoceni a samo-
ziejmé také ndavrh dalSiho postupu.”

Dékujeme za rozhovor.

POMAHAME VAM V ROzVOJIUZ 20 LET .



@ POZVANKA NA UKAZKOVY KURZ:
»WIN-WIN“ OBCHODNi STRATEGIE PRO 21. STOLETI

Kdy?
Kde?

29. bfezna 2012; od 9,00 do 13,00 hodin
Pyramida: Karlstejnska 30, Praha 5 — Jinonice

Na ukazkovém kurzu se seznamite s novou a jedinecnou metodou
efektivniho zplsobu rozvoje prodejnich dovednosti. Tato prozitkova
metoda vychdzi z modernich svétovych trend(i podpory obchodniki
a je specificky pfipravena pro ceské prostfedi a mentalitu ceskych
zakaznikd i prodejch.

Kurz je uréeny pro vedouci pracovniky (HR manaZery, Area Sales
manazery, reditele ¢i majitele firem), ktefi hledaji nové efektivni
moznosti v oblasti rozvoje a pro své obchodniky fungujici nastroje.
Dale pro obchodniky a prodejce, ktefi chtéji vytvofit pro svoji
spolecnost vyssi obrat za kratsi ¢as a prodavat s moraini a vnitini
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http://www.pyramidasro.cz/?id clanek=74
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VELKY LEXIKON

SPOLECENSKEHO'
“ CHOVANI I
: o

o RECENZE NOVE KNIHY: ) o
VELKY LEXIKON SPOLECENSKEHO CHOVANI
- Druhé, rozsirené vydani bestselleru
Autovi: Prof. Ing. Vladimir Smejkal, CSc., LL.M.
JUDr. Hana Schelova Bachrachova, Ph.D., LL.M.

ISBN: 978-80-247-3650-1, format: B5, 400 stran, o
prodejni cena: 399 K¢, vydala: Grada Publishing, a.s., www.grada.cz

Zatimco pocatkem 20. stoleti nalezli ¢tendfi vse o spolecenském
chovani v knihach Jifiho Stanislava Gutha-Jarkovského, pocatkem stoleti
21. pIni tuto ulohu Velky lexikon spolecenského chovani Viadimira
Smejkala a Hany Schelové Bachrachové.

Nové, rozsifené vydani Velkého lexikonu spolecenského chovani je
nejobsahlejsi publikaci o etiketé u nds a najdeme zde odpovéd na
prakticky kazdou otazku tykajici se spolecenského chovani. Velmi ctivy
text doprovazeny ndvodnymi a zabavnymi ilustracemi Romana Kliského
potési, pouci a pobavi ¢tenare kazdého véku - od dospivajici mladeze po
seniory.

Zkuseni autofi, jejichz pfedchozi knizka Lexikon spolecenského chovani
je s vice nez 60 tisici prodanymi vytisky jiz fadu let bestsellerem,
predkladaji zasvécené rady, jak se chovat v nejriznéjsich spolecenskych
situacich - nejen v téch nejcastéjsich, jako je oslovovani ¢i podani ruky,
ale i pfi mnoha specifickych udalostech, ke kterym patfi napf. prvni
rande, rozchod ¢i rozvod nebo jiné ptirodni katastrofy. Vyklad
postupuje od klasickych témat, jako je zdraveni, pfedstavovani, odivani,
navstévy, stolniceni a rodinné obrady, pres chovani v zaméstnani a ve
Skolach, prfi dopravé, cestovani, pfi tanci a jinych kulturnich
prilezitostech az po naboZenské obrady a zvladani meznich situaci, jako
je pobyt v nemocnici, jednani pfi nehodé a dalSich pohromach. Kniha je
skvélym darkem pro kazdého a neméla by chybét v knihovné zadného
moderniho clovéka!

GIRANDA

Nakladatelstvi GRADA Publishing, a.s.
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o 2. Unora 2012:;
Manazerska snidané na téma:
,PODNIKOVE STRATEGIE PRO 21.
STOLETI - jak obstat v hyperkonkurenci

a globalni krizi.

U&astnici tradiéniho manazerského set-
kani v Pyramidé diskutovali s prorektorem
Vysoké Skoly aplikované psychologie
(VSAPs) a autorem Fady odbornych publi-
kaci, Doc. Ing. Romanem ZUZAKEM,
Ph.D. o vlivu globdlniho prostfedi na nase
firmy. Interaktivni predndska vyvolala
velmi Zivou a bohatou diskuzi mezi
pfitomnymi. Diskutovalo se o tom, ¢im
musi disponovat soucasny podnik, aby
obstal v podminkach hyperkonkurence
a globalizace, kdo a co ohroZuje firmy pfi
soucasné globdlni krizi a také o strate-
giich, které jsou optimalni na jeji prekona-
ni. Fotografie ze setkani naleznete na adrese:
http://www.pyramidasro.cz/?id clanek=-1&id gal=33
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Aktualni informace:

@ PRIHLASKY NA VSAPs

Vysoka Skola aplikované psychologie
umoziuje ziskat kvalifikaci v oblasti aplika-
ce psychologie na praci slidmi v mnoha
praktickych oblastech.

Do 30. bifezna 2012 (v 1. kole) Ize podavat

prihldsky na atraktivni studijni obor

Persondlni a interkulturni management:

= Bakalarské denni 3-leté studium

= P¥i zaméstnani formou CZV s moZnosti
ukonceni titulem Bc.

Naplni je studium psychologie, sociologie,

Cross Cultural Managementu a Human

Resources Managementu.

Kontakt: www.vsaps.cz; tel.: 734 659 112

@ spAvivE 20 LET©

Letos pUsobi PYRAMIDA uz 20-ty rok na
trhu vzdélavani. Je to nepochybné velky
uspéch a tak chceme abyste slavili s nami:
na kazdy firemni kurz, ktery pro Vas zreali-
zujeme v terminu od 1. 3. do 31. 8. 2012
Vam poskytneme 20 % slevu z ceny kurzu.

Za redakéni radu Newsletteru:
PhDr. Jitka Medzihorska
Renata Stasenkova

Nas dlouholety partner — v pfistim newsletteru si budete moci precist dalsi recenzi nové knihy.



