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Manual ako komunikovat’ so zakaznikmi
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2 Priama komunikacia

Prikladov priamej komunikacie ndjdeme mnoho, napr. telefon, osobny kontakt na predajni,
konferencie, workshopy, vystavy, posta a d’alSie. Prijemné vystupovanie a vzdy ochotny personal
zvysSuje renomé kazdého obchodnika. Firemny telefon vy i vasi zamestnanci vzdy zdvihnite
Stylom: ,Jan Novak, firma XYZ, dobry den ... Zakaznik musi mat’ vZdy dobry pocit, vidy
musi vediet’, kam sa dovolal a bude vediet’, ¢o sa bude diat’ d’alej, nakup tovaru, vybavenie
reklamacie atd’.. DodrzZujte sl’'uby. Zdvihnut telefon stylom: ,,Prosim...?* nie je vhodné.

3 Online komunikacia

3.1 Druhy online komunikacie

Druhov online komunikécie je eSte va¢Sie mnozstvo, nez tej priamej. Sami sa presvedéte, ¢im a
ako so svojimi zakaznikmi komunikujete. Napr. E-mail, ICQ, Facebook, Heureka.sk, diskusné
fora, texty na e-shope, skladova dostupnost’, obchodné podmienky a ochrana osobnych udajov na
e-shope, automatické e-maily, diskusie pri produktoch, cenova komunikacia a velmi vela
dalSiecho. Bud’te pravdivi a transparentni vo vSetkych pripadoch komunikicie so
zakaznikmi. Nikde nesmie byt’ pochyb o inom vyklade, potencialnej fabulacii a pod. Vyplati
sa to.

3.2 Komunikacia pomocou Heureka.sk

Heureka.sk, pokial’ je spravne vyuzivana, radikalnym spdsobom zvySuje doveryhodnost’ vasho
e-shopu. Odhal'uje slabé e-shopy a silné e-shopy. Pomaha pouzivatelom orientovat’ sa nielen v
cenach tovaru, ale taktiez v kvalite obchodnikov. T4 je na internete stale dolezitejSia. Stale viac
sa otvarajil noZnice medzi dobrymi e-shopmi a vSetkymi ostatnymi. VyuZivajte Heureka.sk k
zvySovaniu renomé svojho e-shopu, zakaznici na to ve’mi klada doraz. Pokial' eSte nemate
svoj e-shop na Heureka.sk registrovany, urobte to ihned’. Registrujte svoj e-shop tu.

. Overené zakaznikmi — Overené zdkaznikmi sa pyta naozaj len zékaznikov, ktori v
obchode nakupili. Overené zakaznikmi musite mat’ integrované na svoj e-shop. (napoveda ako
integrovat’ tu) Pokial' relevantny pocet zdkaznikov bude hodnotit’” va$ e-shop kladne, ziskate
certifikat "Overené zakaznikmi", ktory sa objavi na Heureke, mdzete ho umiestnit’ na stranky
obchodu a taktiez pre zvyraznenie do katalogov obchodov. Logo "Overené zakaznikmi*
pouzivatelia vel'mi dobre poznaju a vnimaju to ako zndmku kvality. Prezentujte sa tym.
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o Hodnotenie e-shopu — motivujte zakaznikov k hodnoteniu svojho e-shopu. Nieclenze sa
vam konecne dostane zasltizenej pochvaly, ale budete z reakcii zdkaznikov schopny zistit’ vlastné
nedostatky, takato miera sebareflexie je vzdy dobrou cestou k zlepSovaniu a to sa zakonite
vyplati. Toto si zaistite pomocou Overené zdkaznikmi.

o Motivacia zakaznikov k recenziam na Heureka.sk — motivujte zdkaznikov k tvorbe
recenzii na produkty, ktoré u vas zakupili. Dozviete sa od nich, s ¢im boli a s ¢im neboli
spokojni. Popripade ¢o im pri ndkupe vyhovovalo, ¢i nevyhovovalo. To su pre vas vel'mi dolezité
informdcie a pre d’alSich zakaznikov to zvySuje vasu doveryhodnost’. Svojich zdkaznikov mozete
motivovat’ na svojom e-shope mnohymi spdsobmi.

Napr. na stranke po dokonceni objednavky textovou informaciou, aby zdkaznik po uspesne
dokoncenom obchode pridal recenziu na vyrobok a vaS e-shop. Rovnako vo vSetkych
automatickych mailoch v newsletteroch a pod.. Sta¢i uviest vetu napr. ,,Nezabudnite na
Heureka.sk ohodnotit’ vasu spokojnost’ s produktom a s nasim e-shopom...“ A pridajte link na
Heureka.sk.

. Forma komunikacie na Heureka.sk — rovnako ako je Heureka.sk otvorena I'ud’om,
otvoreni by ste mali byt aj vy. A to vo vSetkych ohl'adoch. Komunikujte profesiondlne a
spisovnou slovené¢inou. Len tak si vybudujete renomé odbornika.

o Reakcie na recenzie — reagovat’ na recenzie je vasou vizitkou. Ak je to vo vasich silach,
reagujte na vsetky. Aj jednoduchym ,Dakujeme*. Uréite by ste ale mali reagovat na tie
negativne, pokial’ sa vyskytnu.

. Ako reagovat’ na recenzie — slusnost’ a spisovny jazyk je samozrejmostou. Pokial’ sa
objavia negativne recenzie, potom vysvetlite dovod problému, povedzte, ako ho budete riesit’ a
sl'ubte termin vyrieSenia. Termin dodrzte. Ma to zmysel, verte nam.

. Export recenzii na vlastny e-shop — ak to dovoluje vase technické rieSenie e-shopu,
export recenzii pod vaSe produkty je idedlne rieSenie. Nema zmysel budovat’ druhtt komunikacna
liniu recenzii. Na Heureka.sk budete mat’ v§etko dokonale pod dohl'adom a to sa prejavi aj na
vasom e-shope.
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. Otazky z poradni — pokial’ sa vyskytne v poradni otdzka, neodkladne na nu reagujte.
Doba vasej reakcie by nemala prekro¢it’ 24 hodin. Profesiondlnym spdsobom reagujte na
pouzivatel'skll otdzku a navrhnite rieSenie. Aby vam upozornenie na otazky z poradni chodilo do
e-mailovej  schranky, je nutné si v  administracii  tieto adresy  nastavit,
http://sluzby.heureka.sk/obchody/dotazy-z-poraden/.

o ShopRoku — do ankety ShopRoku kategorie Cena kvality budete automaticky ako
¢lenovia Heureka.sk zaradeni, pokial’ mate na svojom e-shope implementovant sluzbu Overené
zakaznikmi. Cena popularity Cisto na zakaznikoch a pouzivatel'och, pre tuto nemusite byt’ clenmi
Heureka.sk. Pouzivatelia a zdkaznici tuto anketu uz dobre poznajii a je taktiez patricne
propagovana v médiach. Povzbud’te svojich zakaznikov k tomu, aby pre vas e-shop hlasovali na
e-shope, v newsletteroch, v automatickych mailoch a pod.. Anketa je taktiez dobrym zdrojom
vasej PR prezentacie, naviac celkom zdarma. Pre mnoho e-shopov je Cest’ zui€astnit’ sa jej.

= Umiestnenie v ankete - svoje vysledky taktiez patri¢ne prezentujte a pod’akujte vSetkym,
ktori vam dali hlas. Ak ste na ve'mi dobrom mieste, potom vyuzitie umiestnenia v ankete
je pre vase PR ako ziva voda. Pouzite ich pre svoju podporu.

» Komunikacia umiestnenia — umiestnenie samozrejme komunikujte na svojom e-shope
ako len je to vhodné. PR ¢lanky a d’alSie moZnosti st len na vas, ¢i vaSej agenture.

. Vysuvaci widget — na e-shope mozete svoje vysledky zobrazovat’ taktieZ vystvacim
widgetom (postrannym vystvacim bannerom). Ten vyzera ako zdloZka na stranke a po presunuti
mysSi na tito ikonku sa pouzivatel'ovi cely otvori a zobrazi vase vysledky. Widget, respektive
jeho html kdd, najdete vo svojej administrécii v ¢asti Overené zdkaznikmi pod odkazom Ikonky.
Pokial’ ste prihlaseni, kliknite tu.

. Vyhodnocovanie komunikacie z Heureka.sk — dobre ¢itajte, co zdkaznikom nevyhovuje
a snazte sa eliminovat’ nedostatky na svojom e-shope v ¢o najkratSom Case. Zakaznici to rychlo
zistia a ocenia opakovanymi ndkupmi.

. Vlastny rozvoj — vSetky nazbierané poznatky od zdkaznikov vyuZite pre rozvoj vlastného
e-shopu. Prispdsobujte sa ich poziadavkam a tomu, ¢o najviac kritizuji. Nejde len o technické
rieSenia, ale napriklad o otvaracie doby vydajnych miest, hodiny doruc€enia, Sirke sortimentu,
nasledné a suvisiace sluzby a mnoho d’alSieho.
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. Sledovanie komunikacie u konkurencie — pokial’ svoju konkurenciu v obore nepoznate,
odpori¢ame vadm si ju vytipovat a ¢itat' taktiez ich recenzie a hodnotenia na Heureka.sk.
Dozviete sa mnoho uzito¢ného. Z nedostatkov, ktoré zékaznici kritizuji sa poucte a inspirujte sa
dobrymi napadmi. Drzte krok s konkurenciou, inak vam utecie aj so zakaznikmi.

o Vyhodnotenie spitnej vizby pre rozvoj naslednych sluzieb na e-shope — kazda
vyznamnejsiu recenziu, kazdu vyznamnejs$iu otdzku z poradne, alebo prispevok v diskusii v e-
shope dokladne vyhodnotte z pohladu mozného vylepSenia sluzieb, alebo ich rozSirenim.
Spocitajte si moznll navratnost’ a zistite v mailoch a d’alsich komunikaénych kanaloch, kol'ko
zékaznikov sa pytalo po d’al$ich sluzbéch.

Budete prekvapeni, co vSetko I'udia chct a €o by ich presved¢ilo nakupovat’ prave u vas. Napr.
vikendové rozvozy, ekologickd likvidacia starych spotrebicov, odborné inStalacie, donaska
tazkého tovaru do poschodia a pod. Za to vsetko st l'udia ochotni platit’ ¢im d’alej viac.

. Vyhodnotenie Sirky sortimentu — z recenzii a diskusii sa rovnako mézete dozvediet,, Ze
zakaznikom na vaSom e-shope nie¢o chyba. Sirka sortimentu je dolezitd vec. Napr. predavate
erpadla, ale uz nepredavate hadice. Co z toho vyplyva? Zakaznik musi do iného obchodu, e-
shopu. Nenakupi radSej tam a obe naraz? Minimdlne pri tych produktoch, kde mate najvacsiu
marzu, najviac sa predavaja, by ste mali mat’ skuto¢ne vSetko.

o Eliminacia bariér online nakupu — definujte si vSetky bariéry, ktoré pouZivatelia mozu
mat’ s nadkupom vasSich produktov na internete. (nemdézZem si ohmatat’, obleCenie si nemo6zZzem
vyskusat' atd’.) ku vSetkym tymto bariéram stanovte Co najlepSie rieSenie a postupne ich
implementujte na e-shop.

Ludia vam budu verit’ a budi u vés ovela radSej nakupovat. O tychto bariérach zékaznici a
pouzivatelia ¢asto nevedomky hovoria v recenziach na Heureka.sk, ¢itajte ich dobre a odstrafujte
jednu bariéru za druhou, zvysi to trzby.

4 PR komunikacia

. Brandova komunikacia — komunikéicia so zdkaznikmi prebieha aj prostrednictvom
znacky vasho e-shopu, alebo nazvu firmy. Nazvy e-shopov typu Najlacnejsi-eshop.sk,
Shopomat.sk atd’. nebudia u zdkaznikov prili§ doveru ani sa netvaria ako znacka, ¢i brand. Cahko
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ich zékaznici zamenia s inym a uz dopredu vytusia, Ze ide asi o menej ambiciozny projekt. Je
potrebna jasna definicia znacky (positioning).

Idedlna komunikacia znacky je pre vas, pokial’ napr. z latinCiny, anglictiny, ¢i d’alSich jazykov
vymyslite novotvar. Dobre sa paméitajii novotvary so Styrmi az piatimi pismenami obsahujuce R,
D, T, K, S, Z. Tie su znelé a zakaznici si ich lepSie pamitaju. Budovanie znacky bude pre e-
shopy v d’alsich rokoch kI'icové. Brand je najkonverznejsi zdroj pre va¢sinu e-shopov.

o Produktova komunikacia — aj pomocou produktov komunikujete s pouzivatelmi a
zékaznikmi. Produktovd komunikacia je vSak naroc¢nejsi orieSok. Komunikujte skor o vyhodach
a prinosoch dané¢ho produktu. Podobne ako v reklame na kavu nie je aké zrnka ma granulat, ¢i
aké silné je sklo dézy. Komunikuju vysledok, teda zéazitok z pitia kavy. Postupujte podobne.
Napr. spalovac tukov > budete Stihlejsi, podprsenka > budete sa citit’ krasna. Idealne je taky druh
komunikacie, ked’ ju celi modelujete tak, akoby produkt pouzivatel’ uz mal.

o ZPavy, akcie — na tieto akcie zakaznici velmi dobre pocuvaju a radi ich vyuzivaji.
Komunikacia zliav a akcii by mala byt vzdy ako nieCo vynimocné a nepravidelné. Inak si
zakaznici zacnll mysliet, Ze za beZnych okolnosti mate tovar predraZeny, aby ste ich potom
mohli komunikovat’ v zl'ave.

Tym sa podobne ako hypermarkety dostanete do Spirdly zliav, z ktorych nie je tiniku a ani na
nich nezarobite. Ked'Ze bez zl'avy nebudete schopni predavat. Nemali by ste dopustit’, aby si
zakaznici na zlavy zvykli — zaéna ich potom ocakavat. ZI’ava nebuduje lojalitu, naopak
regrutuje prebehlikov a to nie st verni zakaznici.

ZPavy mate moznost’ zobrazovat’ aj na Heureka.sk. Zl'avnené kupony si pridate priamo vo
svojej administracii, pod zalozkou Zlavové kupony. Pridany kupon smerujte priamo na konkrétny
produkt so zniZzenou cenou. Pokial' mate moZnost' v rdmci svojho e-shopu generovat’ kody na
zl'avu, je pouzitie zI'avovych kuponov omnoho efektivnejSie a pre zakaznikov pohodlne;jsie.

Rovnako Heureka.sk sleduje pokles cien produktov v e-shopoch. Pri poklese ceny o viac nez
10% oproti ostatnym obchodom pri danom produkte (pokial’ aktuélna cena bude znamenat’ nova

cvwve

oznaceny ako zl'avneny. Jedna sa o automaticky proces a nemozete ho ovplyvnit’.
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° Reklamné slogany, motta, kreativy, videa, affiliate atd’. — tieto d’alSie komunikacné
nastroje k PR kazdého e-shopu neodmyslite'ne patria. Vzdy sa snazte, aby sa zdkaznik dokézal
stotoznit’ s tym, ¢o mu komunikujete, sledujte svoju hlavnu cielovl skupinu, aj ked’ vlastne

predavate vsetkym. Nezabudajte na vyzvy k akcii napr.: ,,Objednajte nas produkt...“ alebo
,Kliknite pre viac informacii...” Pouzitim slovesného rodu ¢inného. (aktivneho slovesa)

5 Krizova komunikacia

. Reklamacie, st’aZnosti — skor ¢i neskor sa objavia aj u najlepSieho obchodnika. Bud'te na

nich pripraveni. Komunikujte so zakaznikmi tak, ze vSetko bude lahko vyrieSené k ich
spokojnosti a predovSetkym pravdivo a objektivne. Spocitajte si, ¢i je pre vas vyhodnejSie
reklamadcie riesit’ presne tridsiaty deni ako stanovuje zakonna lehota, ¢im samozrejme sklamete
zékaznika, alebo ¢i to zvladnete rychlejsie.

Sami posudte, ¢i je bezpodmienene nutné posielat’ reklamovany vyrobok na postdenie
vyrobcovi, alebo €1 sa vdm viac vyplati vymenit’ tovar zakaznikovi ihned’. Ktoré rieSenia su
vhodnejSie a zaistia vdm, Ze sa zdkaznik zase vrati k vdm na d’al$i ndkup, st zrejmé. Prist’ o
zakaznika je vel'mi 'ahké. A o jeho referencie vel'mi drahé.

Nespokojny zédkaznik sa o negativnej sklisenosti podeli v priemere s 5timi d’al§imi 'ud’mi. Pokial
reklaméaciu vyrieSite Spickovo, aj tito d’alsi 'udia sa dozvedia, Ze ste solidny obchodnik. VIidne
a profi jednanie na Slovensku nie je pri rieSeni reklamacie Standardom, obchodnici to
nevedia. MoZete na tom stavat’ svoju konkurenénu vyhodu.

* Definicia — spravne pomenujte problém a najdete pricinu.

= Nie/ priznanie — zvazte, &i je skutoéne vhodné nepriznat’ zakaznikovi chybu. Casto je to
vel'mi oc€ividné a stratili ste u zdkaznika vaZnost’ a doveru.

= RieSenie — njjdite o najrychlejsie rieSenie prijate'né pre zdkaznika a pre vas zarobkové
aj do budtcna.

= Reaké¢na doba — reagujte ¢o najrychlejSie, na maily atd’. maximalne do 24 hodin.

= \yhodnotenie — vyhodnot'te, ¢o to pre vas znamenalo, kol'ko to stalo a urobte opatrenie,
aby sa rovnaké chyby neopakovali.

= VyrieSenie — vSetko rieste Co najrychlejsie, len tak udrzite zdkaznika a rychlo sa zbavite
problému.
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. Vyuzitie vyrieSenia k vlastnému PR — pokial' sa vSetko zdarne pri staznosti, ¢i
reklamacii podarilo a vy aj zakaznik ste spokojni, propagujte tieto svoje schopnosti na svojom e-
shope. Napr.“ vrdtenie tovaru bez udania dévodov s predizenou lehotou 30 dni* a pod.

6 Ako spravne komunikovat’ so zakaznikmi

o Konzistencia v komunikacii — vzdy vo svojej komunikacii bud’te konzistentni, vy aj vasi
zamestnanci by mali byt vzdy o vSetkom dokonale informovani. K zakaznikovi sa nesmu
dostavat’ dve rézne odpovede, ako pozname z telefonnych operatorov, ¢i bank. Vzdy bud’te
slusni, hovorte pokial’ mozno spisovne a s milym ¢i chapajiicim tonom.

o Odhadnutie situacie — nech uz sa deje Cokol'vek, pozorne nacuvajte zékaznikovi a
odhadnite situaciu. Sktste pochopit’, ako zédkaznik premysla a Co riesi, len tak budete schopni
spravne reagovat’.

. Znalost’ zakaznika / poznanie zakaznika — nie len pre znalost’ cielovych skupin svojich
zékaznikov, ale aj znalost’ toho, ako zékaznici k jednotlivym druhom komunikécie pristupuj,
patri k umeniu dobrého obchodnika. Pozorujte svojich zakaznikov a pouZivatel'ov, budete vediet,
ako s nimi komunikovat’ priamo aj nepriamo.

7 Ako vyhodnocovat’ feedback od zakaznikov

. Poziadavky, st'aznosti, otazky — vSetko, o vasi zdkaznici chcu, pozaduji, naco sa
pytaji alebo si stazuji, s od nich jasné signdly, Ze je treba nieCo zmenit. Pristup ku
komunikacii, roz$irit' sortiment a pod. Z kazdého najcastejSie pouzivaného komunikacného
kanalu (mail, Heureka.sk, telefon a pod.) si vypiSte vSetky tieto podnety a tie najcastejSie sa
opakujuce ¢o najrychlejsie rieSte a zjednajte ndpravu, i Gpravu.

LCudia si budil menej stazovat, budi menej volat’ a budu spokojnejsi. Spokojni budete aj vy,
pretoze budete mat’ viac ¢asu na tvorbu zisku.

o Reakcie a odpovede — vsetky reakcie a odpovede vam davaju hodnotna spatnu vézbu na

vas e-shop a jeho produkty. Tie, ktoré sa najcastejSie opakuju, urcite stoja za vaSu pozornost’.
Kladné st dobrou motivaciou udrzat’ tento Standard. Zaporné su potom apelom na zlepSenie.
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Sledujte ¢asto sa opakujice zaporné reakcie a odpovede a ¢o najrychlejsie ich rieste tak, aby sa
ich pocet znizil, alebo aby vymizli tplne.

o Referencie a kladné ohlasy — na tieto referencie a ohlasy mnoho spravcov ¢i majitel'ov
e-shopov na Heureka.sk nereaguje. Ak je to vSak vo vasich moznostiach, reagujte aj na tieto
prispevky pod’akovanim. Ostatni pouZivatelia a zdkaznici si rychlo vS§imnt, Ze sa o e-shop a jeho
zékaznikov niekto skutocne stard, a Ze si ich vazi. To kazdy zdkaznik rad pocuje.

8 Casté chyby v komunikacii so zakaznikmi

o Dlha reakéna doba na negativne podnety zakaznikov — Cokol'vek odkladate, sa obrati
proti vam dvojnasobne. Na vsetko reagujte bez zbyto¢nych odkladov, maximalne vSak do 24
hodin na tie dolezité.

. Neochota rieSit’ problémy — to najCastejSie spOsobuji zamestnanci, poucte ich o
dolezitosti riesit’ problémy. AvSak ani sami sa tymto veciam nevyhybajte, ¢im skor je problém
vyrieSeny, tym mensim je.

o Neefektivne rieSenie reklamacii — pokial to nie je vyloZzene nutné, vymeite
reklamovany tovar okamzite. Zakaznik to oceni opakovanym nakupom, pretoze bude vediet’, Ze
u vas necaka 30 dni na vyrieSenie reklamacie a dd na vas dobré referencie d’ale;.

Porovnajte si ndklady a vynosy, pokial’ budete riesit’ reklamécie ako vSetci ostatni v tridsiatom
dni lehoty, bude to pre zakaznika neprijemné. Stratite nielen jeho, ale aj mnoho ¢asu na
zarobenie penazi.

Pokial’ budete schopni ihned’ tovar vymenit, zakaznika ste si udrzali a budete mat’ cas na
obchodovanie. Sice bude mozno nejaka strata, pokial vyrobca alebo dodavatel reklaméciu
neuzna, ale kazda reklamacia nie¢o stoji. Ci uz priamych alebo nepriamych nékladoch.

. Neochota obsluhy vo vydajnom mieste — vysvetlite svojim zamestnancom, zZe zakaznici
a uspesny predaj je spdsob ako im zaistit’ vyplatu. Pokial’ budi neochotni, 'udia nebudi u vas
radi nakupovat’ a budete ich musiet’ prepustit, nebude totiz na ich vyplaty. Vhodné je vytvorit
manual napr. ,,10 krokov obsluhy* a tento po obsluhe vyZadovat'.
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. Komunikacia po teleféne, mailom — tu platia podobné pravidla ako pri obsluhe
zékaznika vo vydajnom mieste. Oslovujte zdkaznikov 1. pddom, teda pan Novék a to vo
vSetkych druhoch komunikécie. Ochota, prijemny ton a pochopenie je zaklad.

9 Priklady spravnej komunikacie

V nahl'adoch stiahnutych zo servera Heureka.sk sme odstranili vSetky identifikatory, ktoré by
akokol'vek oznacovali konkrétne e-shopy alebo osoby. Jedna sa o priklady komunikécie, nie o
hodnotenie I'udi, obchodov, ¢i firiem. Predmetom nésho skimania je kvalita komunikacie. Pod
vSetkymi reakciami boli rovnako aj podpisy, z dovodu bezpecnosti sme ich taktiez odstranili.

9.1 Priklad 1

20% Yfrerivts

= yratil som nekvalitny tovar a po viac ako 30 diioch
7vs dodacia lehota
prehladnost’ obchodu

stale nemam ani novy tovar ani peniaze

vr kvalita komunikacie

Reakcia obchodu

Dobry deri,

velmi nas mrzi, Ze nemate informacie o stave Vasej poZiadavky.
UrCite sa vsak nemusite obavat, vymeneny tovar, pripadne peniaze
Vam budu odoslané.

Napiste mi prosim na blizsie informécie k objednavke.
Zistim, kde nastalo zdrZanie a verim, Ze vec bude Goskoro vyrieSena
k Vasej spokojnosti.

Toto je vhodna reakcia na negativnu recenziu. Zékaznik aj vSetci ostatni s uisteni, ze Ziadne
takéto problémy nie su zahodené pod stdl a su vzdy vyriesené k spokojnosti zékaznika. Vel'mi
vhodné je verejné uvedenie kontaktu na konkrétnu osobu, kde je mozné problém vyriesit.
Idealny by bol prisl'ub terminu, kedy bude vSetko vyrieSené.
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9.2 Priklad 2

10% drirdrirte

4% Hlavna whoda je to Ze sa nemusite roz€ulovat pretoze

% s vami nikto na e-mail neodpovie Arirrdrdr dodacia lehota
WA rr prehladnost abchodu
Wirvrvrvr kvalita komunikacie

Obchodu staci jedna objednavka od jedného klienta... na
= oznamenie chybného tovaru sa vam uz nikto neozvellll

Rozhodne neodporicamll!

Reakcia obchodu
Reakcia: pred hodinou .
Dakujeme za Vasu krntiku. DoSlo k chybe pri komunikacii a

pracovni¢ka zakaznickeho centra nespravne pochopila Vas e-mail,

kde ste sa zmienil 0 zozname produktovych chyb, ktoré nam zaslete.
VyCkavali sme aZ zoznam obdrZime. KaZdopadne spravne malo byt, aby
nasa pracovnicka miniméalne na Vas e-mail reagovala. Je u nés nova a tak
celd vec vyhodnotila nespravne. Pracovnicke sme celd vec objasnili a
verime, Ze sa takato vec uZ nestane. Ospravedliiujeme sa za
neprijemnosti a za neinformovanost.

Krasny priklad priznania chyby, takto by to malo vyzerat. Priznat’ chybu nie je slabost” ale sila
charakteru l'udi, ktori v e-shope pracuji. Bohuzial, tu vSak chyba spdsob, ako bude alebo bol
problém vyrieSeny. Ale takato reakcia zo strany e-shopu rozhodne budi doveru. Pre obchodnika
to znamena preskolit’ personal ako komunikovat so zakaznikmi.
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9.3 Priklad 3

% dobré ceny

#+ solidnost W dodacia lehota
W% ¥r prehladnost obchodu
= preprana sluZba Wirdrirdr kvalita komunikacie

S obchodom spokojnost, bez problémov, iba s vyuZivanou

prepravnou sluZbou nespokojnost — zasielka mala byt doru€ena v pondelok, so Soférom
telefonicky potvrdené, ale popoludni dorucenie odriekli (vraj zabudli tovar naloZit), nahradné
dorucenie dohodnuté na utorok, to sa nikto neozval ani balicek nepriviezli a bol doruceny az v
stredu.

Reakcia obchodu

Reakcia: 2. jula 2012

Dobry deri,
ospravediriujeme sa Vam za dopravcu. Verime, Ze to bol len ojedinely

pripad konkrétneho Soféra. Vyhfadame VaSu objednavku a upozomime
priamo jeho nadriadeného.

Pekne napisané, kde ¢iasto¢ne obchodnik berie na svoje bedra riesenie problému za dopravnu
spolo¢nost’. Prisl'ub rieSenia tak, aby sa vec neopakovala je spravna a vhodna.
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9.4 Priklad 4

10% Frirtrirsy

% prehfadnost

A A A A

WW WS

vr dodacia lehota

= klamlivé informacie ; ;
prehladnost obchodu

Objednany tovar dorazil nekompletny. V dodacich podmienkach 77 kvalita komunikacie

mali uvedené: _ak tovar nie je na sklade, pracovnicka zak. servisu Vas o tom bude s
ospravedinenim ihned informovat™. Co sa nestalolll Navye mi v poznamke vo faktire napisali:
Pokial mam zaujem o polozky, ktoré neboli na sklade, mam si ich znovu objednat’ :(

Reakcia obchodu

Dobry deri,

este raz sa Vam touto cestou ospravedifiujeme. Ano, zamestnankyria
skutocne tento krok nesplnila a ihned expedovala namiesto 12 baleni

semienok len 8 zo skladu. Verim, Ze sme vSetko napravili
predchadzajicim servisom a ponukou bezplatného dorucenia s daréekom.

Dakujem za pochopenie.

Vhodné priznanie chyby vlastnych zamestnancov. Kompenzacie za spdsobené problémy iste
potesia kazdého zakaznika, ked’ uz problém nastal. Krasny priklad toho, Ze je potrebné na e-
shope zobrazovat’ skladovii dostupnost’ nie len v garantovanej dobe, ale taktiez po¢tom kusov,
ktoré je mozné aktuadlne objednat’. V pripade, ze sa obchodnikovi budu takéto recenzie objavovat
vo viacerych pripadoch, mal by zvazit implementiciu funkcie zobrazovanie dostupného
mnoZstva produktov.

10 Priklady chybnej komunikacie
V nahladoch zo servera Heureka.sk sme odstranili vSetky identifikatory, ktoré by akokol'vek
oznacovali konkrétne e-shopy alebo osoby. Jedna sa o priklady komunikicie, nie o naSe

hodnotenie I'udi, obchodov, ¢i firiem. Predmetom nasho skumania je kvalita komunikacie. Pod
vSetkymi reakciami boli rovnako aj podpisy, z dovodu bezpecnosti sme ich taktiez odstranili.
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10.1 Priklad 1

20% Friririeiy

= Aky je probléem v tom, napisat' zakaznikovi, Ze tovar nie je!
Cakam na tovar alebo aspofi na spravu a nié. rrrvr¢s dodacia lehota
Nie som spokojna. Yryvrriryr prehladnost obchodu

rirdrvryy kvalita komunikacie

Reakcia obchodu
Reakcia: 9. jula 2012

Dobry deri,

je nam skutocne [uto, Ze vam tovar este nedorazil. Toto je vSak problém
vyberu prepravy. Slovenska posta je momentalne preplnena v ramci
technickych problémov. Nie je v naSej moci ich pracu urychlit.

Dakujeme za pochopenie.

Typicka chyba v ne-komunikécii so zdkaznikom. Pracovnici e-shopu celkom iste vedeli, ze bud’
tovar nemaju na sklade alebo vedeli o pripadnych ,,technickych® problémoch Slovenskej posty.
Stacilo by kontaktovat’ zakaznika ihned’ po obdrzani objednavky a informovat ho o situécii.
Reakciou na recenziu e-shop nevhodnym a Ciasto¢ne aj nevierohodnym spdsobom vytvoril
vyhovorku, ktoru Ziadny zékaznik nebude kvitovat'.

Lepsie rieSenie v tomto pripade by bolo, vziat' problém na seba, ospravedlnit’ sa tam verejne
zakaznikovi a negativne hodnotenie by bolo pocitovo polovicné. Je isté, Ze pred Vianocami
mohla mat’ posta problémy, ale po takejto formulacii malokto uveri. Samozrejmost'ou by malo
byt’ opisanie rieSenia problému s prislubom terminu a uistenie, ze to bol ojedinely pripad.
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10.2 Priklad 2

20% WITTITrLT

objednavku.Z dévodu nespravnej ceny. NEODPORUCAM

Pri objednavani vy3la vysledna suma.druhy den uz boli pneumatiky drahsie Kvéli rozdielnej
cene mi stornovali objednavku.Takto si obchodovanie na internete nepredstavujem

Mo

Bola pre vas tato recenzia uZitocnd? @& Ano (3) @ Nie

Reakcia obchodu
Reakcia: 13. decembra 2011

Dobry deri,
dakujeme za Vasu recenziu

s pozdravom

Priamo modelovy priklad toho, ako sa so zdkaznikmi ani s cenami na e-shope nema pracovat’. V
tomto pripade by moZzno bolo lepSie na tito recenziu vobec neodpovedat. Zakaznici a
pouzivatelia si tu nemo6Zzu byt obchodnikom vobec isti. V idedlnom pripade by malo prist
ospravedlnenie a kompenzacia formou zlavy, vratenia penazi, ¢i dar¢eka a prisl'ubu, Ze sa takyto
pripad uz nebude opakovat'.
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10.3 Priklad 3
40% WRTILILY

% + sludne ceny
4 + relativne rychle dorucenie

% + dorucenie PPL - moZnost platby kartou
pliaioy

= - Pozor na pdvod tovaru!

= - na kontaktnych telefénoch (mabil + free linka) sa nikto nehlasi. kontakt s obchodom je
zloZitejsi.

Dnes mi dorazili pneumatiky Goodyear Ultragrip 8, ale na moje zdesenie neboli ako obvykle
GY z Nemecka (klasicky pre nas trh), ale z POLSKA. TakZe zatial nemdZem povedat, aky je
v tom kvalitativny rozdiel, ale ur€ite tam bude — Poliaci nedokazu vyrobit' proste ni¢ kvalitného.
Pokial sa nezabijem cez zimu na tychto pneu, tak dodam dal3iu recenziu.

Bola pre vas tato recenzia uZitocna? 8 Ano (9) & Nie

Reakcia obchodu
Reakcia: 19. oktobra 2011

Dobry deri,

dakujeme za Vasu reakciu aj napriek tomu, Ze sa nezaklada na pravde.
Mame tym na mysli tuto pasazZ "obvykle GY z Nemecka (klasicky pre nas
trh)"

s pozdravom

Nie prili§ vhodna az Gito¢nd recenzia od zédkaznika. To je tazka situdcia pre toho, kto mé napisat’
odpoved’. Aj ked sktisenému obchodnikovi to nebude robit” Ziadny problém. Obchodnik sice
dementoval zakaznikovo obvinenie, ale bohuzial’ ani nevyvratil. Teda rieSenie je l'ahké. Staci
uistit’ zékaznika, Ze dodany tovar je origindlny a kvalitativne spliuje vSetky parametre
garantované vyrobcom. Samozrejmost'ou je odpoved na kritiku ne-komunikdcie, o ktora sa
zékaznik snazil a sI'ub ¢o najrychlejSieho kontaktu, popripade s terminom splnenia.
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10.4 Priklad 4

10% Srvevrvety

% Naprosto Ziadne
Yrirvryryy dodacia lehota
= Komunikacia, cena tovaru, dodacia doba $ro¢r7rer prehladnost obchodu

NeodporG&am tu nakupovafil Yrvrvryryy kvalita komunikacie

Reakcia obchodu
Reakcia: vcera, 17:31

Dobry deri,

velmi nés mrzi VaSa recenzia. Tovar ktory mate objednany mate od nés
zadarmo, vyhral ste ho v sutaZi a uvediete tu ako slabiny cenu fovaru.

Ohladne dodacej doby. Informovali sme Vas o tom, Ze farebna varianta,
ktoru ste si vybrali uZ nie je dostupna a ponukli sme Vam dalsie 4 farby.
Stale cakame na VaSu odpoved, aki variantu si prajete.

To Ze mate tovar Uplne zadarmo a piSete Ze tu neodporicate nakupovat’
nie je prili§ moralne.

S pozdravom

Vsetci sme len I'udia a moze sa stat’, Ze sa nechame uniest’ emociami. Zvlast v pripade, ked’
mame pocit ,,Za dobrotu, na Zobrotu,”. Vyhybajte sa konfliktnym formulaciam. Aj v tomto
pripade mohla reakcia na recenziu byt omnoho pozitivnejSia. Ospravedlnenie za spdsobené
problémy a sl'ub vyrieSenia problému v konkrétnom termine aj v tomto pripade by iste bola
vhodnejsie. Zékaznici a pouzivatelia by to celkom isto ocenili omnoho viac.

11 DalSie priklady komunikacie

Tu vadm pontkame obecné priklady recenzii, ktoré sa vam taktiez mozu prihodit’. Napriklad
hodnotenie nepatri vam a citite sa neprdvom poskodeni, alebo je chyba na strane zékaznika a
pod.. Vhodne zvladnuta komunikécia aj na tejto urovni rozpusti negativny dojem, ktory sa vam
doty¢ny snazil urobit’.
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11.1 Chybajuca faktura

Negativne hodnotenie zdkaznika za udajné nezaslanie faktury, ktord je ale vzdy na obale a tvori
zéaroven §titok s dodacou adresou.

Priklad reakcie na recenziu:

,Dobry den, svoju fakturu ndjdete na prepravnom obale v cervenej obalke s napisom ,, faktura*.
Vasa faktura zaroven sluzi ako stitok s dodacou adresou, bez nej by vam balik nemohol dorazit. V
pripade, ze ste prepravny obal uz zlikvidoval, obrdtte sa na nds e-shop, obratom vdam zasleme
opis faktury e-mailom alebo postou. Pekny den. Jan Novik, Novak-eshop.sk, tel: 123 456 789,
novak@novak-eshop.sk.

11.2 Hodnotenie patrilo inému e-shopu
Negativne hodnotenie zakaznika, ktory si poplietol e-shopy.

Priklad reakcie na recenziu:

,,Dobry den, vazime si toho, zZe ste si nasiel cas napisat recenziu. V nasom e-shope ste vsak
objednal iny tovar, nez aky opisujete. Ni¢ sa ale nedeje, pri dalSom ndkupe mate u nas maly
darcek ako pozornost. Sme radi za vas nakup aj za cas, aky nam venujete. Pekny den Jan Novdk,

Novak-eshop.sk, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.sk. *

11.3 Stornovana objednavka

Negativne hodnotenie od zédkaznika, ktory na vlastnu Ziadost’ objednévku stornoval.

Priklad reakcie na recenziu:

,Dobry den, dakujeme za Vasu objektivnu recenziu, aj ked’ ste nakup nedokoncil. Pre vas prvy
nakup v nasom e-shope vam poskytujeme privatnu zlavu vo vyske 5%. Verime, Ze az ndkup
uskutocnite, Vase hodnotenie bude lepsSie. Radi Vias presvedcime aké kvalitné produkty a sluzby
poskytujeme. Tesime sa na Vasu objednavku Jan Novak, Novak-eshop.sk, tel: 123 456 7809,
novak@novak-eshop.sk.

11.4 Zakaznik neakceptoval obchodné podmienky obchodu

Negativna recenzia od zakaznika, ktory chcel poslat’ tovar do Ceskej republiky, napriek tomu, Ze
to zo strany e-shopu nie je mozné. (uvedené aj v obch. podmienkach)

Priklad reakcie na recenziu:

,,Dobry den, ospravedlnujeme sa, ale nemozZeme prijimat platby zo zahranicia, zadal ste adresu
do Ceskej republiky. Z toho dévodu mézeme predavat len v Slovenskej republike. Tito
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informaciu mame uvedenu ako v obchodnych podmienkach, tak zvyraznenu v objednavkovom
procese. Mrzi nas tdto vzniknuta situdcia. Berieme ju vsak ako podnet ku zvazeniu rozsirenia
predaja aj do Ceskej republiky. Do tej doby vylepsime zobrazenie tejto délezitej informdcie na
nasom e-shope, pretoze je zrejme nedostatocne viditelna a tym sme vam sposobili komplikacie.
Dakujeme za vaSe podnety, ktoré vedii k vylepSeniu ndsho e-shopu, a este raz sa
ospravedinujeme. Jan Novak, Novak-eshop.sk, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.sk.

11.5 Nevyzdvihnuty balik a st'aznost’ na nedodrzanie dodacej lehoty

Negativne recenzie na dodaciu lehotu e-shopu, napriek tomu, Ze balik bol k dispozicii na poste.
Priklad reakcie na recenziu:

., Dobry den, balik s tovarom sme vam zaslali v termine dna .............. , mozZeme to dolozZit aj
dokladom o odoslani. Celu situdaciu sme telefonicky preverili a balicek ste mal ulozeny na poste.
Bola vam dorucend aj upomienka k vyzdvihnutiu, bohuZial ste si ju vsak vyzdvihol s
oneskorenim. Dakujeme vam viak za délezity podnet na zlepSenie nasho internetového obchodu.
Teraz pracujeme na tom, aby sme nasim zdkaznikom posielali e-mailovu spravu o tom, Ze balik
sme odovzdali prepravnej sluzbe. Teda vidy budete vediet, ze sme balicek poslali. Dakujem Vim
a ospravedliiujem sa za komplikacie. Prajem pekny den Jan Novdik, Novak-eshop.sk, tel: 123 456
789, novak@novak-eshop.sk. “

11.6 Nakup na splatky, ktoré boli zamietnuté

Negativna  recenzia z  dovodu  zamietnutého  tGveru  splatkovej  spolocnosti.
,,Dobry den, ospravedinujeme sa za sposobené komplikacie, pri svojom ndkupe ste zvolila
platbu na splatky, avsak uver vam bohuzial’ nebol povoleny. Nasledne ste na vlastnu ziadost
objednavku z tohto dovodu stornovala. Mrzi nds, Ze ste nemohla v nasom obchode nakupit. Ako
kompenzaciu vam na budci nakup ponikame 5% zlavu, verime, Ze vas potesi. Prajem pekny den
Jan Novak, Novak-eshop.sk, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.sk.

11.7 Dostupnost’ produktu

Negativne recenzie na dodaciu lehotu pri produktoch, ktory ma viditeln dostupnost’ na
vyZiadanie.

,,Dobry den, ospravedinujeme sa za vzniknuté komplikdcie, avsak tovar, ktory ste si vybral, nebol
aktualne dostupny - len na vyZiadanie. Tato informacia je vyrazne zobrazena ako v katalogu
tovarov, tak na detaile produktu aj v objednavke, ktoru ste mailom obdrzal. O tejto skutocnosti
sme s vami aj telefonicky hovorili, dna ....... 2012 a situdciu sme si vyjasnili. Dakujeme vam viak
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za dolezity podnet na zlepsenie nasho internetového obchodu. Teraz pracujeme na tom, aby sme
nasim zakaznikom lepSie zobrazovali dolezité informacie o dostupnosti tovaru. Prajem pekny den
Jan Novak, Novak-eshop.sk, tel: 123 456 789, novak@novak-eshop.sk.

Manual bol vytvoreny v spolupraci s firmou ACOMWARE, ako podklad pre planovany Workshop
s nazvom ,Naufte sa Heureku vyuzZit’ na 100%! .. a zarobit’ na tom*“ ACOMWARE je
renomovanou spolo¢nost’ou na ¢eskom trhu, ktora sa Specializuje na odborné poradenstvo pre e-
shopy v oblasti e-commerce, a so v§etkym ¢o stivisi s internetovym podnikanim.
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