Ceskd komora
farmaceutickych
asistentu

KRIZOVA
KOMUNIKACE

PRO FARMACEUTICKE ASISTENTY

-
L




2 CKFA/KRIZOVA KOMUNIKACE

KRIZOVA
KOMUNIKACE
SE ZAKAZNIKY

Komunikace se zakazniky v souvislosti se

situaci kolem onemocnéni COVID — 19 lva Lizalova
neni v poslednich dnech pro zadného
z expedientd jednoducha. Clenka predsednictva

Proto jsme pro vas pfipravili tipy efektivni PR, marketing a fundraising

komunikace se zakazniky, které vam

viv s

situaci.

Diky této komunikaci dokazete efektivné
zvladnout namitky i konfliktni situace.



CO JE DULEZITE SI
UVEDOMIT?

Myslete na to, ze zakaznik muze

& mit v této situaci urcité obavy
Ci strach, které mohou byt duvodem

jeho negativniho az agresivniho

jednani. Casto nema dostatek

informaci nebo ma informace,

které jsou zkreslené.




NEJDULEZITEJSICH
BODU KRIZOVE
KOMUNIKACE




Ujistéte se a upresnéte si

,Rozumim vam dobfe, Ze...

Nedejte prostor k hadce

+ANo, je to tak, XY nemame."
+Ano, mate pravdu.”
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Vzbud'te diivéru

,Chapu, ze je to nepfijemna
situace...”
,UpIn& vam rozumim, Ze se
Zlobite, je to pro vSechny
neprijemna situace...”

Bud'te proaktivni

,Pokud chcete, podivame se
spolu na to, co v tuto chvili
mUzete pro sebe udélat...”

,Doporucuji vam..."
,UrCité se zamérte..."

Polozte otevienou otazku

,C0, kdy, kde, jak, jak dlouho,
jak Casto...?"
,Zeptam se vas, kde jste to
slySel?

Uzavriete rozhovor

,BYlo to ode mne takto
srozumitelné?*
.Je to takto pro vas
v poradku?*
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DOPORUCENE CHOVANI

Snazte se svou komunikaci

Budte empaticti. zakaznika uklidnit.

{

0
i

Nezvysujte hlas

\ Nepoucujte a nesnazte se
a chovejte se klidne.

o zakaznika odbyt.

Chovejte se za kazdych 2 Snazte se situaci vysvetlit
okolnosti profesionalne. "R a byt pomocniky.

L

Budte chapavi » Nabidnéte fesSeni, které je
a shovivavi. #‘h ' dostupné.




NEBOJTE SE
SE ZAKAZNIKEM
KOMUNIKOVAT
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PRIKLADY Z PRAXE

KRIZE ROUSKA
Dobry den, mate rousky
nebo respiratory?
Dobry den, momentalné nejsou
k dispozici a nelze je objednat.
A kdy budou k dostani?
Pravidelné kazdy den kontrolujeme
jejich dostupnost, zatim nemame zadné
informace, kdy budou v prodeji.
V televizi fikali, ze bude
k dispozici 30 miliont rouSek. Jak je tedy
MozZne, ze nejsou?
Ano, mate pravdu, v televizi to fikali.
Rousky opravdu nejsou a je to pro nas pro

vSechny nepfijemna situace. DoporuCuiji
vam prekryt si usta Satkem, Salou nebo si
usit vlastni rousku. Zaroven, prosim,
myslete i na dalsi prevenci. Jestli chcete,
podivame se spolu na to, co jeste pro sebe
mUZete udélat. Doporucuji vam XY.

Ajak je mozné, ze vy rousku
mate?

Dostavame se do kontaktu

s potencionalné nakazenymi, musime byt
chranéni, abychom pro vas zajistili vyde;
|ékU. Rousky jsme dostali od naSeho
zaméstnavatele.



KRIZE ANTIBAKTERIALNI GEL
Dobry den, mate antibakterialni
gely?

Dobry den, momentalné nemame
Zadné antibakterialni gely, kvuli velkému
zajmu jsou vSechny vyprodané.

A kdy budou k dispozici?

Momentalné nemame k dispozici zadné
informace od vyrobcu, kdy budou gely opét
v prodeji. Kazdy den kontrolujeme jejich
dostupnost. V této situaci vam doporucuiji
zvysenou hygienu s pouzitim klasického
mydla a na verejnosti nosit rukavice.
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KRIZE VITAMINY
Dobry den, mate vitamin C?
Dobry den, vSechny vitaminy C jsou
vyprodané. Zeptam se vas, vitaminy chcete
preventivné na posileni imunity, nebo jste
uz nemocny?
Jako prevenci.
Dobre, jestli chcete, podivame se spolu
na to, co by pro vas bylo vhodné misto toho
vitaminu C. DoporuCuji vam XY.
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KRIZE DODRZOVANI ODSTUPU

Zakaznici nedodrzuji odstup 2 metry a zacnou se v lékarné hadat. Nebojte se zasahnout

a zakaznika na tato opatfeni upozornit.

Dobry den, musim vas v ramci
bezpecnosti poprosit o dodrzovani
bezpecCné vzdalenosti.

Nikdy jsem toto nedélal a délat
nebudu, nechapu proC bych mél ted.

Ano, mate pravdu, nikdy se takovéto
preventivni opatreni nezavadelo a je to pro
nas vsechny néco nového. Jde
0 bezpecnost nas vsech, eliminujeme

tak riziko prenosu a nakazy koronavirem.
Podle me to je pfehnané.
Rozumim, je to pro vsechny velmi
nepfijemna situace. Opatfeni méa svdj
smysl, pomUze ochranit vas i vase blizké
pred pfipadnou nakazou.
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Uvedenou komunikaci prosim vnimejte jako doporu¢enou a ovérenou v praxi. Kazdy

zakaznik a expedient je jiny, proto, prosim, komunikujte se zakaznikem individualné dle dané
situace.

Véfime, ze nase tipy efektivni komunikace vam pomohou zvladnout nejen situace poslednich
dni, ale budou vam voditkem i pri vasi bézné vydejni Cinnosti.

A nezapomeite — jsme v tom s vami!

Vase CKFA
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