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Mystery shopping pobocky China Care

Mystery shopping pobocky China Care jsem provedl za u¢elem, abychom pochopili, jak se
vasi zakaznici realné citi pfi vyuzivani sluzeb kliniky a jaké pocity si z navstévy China Care
odnaseji.

Na zakladé mého zjisténi z mystery shoppingu jsem pro vas napsal nékolik doporuceni, které
vam pomohou maximalizovat zazitky zakaznik( z navstévy China Care. Tato optimalizace je
nezbytna k tomu, abyste méli vice opakovanych ndvstév a silné word of mouth (Karel vas
doporuéi Helené). Diky tomu se vdm bude dafit dlouhodobé budovat komunitu spokojenych
zéakaznika, ktefi se za vdmi budou radi vracet a zaroven vas opakované doporuci svym
znamym a rodiné.

Pri tvorbé mych doporuceni z této navstévy jsem se soustfedil zejména na ty véci, které
budou mit nejvétsi efekt na nas cil. V ramci nasi dlouhodobé spoluprace potom budeme ladit
i ty méné prioritni véci a také mizeme mystery shopping provést na dalsi sluzby i poradce
TCM.

Venkovni znaceni & exteriér pobocky

Dobré znaceni i viditelnost pobocky jsou nezbytné k tomu, aby se klient citil v klidu a jisté, ze
jde spravné za dosazenim svého cile - navstévy pobocky China Care. Kazda nejistota a
zmatek ve smyslu ,nevim kam mam jit, zabloudil jsem atd.”, sebou nesou negativni emoce:
frustraci, nespokojenost a dalsi témto podobné emoce. Témto negativnim emocim se
snazime predchazet. Proto je dilezité mit dobré znaceni vSude tam kde mUze byt, stejné
jako mit dobre viditelnou pobocku i jeji vehod.

V pfipadé, pokud by poboc¢ka China Care byla viditelna z ulice a méla by pfitahovat pozornost
lidi jdoucich okolo, musi vzbuzovat interiér vzbuzovat divéru, pocit bezpeci a touhu
prekrogit prah prodejny a vstoupit dovnitf (typicky ma tuto dlohu na starosti vyloha a jina
reklama smérem do ulice). Tohle v§ak nebyl pfipad mystery shoppingu souc¢asné pobocky
China Care.

Co je spravné
e dverfe pobocky v 6. patfe jsou pfijemné jsou hezky znacené (logo, informace o
oteviraci dobé).

Co je Spatné
e zvenku budovy jsem nevidél zadné oznaceni, které by mi feklo, ze jdu spravng, a ze
uvnitf budovy najdu kliniku China Care. Vzhledem k tomu, Ze se na misté nachazi
velké mnozstvi dalSich firem od fitness centra pres Heureku, Aukro a dalsi
spolec¢nosti, bylo pro mé velmi matouci, ze informaci o China Care jsem nikde



nevidél. To celé uz od zac¢atku zvySovalo moji nejistotu a celkové Spatny pocit, jestli
jsem na misté spravné.

ani v atriu budovy jsem nenasel zadnou informaci o China Care. Abych si ovéril, ze
jdu spravhym smérem, musel jsem se zastavit na recepci a zeptat se jestli jsem
spravné. Bohuzel ani zde jsem jsem neziskal pfijemny pocit, po kterém jsem tak touzi
po dosavadnim hledani. P¥ili§ neosobni odpovéd' s nepfijemné podanymi
informacemi kde China Care v budové najdu od starsi pani na recepci ve mé nic
dobrého nevyvolalo.

ve vytahu chybélo znaceni pater se seznamem spole¢nosti, které v nich sidli

pfi otevreni dveri vytahu v Sestém patfe jsem jako prvni hleda indicii Ze mam
vystoupit a najdu zde China Care, ani toho jsem se nedockal.

dvere do China Care byli zaviené a ,,zaméené”. Musel jsem hledat zvonek. Plisobilo
to na mé jako nepfijemna bariéra.

Pro dosazeni cilového stavu navrhuji

1. doplnit ukazatele ke klinice China Care

o vzit v ivahu moznost vylepu venkovni reklamy na budovu (Argentinska 38).
Napf. reklamni plachta.

o doplnit ukazatel / informace o klinice v atriu budovy. Pokud recepéni budovy
pracuje na misté dlouhodobé, doporuéuiji ziskat si jeho (jeji) loajalitu
pozvanim na kliniku a jednou bezplatnou procedurou. Vrati se vam to v jeho
(jeji) pfijemném chovani ne klientlim, ktefi se na China care budou ptat.

o zameéfit se na moznost oznaceni 6. parta, respektive kliniky China care ve
vytahu a jeho bezprostiedni blizkosti

o doplnit ukazatel (reklamu) na sloup naproti vytahu v 6. patfe. Je to prvni co
klient uvidi a ujistiho to uz z vytahu, Ze je na spravném miste.

o dvere do vstupni haly kliniky v ramci oteviraci doby doporucuji nechavat
otevrené. Pripadné vstupni dvere zaviené, ale nezamcené.

Recepce

Recepce a Clovék, ktery ma chod recepce na starosti je bezpochyby jeden z hlavnich ¢lanku
zakaznického servisu spolecnosti. S recepcnim se vasi klienti setkavaiji jako prvni. S recepci
lidé Fesi mnohdy své skryté potieby (které jinde nemusi zminit). Clovék na recepci je také ten,
s kym se klient louci a vidi ho jako posledniho zaméstnance firmy. Prvni pocit, ktery klient
ziska se vstupem na kliniku je Casto také ten pocit, ktery ho provazi dal v pribéhu jeho
ndvstévy. Proto je proces pfijimani klientd a jejich vitani tak moc dulezity a nesmime ho
opomenout.

Co je spravné

recepéni mé pozdravil jako prvni a navazel se mnou o¢ni kontakt (velmi dilezité)
nabidl mi ¢aj. Je dobré ddvat klientdim vzdy néco navic, staci mald pozornost. Néco
co necekaji, a zaroven je potési. To ze dostanu Caj na uvitanou ve mé vzbudi pocit
zajmu o mé a dobrou naladu.



e recepce jako takova na mé plsobila pfijemné a vzdusné. Recepce byla uklizena a
Cista. Velmi se mi libilo velké 3D logo povésené na zdi u recepce.

Co je Spatné

e recepCni se mnou nenavazal hlubsi dialog aby si ovéril, ze jsem to ja, s kym pred
chvili volal a ujistil mé ,,ze jsem oCekavany, a vSechno je v poradku”. Nedal mi najevo
Ze vi o mé a mé vstupni konzultaci. Neujistil mé,, ze konzultantka TCM za mnou
prijde na recepci a ja mizu v klidu poc¢kat na ni.

e nedostal jsem na zacatku podpis GDPR a celkové pravidla toho jak konzultace a dalsi
sluzby probihaji.

Pro dosazeni cilového stavu navrhuji
1. zamérit se na zlepSeni komunikace v téchto situacich:

o

po uvodnim pozdraveni klienta a navazani ocniho kontaktu:

novy klient, pro recepéniho neznamy ¢lovék (nezna a netusi o koho
jde): ,,dobry den, jak vdm mohu pomoci. Dobry den, vidim Ze tu jste
nejspis poprvé, jak vam muizu pomoct?

novy klient, recepcni ale zna nebo tusi jeho jméno: Dobry den, vy
budete urcité pan Latal, je to tak?,,Ano, to jsem ja”.

Skvélg, jsem rad, Ze jste prisel. Pani Grofova, se kterou dnes budete mit
vstupni konzultaci uz o vas vi, za chvili za nami prijde. Date si mezi tim
vyborny zeleny ¢aj?

Pokud recepcni zna jméno klienta, nebo je velka pravdépodobnost ze
tusi o koho jde (novy klienti), tak doporucuiji aby klienty oslovoval
jménem. Tim jim dal jasné najevo ,Ze jsou na misté v poradku (byt je to
jasné). Ze je réd, Ze vidi, Ze jsou vitani. Ze o nich konzultant vi, nebo za
kratkou bude védét.

| recepéni mlze vytvaret v ramci své komunikace vytvaret jasny
postup toho ,,co se bude dit” a dat klientovi pocitit, ze se ted o nic
nemusi starat, protoze vSechno uz je zafizené.

2. podpis GDPR a dokumenty souvisejici se sluzbami China care

o

chapu, Ze tento postup mohl byt vyjimkou (dostal jsem dokumenty k podpisu
az po vstupni konzultaci). Nicméné i tak doporucuiji, ze je dllezité, aby klient
védél co podepisuje, proc¢ to podepisuje. | pfesto,, ze jsou to uredni
dokumenty a formalni nezbytnosti, tak aby se recep¢ni naucil 1-2 pridané
hodnoty, v ¢em jsou tyto dokumenty pro klienta pfinosné, co nejpodstatnéjsi v
nich najde a ujistil je Ze , kdybyste se chtél na cokoliv z téchto dokumentd
zeptat, urcité mi feknéte, atd.”

Vstupni konzultace

Vstupni konzultace je dillezita k tomu, aby klient s China Care respektive s konzultantem
vytvofil hlubsi vztah a zaroven v ném byla vzbuzena touhu a divéra pokrac¢ovat v
doporucené |écbé dal, kontinualné. Naplni vstupni konzultace by také mélo byt to, aby klient
poznal pfidané hodnoty kliniky (rozumi tomu v ¢em jste vyjime¢ni a jak mu tato vyjimecnost



pomze). A také na vlastni k(iZi si tyto pfidané hodnoty zazil a s pocitem naplnéni odchazel
(vysoka odbornost konzultant(, péce kterou dostal, fakticka i moralni podpora, spolehlivost
lidi v tymu atd.)

V ramci prodejniho cyklu je vstupni konzultace velmi dllezitd k tomu, aby klient na jejim
konci presné védél, jaké postupy jsou mu doporuceny a mél by také odchazet s jasnym
harmonogramem |é¢ebnych procedur (co, kdy a za jakym Gcelem bude navstévovat). V
tomto nem(Zeme ocekavat od klient( vétsi aktivitu a predpokladat, Ze si budou sami
procedury objedndvat podle svych pocitl a pasivniho nabidnuti ,Ze toto by pro né mohlo byt
nejlepsi”.

Co je spravné

kdyz moje konzultantka (Grepova Lucie) pfisla za mnou na recepci, aktivné mi podala
ruku, navazala o¢ni kontakt a predstavila se ,,Grepova Lucka, tési mé...Jdete ke mé?
tak pojdte...!”

hned na zacatek se mé Lucie zeptala ,Nasel jste to v pohodé...?" Pokud se da
ocekdvat negativni zazZitek klienta (napf. Ze jsem mohl bloudit vzhledem ke $patnym
ukazatellim), vzdycky je lepsi dané téma otevfit a prodistit ho. Protoze se v§im
negativnim co si klient v pribé&hu ndvstévy ,nasbira do batdzku” a nikdo mu
nepomuze tutu zatéz odebrat (téma prodistit), tak klient obtéZkany odchazi a odnasi
si ji svou zatéz domf. A to je Spatné.

od Lucie jsem vnimal zajem a ochotu mi pomoct. To vnimam kladné a z tohoto
pohledu na mé pusobila divéryhodné jako odbornik. V pribéhu nasi konzultace si
délala poznamky, i to na mé pulsobilo dobre.

Co je Spatné

na zacatku konzultace nezaznélo od konzultantky jaka bude struktura naseho
setkani, abych se mohl mentdlné i fakticky na cely pribéh naladit a citil se jisté v tom
co se bude dit. Zaroven je struktura potifebna k porozuméni toho co se bude dit a za
jakym ucelem.

reakce na moje otazky byli Casto Spatné. Tendence k dominanci, nepfijeti namitek a
tendence v tonu hlasu, které mé vedli k pocitu, ze ,moje otazka byla hloupa a neni
ddvod se na néco takového ptat”. U dominantnich klientt by takova situace mohla
vést ke konfliktu, u klientl submisivnich naopak k pocit zranéni a postupného stazeni
se.

pribéh konzultace byl misty chaoticky. Je to i tim, Ze na zacatku nezaznéla jasna
struktura a mozna ani terapeutka nema odmylSnou posloupnost, toho, jak
diagnostiku vést Iépe a konzistentné. (Ne)jistota perosnalu vzdycky doléha na klienta
a je vice Ci méne citit. Proto je dobré na jistoté a odpremyslenych postupech
pracovat. Priklad ,nejisté komunikace” hned ze zacatku:

Konzultantka: , Takze asi mate néco co chcete konkrétné resit, Zejo, tak pojdme na
to!” Takze co to je?!” Bez toho aniz bych mél prostor odpovédét, konzultantka
polozila hned dalsi otazku z jiného soudku: ,Reknéte mi normalné celé jméno, véahu,
vysku vék!”.



Na tomto pfikladu jsem chtél demonstrovat, Ze konzultantka méla obéas v priibéhu
tendenci skakat mezi otazkami, které mi pokladala.

e neurcity zavér navrhovaného postupu |écby a dalSich procedur. Deficit pozitivni vize
toho, jakym smérem se bude IéCba ubirat a jaké zmény mohu oCekavat.

Pro dosazeni cilového stavu navrhuji
1. nazacCatku konzultace musi zaznit struktura, tedy pribéh setkani

o

o

klient diky tomu nabyva pocit jistoty, vi co ho ¢eka a citi se uvolnéné
(bezpecné), nemize ho nic zasadniho prekvapit. Otazky, které budou zaznivat
budou ocekavené.

pokud klient vi co ho ¢eka a néco by mu v rdmci vySetfeni chybélo (mél jina
ocekdvani), mize tento nesoulad zaznit hned na zac¢éatku a konzultant ma na
néj moznost adekvatné reagovat.

jistota konzultanta (vi co déld) je pfenasena na klienta. Klienti se citi dobfe v
prostredi profesional(, ktefi védi co délaji. | k tomu popis pribéhu setkani
pomaha.

Jak by takovy uvod mohl vypadat? Pane Latale, nasi dnesni konzultaci bych
rozdélila do tfech ¢asti. V té prvni se vas zeptam na to s ¢im se léCite a co
chcete zlepsit. Postupné spolu projdeme celé vase télo, potazmo organovou
soustavu a budu se vas ptat na specifické pocity nebo bolesti spojené s
témito misty. Slouzi to k tomu, abych méla lepsi pfedstavu o tom co se ve
vasem téle skutecné déje. Ve druhé ¢asti provedu diagnostiku vaseho tepu a
zbarveni jazyka podle TCM, diky tomu poznéme atd. Poté, na zavér shrnu na
co jsem pfisla a dam vam jasny navrh |é¢ebného postupu. Tzn. co je potreba
udélat pro to, aby se vas zdravotni stav zlepsil. M(iZe to tak byt? To jsem rad,
tak mGzeme zacéit. Nejprve vas poprosim, jaka je vase vyska a kolik vazite.”
Toto je pfiklad jednoduchého rozdéleni vstupni konzultace do 3 blokd, které si
samoziejmé muiZete upravit dle svych potfeb a komunikac¢nich schopnosti
konzultanta.

2. zlepSeni urovné mezilidské komunikace

o

kazdy konzultant by se mél ,,obrnit” trpélivosti, pokud dostava z jeho pohledu
hloupé nebo zbyte¢né. To nic neméni na tom ze by se mél naucit, Zze kazda
otazka klienta je spravna a je dobre ze ji poklada.

pokud zazni namitka napfr. ,je to moc drahé”, ,,pro¢ musim absolvovat tolik
procedur”. Nebo klient vyjadfi nepochopeni, napf.: ,nerozumim tomu”, kolik
jste fikala Ze toho mam brat?” Konzultant by mél umét klienta pochvalit za
jeho otazku (lidé se Casto boji se na néco zezpat, kdyZ uz se zeptaji, Cekaji, ze
se na né bude nékdo zlobit). Naopak je potfeba napf. fict: ,je dobfe Ze se na
to ptate”, ,to je dobra otazka”.

Na namitku je to moc drahé, by konzultant mohl reagovat napf. takto: ,Pane
Latale, chapu, Ze cena bylinné 1écby se vdam mUze zdat vysokd, nadruhou
stranu...:”. atd.

Konzultanti musi védét, ze otazky a namitky od klienta jsou dobré a vyjadruji
jejich zajem o sluzbu. Konzultanti musi umét tyto otazky a namitky pfijimat s



klidem a porozuménim (,,chdpu, rozumim vam, jsem rada, Ze se na to ptate
atd.).

3. zlepsSeni prodejniho procesu u vstupni konzultace & zlepSeni navrhu lé¢ebného planu

o

pokud klient absolvuje vstupni konzultaci, je to ten nejlepsi zptisob jak mu
nabidnout moznosti IéCby a vysvétlit mu pridané hodnoty jednotlivych
procedur a celého postupu.

vstupni konzultace je zasadnim bodem od kterého se bude odvijet dalsi
klientovo rozhodovani v tom, jestli si procedury zaplati a bude na né chodit.
proto musi byt navrh od konzultanta jasny a srozumitelny. Mél by obsahovat
nejen doporucené procedury (vysvétlit co klientovy jejich navstévovani
zpUsobi za pozitivni zmény a pro¢ se tak stane - tzn. jak klienta procedura
pozitivné, na zakladé jakého lécebného principu), ale i konkrétni
harmonogram navstév. Tzn. kolik minimalné napf. akupunkturnich sezeni
musi klient projit aby citil ulevu bolesti zad, nebo prvniho zlepseni.

Uvedu priklad: ,Pane Latale, na zakladé informaci, které jsem si fekli vam
navrhuji nasledny zplsob vasi |é¢by. Jejim cilem bude, abychom progistili
ledviny, které ted mate nejvice zatizené, a tim zlepsili i celkovou
termoregulaci vaseho téla a studenych koncetin, které vas trapi. Abychom
toho mohli dosahnout, do tydne vam poslu na vasi adresu smés bylin, kterou
pro vas pfipravim. Domluvime se ted na prvni akupunkturni setkani, které vam
ulevi od zablokované drahy ledvin, jak jsme se o tom bavili. Celkové vas stav
vyzaduje abyste absolvoval tfi akupunkturni sezeni, dalSi dvé budou vzdy s
mésiénim odstupem. Po téhle kire zjistime, jak jste na Ié¢bu reagoval a co se
vSechno se u vas zlepSilo. Na zakladé toho, vam budu schopna dat nova
doporuceni, abychom vas zdravotni stav posunuli dal. Souhlasite s tim takto?
Pojdme se ted domluvit na prvni akupunkturu... (tako jasné a explicitné
|éCebny navrh pfi naSem setkani nezaznél).

na zaveér kazdé konzultace by méla zaznit pozitivni vize. To znamena3, co je
redlné pomoci metod TCM ovlivnit a jaké zlepeni miize klient o&ekavat (to u
mé konzultace nezaznélo).

idealné by mél klient odchazet s nécim fyzickym v ruce. Napf. objednavkova
karticka s dal$im terminem procedury (schlizky). Nebo urcity papir (ndvod) s
néjakymi kroky do zacéatku, které pozitivné ovlivni jeho zdravotni stav. Mlze to
byt i pracovni papir, na kterém konzultant vyznaci klientovi ,,oslabena mista” a
doporucené procedury véetné poctuy, které je potreba v prvnim kroku
absolvovat. Takze urcity |[é¢ebny plan vcetné shrnuti toho nejzajimavéjsiho co
se klient o sobé mohl dozvédét, véetné vSech potrebnych kontakt( a postupd.
Klient by v idealnim pfipadé nemél s ,prazdnyma rukama po konzultaci”.

4. ujasnit si postaveni vstupni konzultace 60 minut za 1190,- K¢ a 30 minutové

konzultace zdarma

@)

dva typy vstupnich konzultaci pfi objedndvce na webovych strankach mdzou v
lidech vytvaret zmatek a tim padem odklad nakupu.

protoze je vstupni konzultace prodejnim nastrojem China Care, dokazu si
predstavit jeji zvyhodnéni nebo ji dat kompletné zadarmo.



o v kazdém pripadé by méla byt vstupni konzultace pouze jedna. A pokud
zlstane vstupni konzultace za 1190,- je potfeba zapracovat na jejich
pfidanych hodnotach pro klienta, véetné toho, ze se ¢lovék o sobé , dozvi néco
zajimavého” a bude odchazet s [é¢ebnym planem, doporucenim,
informacemi, které uz sami o sobé& budou pro néj uzitecné a pfinosné.



