Tehnologija odrzavanja vozila — 2. razred Ime i prezime:

Vjezba 6. "Osnove komunikacije sa strankama" Datum:

1. Situacija:
Stranka ulazi ljutito u autokucu. Jucer je preuzela auto nakon popravka i reklamira stanje vozila kod
predstavnice prodaje.

To je bezobrazluk sto
¢ovjek ovdje mora
trpjeti! To je zadnji put
da sam kod vas
servisirao auto!

Dobar dan,
gospodine Horvat!

Sto mogu uéiniti za
Vas?
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Vi (mirmno): Zamolite stranku da opise ¢injeni¢no stanje:

Gosp. Horvat (vice): JuCer sam preuzeo auto nakon servisa. Vozilo je uprljano! Strasno sam ljut!
Auto je skoro nov!

Vi (pokazujete razumijevanje): Postavljajte ciljana pitanja o ¢injeni¢nom stanju.

Gosp. Horvat (ljutito):

Zajednickim pregledom vozila utvrdili ste da je vozacevo sjedalo zamasceno i da na podu ima
otisaka nogu.

Vi (ljubazno): Ispricajte se za propust i predlozite stranci prihvatljivo rjesenje.

Gosp. Horvat (pomirljivo): Rado prihva¢am Vasu ponudu. Mogu li biti siguran da ¢e moj auto
danas poslijepodne biti o¢is¢en?

Pobrinite se da reklamacija bude otklonjena!
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2. Osnove komunikacije

2.1 Meduljudska komunikacija moZze biti verbalna (govorom) i neverbalna (izraz lica, izraz i
drzanje tijela). Navedite primjere:

Podrucje Primjeri

Mimika
(izraz lica)

Geste
(izraz tijela)

Pantomima
(drzanje tijela)

LIGE Ruke i gestikulacija
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2.2 Po kojim neverbalnim obiljeZjima se moze prepoznati razljuéen klijent?
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