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Zakaznicky servis, jeho slozky a
vychodiska pri tvorbé jeho
strategie
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Definice zakaznického servisu
Slozky zakaznického servisu

Vychodiska strategie
zakaznického servisu
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ZAKAZNICKY SERVIS (ZS)

« proces, ktery probiha mezi kupujicim, prodavajicim a
popripadé treti stranou (logistickymi podniky)

» vysledkem tohoto procesu je pridana hodnota
(kratkodoba i dlouhodoba), ktera zvysuje hodnotu
vyrobku nebo sluzby, které jsou predmétem smeny

 nakladova efektivita
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Jak lze chapat ZS?

« Cinnost, kterou je potieba fidit
« Vykon v urcCitych parametrech
« Podnikova filozofie
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Slozky zakaznického servisu

1. Predprodejni slozky
2. Prodejni slozky
3. Poprodejni slozky
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. Predprodejni slozky Senbol o sosans

ADMINISTRATION IN KARVINA

souviseji vetsinou s politikou Ci strategii organizace
zasadni vliv na to, jak zakaznici vnimaji organizaci a
jaka je uroven jejich spokojenosti

nemusi se vzdy primo tykat logistiky

naformulovany a k dispozici predtim, nez podnik zaCne
implementovat a vykonavat Cinnosti v oblasti ZS
relativne stabilni, dlouhodobé povahy

poskytuje urcitou jistotu ve smyslu oCekavani
zakazniku



|. Pisemné prohlaseni politiky zakaznického servisu

« definice standardu servisu v navaznosti na
pozadavky zakazniku

« obsahuje méritka, podle kterych se bude sledovat a
vyhodnocovat vykonnost servisu, vCetne toho, jak
casto se budou dosazeny vysledky vykazovat
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Il. Predani prohlaseni o zakaznickém servisu R
zakaznikim

« podnik dava zakaznikovi na védomi, co muze
oCekavat, a zabranuje tak vzniku prehnanych
oCekavani

 touto formou se ma zakaznik dozvédét, jak
postupovat v pripadech, kdy oCekavana uroven
servisu neni ze strany podniku dodrzena.
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1. O rgan Izacni struktura scHoOLOF BUSINESS
« zabezpedli dosazeni cilu v oblasti zakaznického
servisu
* neexistuji univerzalni pravidla
* musi umoznovat jak interni tak i externi komunikacni
politiku, vykonnost a podle potreby i napravné akce
« zakaznici by meéli mit snadny pristup k lidem, kteri se
primo podileji na uspokojovani jejich potreb a mohou
zodpovedet jejich otazky



V. Pruznost systému

« plany pro pripad nahodilych a nepredvidanych
udalosti, které by organizaci umoznily pruzné
reagovat, pokud takové mimoradné situace nastanou
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V. Manazerske sluzby S0 O BN v
e pomoc pri reklamnim prodeji
e pomoc pri fizeni stavu zasob
e pomoc pri objednavani
« poskytovany formu ruznych pfirucek ¢i manuald,
seminaru, nebo osobnich konzultaci
» bezplatné nebo placené
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 sluzby, které jsou obvykle spojovany s pojmem
zakaznicky servis

. Uroven vy&erpani zasob

« meritko pro dostupnost urcCiteho produktu

 vycCerpani zasob by se mély sledovat podle produktu
a podle zakazniku

 pfi vyCerpani zasob udrzet duvéru zakaznika
(nahradni produkt, dodavka z jiného zdroje)
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ll. Informace o stavu objednavky scuoos o ausess

 informace o stavu objednavaného zbozi na sklade

 informace o stavu objednavky

 informace o predpokladaném nebo skuteCnem datu
dodavky

« informace o stavu nevyrizenych objednavek

 zakaznici vénuji jakymkoliv problémum s dodavkami
nebo odchylkam v dodavkach zvysenou pozornost



lll. Presnost systému

« zakaznik oCekava, ze veskereé poskytnuté informace
budou presne.

« nepresnosti v informacich obvykle dusledek hlubsSich
problému vyzadujicich systémovy zasah

« naprava dusledku informacnich nepresnosti nakladna
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V. Rovhomernost cyklu objednavky

» zakaznici prikladaji vetsi vyznam dodrzeni
rovhomernosti cyklu objednavky nez absolutni délce
cyklu

* nutnost monitorovat skuteCné dosahované vykony v

rovhomernosti dodavek a v pripade potreby provest
napravna opatreni
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V. Specialni feSeni dodavek scnoor o somess
« dodavky, které nelze vyridit v ramci obvyklého
distribucniho systému
» naklady techto dodavek vyrazne prevysuji naklady
standardnich dodavek
« nutno stanovit, které typy zakazniku nebo situace
maji narok na toto specialni zachazeni a ktere nikoliv



VI. Pfesuny zbozi (redistribuce)

« presun zbozi mezi ruznymi distribuc¢nimi misty

 cilem je predejit vyCerpani zasob

* je-li vice distribucnich mist, méla by byt stanovena
pravidla téchto pfesunu
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VIl. Snadnost objednavani

« Jak je pro zakaznika snadné proveést objednavku
daného zbozi?

» preference “user friendly”
* problémy pri objednavani nutno monitorovat
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VIIIl. Zastupitelnost produktd oL or s
» pokud zbozi, které zakaznik objednal, neni na sklade,
ale lze jej nahradit:
o jinou velikosti/balenim stejného produktu
o jinym produktem, ktery ma obdobné nebo lepsi
uzivatelskeé vlastnosti



3. Poprodejni slozky

e zabezpecuji podporu produktu nebo sluzby pote, co
je zakaznik obdrzel

* nejvice opomijeneé
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|. Instalace, zaruka, upravy, opravy, nahradni dily

ADMINISTRATION IN KARVINA

« dulezité hledisko pfi prakticky jakémkoliv nakupu,
zejména vsak pfi nakupu vyrobku investicni
povahy

* nutno venovat jim stejnou pozornost a zkoumani
jako prodejnim slozkam servisu
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« forma evidence - které produkty byly prodany
kterym zakaznikum

« tato informace muze byt mimoradné dulezita
(napf. potreba informovat zakazniky o
potencialnim problému)
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lll. Vyrizovani reklamaci, stiznosti, vracené zbozi souoos o s
« vyznam on-line IS

« zpetna logistika

« stanoveni jasnych pravidel



|\VV. DoCasna nahrada produktu

u nékterych produktt nutno mit na skladé zalozni
produkty, ktere Ize zakaznikovi po dobu servisu

produktu nabidnout (automobily, mobilni telefony, ..

minimalizace nesnazi zakaznika a moznost
podstatne zvysit jeho loajalnost

)
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STRATEGIE ZS

ADMINISTRATION IN KARVINA

* trzni a podnikové analyzy predevSim v nasledujicich
oblastech:
o uréeni urovné servisu v navaznosti na reakci zakazniku v pfipadé
vyCerpanych zasob na urovni maloobchodu
o Vvzajemne zavislosti nakladu a vynosu
ABC analyza
o audity zakaznického servisu

O



Urceni urovneé zakaznického servisu ve vztahu
k reakcim zakaznika na vycerpani zasob

« vyrobce obtizné urCi dopad vycCerpani zasob na
konecné uzivatele
 vycerpani zasob na urovni vyrobce nemusi znamenat
vycerpani zasob na urovni maloobchodu
« kdyz zbozi neni k dispozici, zakaznik muze:
o zakoupit jinou velikost/baleni stejné znacky

o zakoupit jinou znaCku
o jit do jiného obchodu
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« spravné pochopeni chovani subjektl na ruznych
urovnich distribuéniho kanalu je pro formulaci spravné
strategie kritické (pr. kojenecka strava)

 vychodisko pfizpusobeni cyklu objednavek,
spolehlivosti plneni objednavek, volby dopravy a
dalSich prvku logistického systému
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A B C a n a Iyza ADMINISTRATION IN KARVINA

« néktefi zakaznici (produkty) prinaseji podniku vysSsi
uzitek nez jini zakaznici (produkty):

« B: méné duleziti (15%)
« C" nejméné duleziti (5%)



SILESIAN %

UNIVERSITY
HOOL OF BUSINESS

Priklad: Nastaveni rdznych hladin sluzeb O et

Norma pro

Norma pro | 1, eykiu

dostupnost

Norma pro
kompletnost

zasob (%) dodavek (%)
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prostfedek hodnoceni souCasné urovneé sluzeb ZS,
které podnik poskytuje
poskytuje urcité méritko srovnani pro vyhodnoceni
dopadud zmén ve strategii ZS
cil:

o identifikovat kritické slozky ZS

o identifikovat, jak je kontrolovan vykon téchto slozek

o ohodnotit kvalitu a schopnosti interniho IS
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Faze auditu ZS: oo oo
1. Externi audit ZS
2. Interni audit ZS

3. ldentifikace prilezitosti a metod zlepseni
4. Zavedeni standardu v oblasti ZS



1. Externi audit ZS
* hlavni cil:

o identifikovat ty slozky servisu, které zakaznici povazuji za
dulezité z hlediska jejich rozhodovani o koupi
o zjistit, jak zakaznici vnimaji servis (kvalitu, uroven sluzeb), ktery
jim podnik nabizi a ktery jim nabizi hlavni konkurenti podniku
* interview s nekolika vybranymi zakazniky firmy
« dotaznik

* vhodné zapojit utvar marketingu
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* mozné problémy:
o ZS na stejné hladiné jako konkurence = zakaznik obtizné
rozliSi dodavatele
o pro zakaznika dulezity ukazatel nikdo z dodavatelu
neposkytuje = trzni prilezitost
o zakaznici nedokazou ocenit poskytovanou sluzbu
o vykon je lepsi nez je vniman
 behem externiho auditu Ize pracovat i na internim
auditu
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2. Interni audit ZS
* cil:
o zjistit rozdily mezi zavedenymi firemnimi praktikami a
pozadavky zakazniku

o zhodnotit komunikacni toky mezi podnikem a zakazniky a
komunikacni toky uvnitf podniku, v€etné hodnoceni a
vykazovani vykonu v oblasti zakaznického servisu

- rozhovory s manazery
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3. Identifikace prilezitosti a metod zlepseni urovne

zakaznického servisu

vyuziti informaci ziskanych z externiho a interniho
auditu

srovnani s konkurenci
co a jak zlepsit
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4. Zavedeni standardu v oblasti ZS SOOI
e cil:
o vytvofeni a zavedeni konkrétnich standardu (hladin)
zakaznického servisu a systému jejich mereni
* ruzné cilové hladiny sluzeb pro ruzné segmenty
« motivace zaméstnancu k tomu, aby byly spinény cile
podniku v oblasti ZS

Cely procesu auditu zakaznického servisu musi
management pravidelné opakovat!!
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- vykon v oblasti ZS Ize méfit a kontrolovat ve vSech oot o s
jeho slozkach:

o zavest kvantitativni standardy vykonu (normy) pro kazdou
slozku servisu

o meérit skutecny vykon dosahovany u jednotlivych slozek

analyzovat rozdily mezi skuteCnymi vykony a standardy

o pfijmout napravna opatreni s cilem zlepsSeni skutecneho
vykonu

* motivace zakazniku ke spolupraci

@)



Prekazky strategie ZS

neschopnost odliSit specifické trzni segmenty
ruzna hladina ZS vs. cenové rozliSeni
nerealisticka oCekavani

hledani obecnych a spoleénych pozadavku trhu
nerespektovani geografickych rozdill
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Umite:

» Definovat zakaznicky servis

* Popsat jednotlivé slozky zakaznického servisu

* Vymezit vychodiska strategie zakaznického servisu

* Objasnit reakci zakaznika v pripadé vycerpani zasob

* Vyuzit ABC analyzu pfi tvorbé strategie zakaznického servisu
* AuditZS



