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« proces, ktery probiha mezi kupujicim, prodavajicim a
popripadeé 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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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

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

poskytuje urcCitou jistotu ve smyslu ocekavani
zakazniku
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* Prohlaseni politiky zakaznického servisu

« QOrganizacni struktura a pruznost systému

Manazerské sluzby — rizeni reklamaci, objednavek, apod.



2. Prodejni slozky

« sluzby, které jsou obvykle spojovany s pojmem
zakaznicky servis a feSi aktivity zakazniky v prabéhu
prodeje

« meritko pro dostupnost urcitého produktu
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Uroveri vy&erpani zasob
Informace o stavu objednavky
Presnost systemu

Specialni fesSeni dodavek
Presuny zbozi (redistribuce)

Snadnost objednavani
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« zabezpecuji podporu produktu nebo sluzby pote, co
je zakaznik obdrzel

* nejvice opomijeneé



Instalace, zaruka, upravy, opravy, nahradni dily
Vyrizovani reklamaci, stiznosti, vracené zbozi

DocCasna nahrada produktu
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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
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"Nastroje jako Live chat a systémy pro sledovani
zasilek nejen zvysuji spokojenost zakaznikd, ale
také snizuji pracovni zatéz zakaznického
servisu.”
"V poslednich letech jsme svédky

rostouciho zajmu o ekologické
obaly a Ilokalni doruCovaci

O 4 I'd o v V4 Ve
21 3% , ,zak?zplku oc?ka,va sluzby.*
sledovani zasilky v realném
case.”

"Transparentni a okamzita komunikace se
zakazniky v pripadé problem( s objednavkami
muaze znamenat rozdil mezi jednorazovym
nakupem a loajalnim zakaznikem."



Zakaznicky servis a jeho dopad:

N et
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https://www.freelo.io/cs/blog/report-a-prakticke-tipy-ze-skoleni-zakaznicke-podpory
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ViewviIiv /s

cena vyrobku nebo sluzby. Mnohem vice feSi, jak se k nim firma chova,
jestli se na ni muzou spolehnout nebo jestli firma dokaze vyfesit jejich
problém.

Podle studii spokojeny zakaznik fekne o své dobré zkuSenosti az deviti
dalSim lidem.

,Microsoft délal pruzkum, ve kteréem vyslo,
ze 78 % zakaznik( odpusti chybu, pokud
Jje situace vyreSena diky SpiCkové
zakaznické péci. Skvely servis je tak
zakladem kazde fungujici a prosperujici
firmy.” (Mario Rozensky, SupportBox)



Zakaznicka podpora:

Komunikace je zakladem kazdé
zakaznické pécée. Cim lépe se zvladne,
tim  spokojenejSi  zakaznici  budou.
Nékteré situace mohou byt krizové a
stresové, v takovych pfipadech je dulezité
udrzet si nadhled a chladnou hlavu.
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Pochopeni

Je mi velmi lito, Ze se vam to prihodilo...

Chdpu, Ze to pro vds musi byt opravdu ndrocné...
DokdZ#u si predstavit, Ze vds to opravdu nastvalo...
Vim, jak to miiZe pusobit zmatené...

UpIné vdm rozumim, jak frustrujici je, Ze...

Ve vasi situaci bych se citil ipiné stejné...

Mdte naprostou pravdu.

Kladu si stejnou otdzku jako vy.

Nabidka pomoci Ukonceni konverzace
MozZnd by vam (...) mohlo pomoci. Ddam vam osobné védét ihned, jakmile to vyreSime.
Myslim, Ze pro vds bude mnohem snazsi, pokud udéldte... Toto jsou dalsi kroky, o které se postaram.
Jak bych vdm mohl vds ndkup jesté vice zpFijemnit? Dejte nam prosim védét, pokud budete mit jakékoliv dalsi dotazy,
Velmi réd vdm s tim pomohu... pane Novdku.
Velmi rdd jsem pomohl.
Dali doplnéni/otazka Dékuji, Ze jste si nds vybral.

Co rikdte na...

Mél jste na mysli...

Pokud vds chdpu sprdvné...

Co by pro vas bylo nejlepsi reSeni?

Splnil produkt / spinila sluzba (...) vase ocekdvdni?

Doporuéeni
Osobné bych vam doporudil...
Co tfeba zvdZit moznost... Ferencnik, P., 2021. Jak na skvélou zakaznickou péci.



Cemu se pfi
komunikaci se
zakazniky
vyhnout?
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Bohuzel — ,To, co pozadujete, neni mozneé, je tu ale urcita alternativa
v podobé..."

*Nejde — ,Tady je, co pro vas mizu udélat..."

*Nevim — ,Dejte mi prosim chvilicku, jen si to dohledam...”
*Nechapu — ,Pokud dobre rozumim, mate na mysli..."
‘Uklidnéte se — ,Chapu, jak to musi byt naro¢ne..."

*To nejde — ,Myslim, Ze toho moc nezmuzu, ale zkusim se na to jeSté jednou
podivat..."



3 veci, ve kterych zakaznicka podpora firem suzsmn%
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* Nevoli spravné kanaly. Kdyz zakaznik kontaktuje firmu pfes chat, neodkazovat
ho na e-mail. Komunikace by méla probihat s nim tam, kde je jemu pfijemné.
Stejné tak, kdyz se mu ozyva firma, tak vybere kanal, ktery nejlépe
koresponduje se sdélenim (e-mail vs. kratky telefonat).

« Neformatuje text e-maild. Firmé to zabere par vtefin a zakaznikovi to vyrazné
usnadni Cteni.

« V e-mailech ma zakaznik nepodstatné informace (napf. Cisla ticketu v B2C
komunikaci).
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E-mailova komunikace patfi k nejzakladnéjsim, ale zaroven
nejzatiZzené&jSim kanalum.

Pokud napiSete dotaz, oCekavate, ze dostanete odpovéd maximalné do 24
hodin. Zalezi vSak na segmentu dané firmy. Podle statistik Supportbox
(2024) byla pramérna doba odpovédi na e-mailovy dotaz ve vanocnim

obdobi 2023 v ramci e-shopu 18 hodin a 20 minut.
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Hlavni vyhodou live chatu pro zakaznika je eliminace bariér spojenych s
oteviranim e-mailovych schranek, vyplhovanim adres, pfedmétd a
psanim rozsahlych textd. Live chat nabizi jednodus$si a rychlejSi zplsob,
jak ziskat okamzitou odpovéd.

V noci a vecCer se nabizi pfilezitost predcit
konkurenci. Jednim z feSeni je mit

operatora na podpofe nepretrzité 24/7, |

druhou moznosti je vyuziti Al chatbota, |

ktery odpovida za vas. | | |
i.-—-.—-.l IIIIIII
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Zakaznik oCekava rychlé zvednuti hovoru, idealné okamzité, aby
nemusel Cekat ve fronté. V pfipadé, ze hovor zmeskate, je dllezité
zavolat zakaznikovi zpét co nejdrive.

Podcenovat telefonni hovory se nevyplaci. Jsou vyznamnym
prodejnim kanalem a spravné vedeny hovor muze nejen zaijistit
konkrétni objednavku, ale i zvysit jeji hodnotu.

M Proméma délka hovaru (minuty)



