Zakaznicky servis inak :)

Tvori vystupnu cast logistického systému a jeho ulohou je zabezpecit umiestnenie
spravneho produktu v spravnom c€ase na spravhom mieste a pokial moZno pri ¢o

e

najnizsich celkovych nakladoch.

Cinnosti sGvisiace s tvorbou zdkaznickeho servisu st vacésinou sluzby smerujice k spokojnosti zakaznikov.
Nevyhnutnou podmienkou tvorby zakaznickeho servisu je dobrd marketingova cinnost.

V prostredi konkurencie, ked vela podnikov ponuka podobné produkty v zmysle Uzitkovych vlastnosti, ceny a
kvality, su to prave odliSnosti v oblasti zakaznickeho servisu, ktoré mézu podniku priniest vyraznu vyhodu nad
konkurenciou.

Preto je dblezité v ramci stanovenia stratégie ziskania, alebo udrzania si zakaznika urcit:

- hlavné otazky a ziskat pravdivé odpovede na potreby zdkaznikov,
- Uroven kvalitu servisu i prostriedkov ako dosiahnut konkurencnd vyhodu.

Potreby zakaznikov treba definovat z poznania, ako zakaznici definuju servis.

ManaZzment marketingu a logistiky ma povinnost zodpovedne preskimat potreby zakaznikov. K ziskaniu
zakaznickych vstupov pre vytvaranie konkrétnych stratégii, planov a programov je vhodné vyuzit:

- interné i externé audity,
- dotazniky,
- rozhovory manaZzérov so zakaznikmi...

V stanoveni efektivnej stratégie zakaznickeho servisu je z riadiaceho pristupu potrebné zaradit vyuZitie
najmodernejSej komunikacnej technolégie k vybavovaniu objednavok, ale i merania a hodnotenia vykonu
jednotlivych logistickych aktivit, ako je doprava, skladovanie, riadenie zasob, planovanie, nakup. Klu€¢ovym
bodom v stanoveni stratégie zakaznickeho servisu je poskytovanie sluzieb pri reSpektovani vzajomnych vazieb
medzi prijmami a vydajmi vo vSeobecnosti i Specifickom pristupe k vybranym zakaznikom.

Zakaznicky servis z pohladu pésobenia na zakaznika méZzeme rozdelit do troch zakladnych skupin:

- predpredajné zlozky - predstavuju formu vnutorného organizacného usporiadania, komunikacného
pbdsobenia, prdvomoci rozhodovania v zaujme schopnosti reagovania na bezné, ako i ndhodné a
nepredvidané udalosti pri poskytovani manazérskych sluzieb zakaznikom. Sluzby, zakaznicky servis sa
najcastejSie poskytuje formou priruciek, manualov, seminarov, konzultacii, poradenskej ¢innosti za uhradu
alebo bezplatne,

- predajné zloZky - bezprostredne vyjadruju zakaznicky servis vo svojej realizacnej podobe toku materialu. Vo
svojej podstate vyjadruju:

o potvrdenie progndézovania, kolko tovaru by mal podnik mat na sklade, aby uspokojil dopyt zakaznika,
¢ uspokojivé informacné toky v objednavkach a ich realizovani v konkrétnom case,
o schopnost poskytovania prijatelnej nahrady produktu,
- popredajné zlozky - zabezpecuju podporu produktu, alebo sluzby po tom, ¢o ich zakaznik obdrzal. Spravidla
sa jedna o ¢innosti:

¢ spojené s vykonavanim instalacie zariadenia, zaru¢nym a pozaru¢nym servisom, opravami, dodavanim
nahradnych dielov,

o sledovanie produktov - za Ucelom zmenovej sluzby technickych informacii o prevadzke a udrzbe techniky
pri dlhodobej prevadzke (lietadla, investi¢né celky),

o staznosti zakaznikov, reklamacie, vratenie tovaru, ako jedna z moznosti odstrafnovania nedostatkov v
poskytnutej dodavke,

o ndhrada tovarov. Napriklad v Case vykonavania servisnych prac sa doda zakaznikovi nahradny tovar,
vymenny spOsob..., a ten moze bez obmedzenia nepretrzite vykonavat predmet svojej ¢innosti.
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