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Zakaznika nezajima:

Co se odehrava uvnitr hranic
logistickeho systemu

Jaké bylo vyvinuto Usili
Kolik bylo uskutecnéno zmén
Jak velké Castky byly proinvestovany

—_— Z.akaznik musi pocitit
pozitivni zménu
ve sluzbach
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Plati

Uroven logistického systému podniku je
zakazniky vnimana prostrednictvim
rozsahu a kvality jim poskytovanych
sluzeb

Sluzby jsou klicovou oblasti

Logisticke sluzby Ing. K. Krumphanzlova 4




Americké pojeti sluzeb
zakaznikdm
V organizacnim kontextu

Jako odraz ocekavani urcité
vykonnosti

Jako hodnotvorny proces




1. v organizacnim kontextu

Sluzby = soubor funkci vykonavany
konkréetnim Utvarem (Utvar sluzeb
zakaznikdm)

jak jsou sluzby zakaznikdm
zaclenény v ramci organizace podniku
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2. jako odraz ocekavani urcite
vykonnosti

Sluzby zakazniklim jsou definovany
procentem zakazek, které jsou vyrizeny
v urcité InGté (napfr. téhoz dne, kdy
byla prijata objednavka, do 24 hod, do
48 hod, do tydne)
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3. jako hodnotvorny proces

Na sluzby zakazniklim se pohlizi jako na
proces smeny

Jednorazova transakce
Dlouhodoby smluvni vztah

Ze sluzby ma zakaznik pridanou hodnotu
= ziskava néco navic
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Evropské pojeti sluzeb zakazniklim

Predprodejni
Prodejni
Poprodejni




Predpoklad pro sluzby je disponibilita
vyrobkd

Vyrobek pozadovany zakaznikem je na
skladé

Pripadné bude ve slibené Ihdté vyroben
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Kritéria kvality (Urovne) sluzeb

Spolehlivost dodani
Uplnost dodavek
Primérené (kratké) dodavatelské IhGty
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Ridime se pravidlem:

V4

,INeslibuji nemozné."

Nedodrzeni Ihdty = nespokojeny
zakaznik = zvyseni naklad( nebo ztrata
zakaznika

Lhita zavisi nejen na nasem podniku,
ale také na nasich dodavatelich a
dopravcich
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Pri zakaznickych preferencich rozlisujeme:

Konecny spotrebitel, pripadné

maloobchodni nebo velkoobchodni firma

— na prvnim misté pomeruje cenu

— dale hodnoti poskytované sluzby a
viastnosti vyrobku

— poslednim rozhodovacim kriteriem je
kvalita

Vyrobce

— na prvnim misté hodnoti ve stejne mire
kvalitu, sluzby a viastnosti az pak
rozhoduje cena
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1. Predprodejni faze

Rozsah sluzeb vychazejici z pozadavki
zakaznika

Nezapominame na konkurenci

Firma si stanovi urcité standardy a
informuje o nich zakaznika
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Priklad

Firma chce nabidnout sluzbu sledovani
a doplnovani stavu zasob dodavaneho
zbozi svym zakaznikim

Musi si predem vypracovat pisemné
smernice na postupy zaskoleni
pracovnikl na obou stranach nez
takovyto provoz zahaji a musi
informovat zakaznika
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2. Prodejni faze

V podstaté rutinni provoz logistického
systemu

zplisob objednavek

informovani zakaznikd o pribéhu a
vyrizovani objednavky

reseni dodatecnych, spesnych nebo
nestandartnich objednavek

dodani nahradniho zbozi apod.
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3. Poprodejni faze

Instalace vyrobku

Zaruky a servis vcetné dodani
nahradnich dili

Poskytovani nahradniho vyrobku po
dobu opravy

Vyrizovani stiznosti, reklamaci a vraceni
zbozi
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Pouzité zdroje

PERNICA P.: Logistika pro 21. stoleti.
Praha. Radix, spol. s r.o.

ISBN 80-86031-59-4

Wessling H. : Aktivni vztah k zakaznikdm
pomoci CRM. Grada Publishing, a.s. Praha
2002

NOVY 1., PETZOLD J.:(NE)spokojeny
zakaznik — nas cil?!. Grada Publishing, a.s.
Praha 2006 ISBN 80-247-1321-7
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