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Zakaznicky servis se
realizuje jiz pred prodejem a
koncCi az po prodeji

m Predprodejni slozky
m Prodejni slozky

m Poprodejni slozky




PREDPRODEJNI SLOZKY SERVISU

Predprodejni slozky ZS souvisi se strategii
organizace v oblasti servisu.

Maji zasadni vliv na to, jak zakaznici vnimaji
organizaci a jaka je uroven jejich
spokojenosti (nemusi se tykat logistiky).

Musi byt naformulovany a musi byt k
dispozici predtim, nez podnik zacne
implementovat a vykonavat Cinnosti v ZS.




PREDPRODEJNI SLOZKY SERVISU

Mezi predprodejni slozky patri:

m Pisemné prohlaseni o politice v oblasti ZS

m Predani pisemného prohlaseni
zakaznikum

m OrganizacCni struktura

m Pruznost systemu

m Manazerské sluzby




PREDPRODEJNI SLOZKY SERVISU

VSechny predprodejni slozky
servisu jsou zakaznikum
poskytovany nezavisle a mimo

beézny cyklus objednavky.




PRODEJNI SLOZKY SERVISU

Prodejni slozky servisu jsou tyto
sluzby, ktere jsou obvykle
spojovany s pojmem zakaznicky
servis, a zahrnuji nasleduijici

polozky:




PRODEJNIi SLOZKY SERVISU

= Uroven vy&erpani zasob
= Informace o stavu objednavky
m Presnost systému

Rovnomernost cyklu objednavky
Specialni reSeni dodavek

Redistribuce

= Snadnost objednavani
m Substituce produktu




PRODEJNI SLOZKY SERVISU

Prodejnim slozkam zakaznickeho
servisu se obvykle vénuje nejvice
pozornosti, protoze jsou z pohledu
zakaznika bezprostredné a zjevnée
spojeny s dodavkami zbozi, které

pozadoval.




POPRODEJNI SLOZKY SERVISU

Poprodejni slozky zakaznického
servisu zabezpecuji podporu
produktu nebo sluzby pote, co jej
zakaznik obdrzel.

Nejvice opomijeno, ale mnohem
rentabilnéjSi muze byt udrzeni a
uspokojovani soucasnych zakazniku
nez ziskani zakazniku novych.




POPRODEJNI SLOZKY SERVISU

Patri sem:

m Instalace, zaruka, opravy a
nahradni dily

m Sledovani produktu
m Nahrada produktu

m Stiznosti zakazniku, reklamace,
vraceni zbozi
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