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SLOŽKY ZÁKAZNICKÉHO 

SERVISU 



Zákaznický servis se 

realizuje již před prodejem a 

končí až po prodeji 

 Předprodejní složky 

 Prodejní složky 

 Poprodejní složky 

 



PŘEDPRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

Předprodejní složky ZS souvisí se strategií 

organizace v oblasti servisu. 

 

Mají zásadní vliv na to, jak zákazníci vnímají 

organizaci a jaká je úroveň jejich 

spokojenosti (nemusí se týkat logistiky). 

 

Musí být naformulovány a musí být k 

dispozici předtím, než podnik začne 

implementovat a vykonávat činnosti v ZS. 



PŘEDPRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

Mezi předprodejní složky patří: 

 

 Písemné prohlášení o politice v oblasti ZS 

 Předání písemného prohlášení 

zákazníkům 

 Organizační struktura 

 Pružnost systému 

 Manažerské služby 

 



PŘEDPRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

 

 

Všechny předprodejní složky 

servisu jsou zákazníkům 

poskytovány nezávisle a mimo 

běžný cyklus objednávky. 



PRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

   Prodejní složky servisu jsou tyto 

služby, které jsou obvykle 

spojovány s pojmem zákaznický 

servis, a zahrnují následující 

položky: 



PRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

 Úroveň vyčerpání zásob 

 Informace o stavu objednávky 

 Přesnost systému 

 Rovnoměrnost cyklu objednávky 

 Speciální řešení dodávek 

 Redistribuce 

 Snadnost objednávání 

 Substituce produktů 



PRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

Prodejním složkám zákaznického 

servisu se obvykle věnuje nejvíce 

pozornosti, protože jsou z pohledu 

zákazníka bezprostředně a zjevně 

spojeny s dodávkami zboží, které 

požadoval. 



POPRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

   Poprodejní složky zákaznického 

servisu zabezpečují podporu 

produktu nebo služby poté, co jej 

zákazník obdržel. 

 

   Nejvíce opomíjeno, ale mnohem 

rentabilnější může být udržení  a 

uspokojování současných zákazníků 

než získání zákazníků nových. 



POPRODEJNÍ SLOŽKY SERVISU 

Patří sem: 

 

 Instalace, záruka, opravy a 

náhradní díly 

 Sledování produktů 

 Náhrada produktů 

 Stížnosti zákazníků, reklamace, 

vracení zboží 
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