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Anotace: Material je uréen pro zaky 2. roéniku oboru Logistika vefejné spravy. Prezentace
navazuje na prezentaci Sluzby zékaznikim. K tomu jak ma podnik postupovat, aby byl
konkurenceschopny, slouzi realizaéni smérnice. Ta byla ustanovena na zikladé vyzkumu.
Cilem prezentace je seznamit Zzaky s touto smérnici.
Material je ur¢en k bezplatnému pouzivani pro potieby vyuky a vzdélavani na viech typech kol a
skolskych
Jakékoliv dalsi pouzivani podléha autorskému zakonu

Tento vyukovy material vznikl v ramci Opera¢niho programu Vzdélani pro

konkurenceschopnost.
Ef e m ’\K%I :
socialni Vzdblavani
- fondvCR  EVROPSKA UNIE o hoekemcescheprest

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Uvodni stranka

Aby byl podnik konkurenceschopny,
musi mit pro rozvoj sluzeb
zakazniklm vypracovanou urcitou
strategii a dusledné ji uplatriovat

uvnitf i vné podniku.

12 15-156:35

Méreni vykonu sluzeb zakaznikim by mélo byt
zamérfeno na kupuijiciho a nikoliv na prodavajiciho.

Postavit normy tak, aby byly zam y na zakaznika. Pokud by
se podnik zabyval prodavajicim, nemél by potom zékazniky.
Budu se zabyvat tim, abych si sehnala néjakou velkou firmu a

postavim podnikani na tom, Ze se budu snazit ji vyhovét. Ztratim
Gasem zdakazniky, protoze nebudu mit variabilitu zbozi, nebudu

mit zboZi v okamziku, kdy jej chce zakaznik.

12 15-15:35
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Realizac¢ni smérnice

Logistika sluzeb

Ing. Jana Duringerova

12 15-15:35

Uznat oblast sluzeb zékaznikiim jako proces
"pFesahujici hranice" a to jak funkci, tak i
geografické.

Do procesu vstupuji funkce podniku jako marketing,
odbyt, vyroba, MIS, ... V tomto smyslu pusobi efektivni
program sluzeb zakaznikam jako integrujici sila v ramci

podniku, zapojuji se totiz rizné funkce. Podobné
presahuje efektivni program sluzeb zakaznik(im

geografické hranice a umoziuje globalni integraci
marketingové strategie orientované na zakaznika.

12 15-15:35

PFi navrhovani systému sluzeb zakaznikim spise
hledat pfijatelny rozsah sluzeb nez pozadovanou
jednotlivost.

Vétsina zakaznikd se diva na sluzbu jako na sluzby
navazujici se na sebe, nez na tu jednu jedinou. Tim se

vytvafi urcity prostor pfijatelnych pfilezitosti pro sluzby.

Vykon v ramci tohoto prostoru umozriuje prodavajicimu

naklady a bez penalizace z hlediska podilu na trhu nebo

dobrého jména zakaznika.

12 15-15:35
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Navrhnout informaéni podpurné systémy, které maji
preventivni charakter a jsou viditelné pro interni i
externi partnery.

« CRM (Customer Relationship Management).

(front-office). Vyhodnocuji idaje o tom, co ktery zakaznik
nakupoval, jaké sluzby vyuzival ¢i vyuziva, do jaké vékové

a prijmové struktury spada, to se pozdéji vyuziva ke komunikaci,
jak pfizplsobit svoji €innost k orientaci na zakaznika nebo jakym

zpUsobem vyhodnocovat zakazniky.

12 15-156:35

S ———
Vyvinout a vSeobecné zavést celopodnikové méfeni
zajistujici pfesné a v€asné monitorovani klicovych
oblasti sluzeb zékaznikovi.
Je tfeba vytvofit normy pfijatelné pro vS§echny soucasti
fetézce sluzeb, které ovliviuji finalni oblasti sluzeb.
Védét jaké sluzby poskytujeme, Fidit se normami — cely podnik
stejné, aby byl zakaznik spokojen. Je dllezité, aby soustava
mérfeni vychazela ze Sirokého zakladu a aby stejna oekavani
vykonu zaméfenych na zakaznika byla akceptovana a uzivana

funkci marketingu, odbytem, vyrobou, vy$§im managementem.

12 15-156:35

Propojit proces podnikového planovani s oc¢ekavanymi
vykony v oblasti sluzeb zakaznikdm.

V obdobi rychle se ménici technologie musi program
sluzeb zakaznikdm zvlasté citlivé reagovat na celkové cilé
podniku. Strategické rozdéleni podnikovych zdroji a

rozhodnuti o rozmisténi zasob, volba druhu dopravy,

technologie EDI, ... musi byt se sluzbami zakaznikm

propojeny.

12 15-15:35

Naucit se jak vést jednani v prostfedi pfiznivem
pro uspésné.

Vysledky naznacuji posun od tradi¢niho vztahu
zaloZzeného na samostatné transakci odvijejiciho se
mezi kupujicim, prodavajicim a tfeti stranou smérem ke
smluvnimu vztahu. Tento vztah vyzaduje zakladni
dovednosti pro jednani a dale dovednosti nutné pro

strukturovani novych vztaht v kontextu uspésnosti.

12 15-15:35

e
Vyvinout priibézny postup pro podrobné sledovani
vlivl vstupujicich do oblasti sluzeb zakaznikim z
vnéjsiho prostredi.
Sluzby jsou otevfené a plsobi na né konkurenéni
prostfedi a jiné dalsi faktory.
Musime sledovat trh, vyvoj ekonomiky, konkurenci aj.
Vypracovat metodu, sledovani a zavést ji do praxe.

BENCHMARKING
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