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ABSTRAKT

Predmetom bakalarskej prace s nazvom “Analyza ra&keho servisu v podniku” je na
zaklade teoretickych poznatkov zissitav zakaznickeho servisu, Uplti@tuzieb poskyto-

vanych zakaznikom v analyzovanom podniku eMKa Psusp. Podkladom pre zistenie
tychto informécii su interné zdroje analyzovanejlsgnosti a konzultacie s pracovnikmi

spolanosti. Vysledkom je navrh na zlepSenie kvality &oryu zdkaznickeho servisu.

Kracove slova: Zakaznicky servis, Sluzba, Marketingh®inocovanie

ABSTRACT

The theme of the bachelor thesis is “Analysis astomer service in the company”. The
aim of this thesis based on theoretical knowledgbe identity of the the state of customer
service, integrity of financed services providedctsstomers in the analyzed company
eMKa Plus, s.r.o. Internal resources of the comgardy consultations with the workers in
the company serve as the basis for the analydis.r@sult is a proposal for improving the

quality and performance of customer service.

Keywords: Customer service, Service, Marketing,|&aton
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UvoD

V dobéach tvrdej konkurencie a negativnych legigtatith dopadov maju podniky i
malo moznosti ako sa vyraznejSie déstlp povedomia zakaznika a nasledne si udrza
jeho lojalitu. Je to prave zakaznik, ktory dagtejSie rozhoduje o Uspechu a v tom horSom
pripade vobec o preziti podniku. Stale rychlejSémvojom techniky a technoldgii zakaz-
nik uz @akava a uprednasije rychlejSie, presné a diahlivé sluzby. Popri kvalite a cene
produktov, zakaznikoraz viac vnima sprievodné sluzby a servis, ktowyjenposkytova-
ny. Pre podniky sa preto prave zdkaznicky seryieskytovanie kvalitnych sprievodnych
sluzieb stava délezitou &i®’ou podnikovej stratégie. ZlepSenie v tejto oblgsiire pod-
niky jednym z rieSeni ako sa odtis¥ tvrdom konkuretnom boji. Téma zakaznickeho

servisu je aj hlavnym predmetom tejto bakalarskage.

Praca je rozdelena na dve zakladasti — teoretickl a prakticku. Teoretickads’ bakalar-
skej prace blizSie popisuje problematiku zékazriokservisu a mozné postupy k zisteniu
sitasnej urovne poskytovanych sluzieb. Okrajovo jeey popisany vzahovy marketing
a systém CRM. Posledné kapitoly su venované prekazkstratégii zakaznickeho servisu

a zvySovaniu kvality a vykonu servisu.

Ciel'om tejto prace je popisatasny stav zakaznickeho servisu a jeho jednotliajoh
Ziek v spol@nosti eMKa Plus, s.r.o. a zardveistenie nedostatkov v zakaznickom servise.
Po vyhodnoteni vysledkov analyz a sledovani by rogli navrhnuté mozné opatrenia,
ktoré by spolonosti dopomohli k skvalitneniu zakaznickeho sendaduspravnemu nasta-

veniu stratégie.

Po spracovani teoretickeépsti bolo snahou podrobne popisatasny stav v ramci pred-
predajnych, predajnych a popredajnych sluzieb Vogposti eMKa Plus, s.r.0. Na zaklade
poskytnutych informacii a rozhovorov su spracovangélyzy ABC a STP. Koniec praktic-
kej ¢asti je venovany zhodnoteniu analyz a navrhom eSehniu zakaznickeho servisu.

Pochopenie vyznamu zakaznickeho servisu a poskyitouvalitnych sluzieb nadobuda
stale v&si vyznam. Rychle, spiahlivé a kvalitné sluzby za priaznivl cenu sa gtadale-
Zitym regulatorom na trhu dopytu. Kaimé stratégie vychadza hlavne z realizacie predstav

a adakavani zdkaznikov.
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1 LOGISTIKAA ZAKAZNICKY SERVIS

Prva kapitola tejto prace sa snazi prililizngistiku ako vedu a logistiku akod&s’ podni-

kovej stratégie v zamerani na sluzby poskytovakézzékom a zédkaznicky servis.

Zasluhu na zaloZeni vSeobecnej tedrie logistiky @skar Querently, k& v roku
1955 v¢asopise publikoval svoju myslienku, Ze logistikaadituje zdruZzovanie fyzickych
statkov potla druhu a mnozstva, ich priestorovéagové utenie, rovnako ako aj nastarto-

vanie a realizaciu vyrobnych a obchodnych procespednikoch[9]

Vzhradom k tomu ako sa logistika rozvijala, mnoho aamtosa ju snazilo defino-
vat’ a zjednoti svoje poznatky a nazory. Jednu zZetomého mnoZstva definicii logistiky
uvadza.

Eurdpska logisticka asociacigarganizacia, planovanie, riadenie a uskdimvanie toku
tovarov, p@inajuc vyvojom a nakupom a kiac vyrobou a distriblciou pdd objednav-
ky findlneho zakaznika tak, aby boli splnené vSptiadavky trhu pri minimélnych n&-

kladoch a minimalnych kapitalovych vydajoch.” (Epem Logistics Association, 1999)

Postupny vyvoj logistiky zohraval i dolezita ulohu v rozvoji trhového hospodarstva.
Postupontasu sa do logistickyctinnosti z&ali zapracovavamarketingové pristupy a tak
sa logistika prispbsobila filozofii podpory predajgrobkov. Hlavny vyznam vyrobkov
spaiva v ich sluzbe zakaznikovi. Cely proces vyroby j@ ukoeny zhotovenim vyrob-
ku, ale fyzickym pouzivanim u zakaznika. Touto neystou sa riadili a’alej ju hlasali
vel’ky podnikatelia akym bol napriklad TomasStBaa tak nasledne venovali zvySenu po-
zornog predaju vyrobkov, ich spravnemu arychlemu vychyst, skladovaniu

a distribucii. Z toho je mozné ustigdize logistika bola v 60. a 70. rokoch 20. staa@a-
merana na dva okruhy zaujmov. V prvom pripadegeppnos smerovala k organizovaniu
premiesibovacich¢innosti v zmysle ich pohotovosti, disponibility spornosti. V druhom
sa zameriavala na ,sluzby zakaznikovi“, v podparedpja vyrobkov a tym zvySovanim

obratu a trzieb vyrobnych a obchodnych podnikoy. [9

Logistika v dneSnom presytenom trhovom prostregidgtavuje pre podnikyl'kéovy
vyznam pri nachadzani konkugem®j vyhody. Popri vyvoju logistiky je moZzné pozoadv
postupnu zvySenu pozornopodnikov na zakaznikov a nasledne na poskytovadez-
nickeho servisu. Toto zameranie na zakaznika @neanaz dodnes, sluzby poskytované

zakaznikom vytvaraju pre podniky akysi novy konkwrey priestor.
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1.1 Z&kaznik a jeho spokojnos’

Zakaznika je mozné vo vSeobecnosti charakterizaka subjekt, ktory zastupuje na trhu
dopyt, vyvolany pocitom nedostatku a jeho nasledmgmokojenim. Zakaznici prinasaju
spolanosti zisk, a preto ich uspokojenie &sto stava strategickym €@m. Rozhoduju-
cim ¢lankom a hybnou silou celého dodavateho réazca je prave zakaznik, ktorého
uspokojenie by malo byna prvom mieste. Jeho datd sa upiera uz len na kéng pro-
dukt, ktory musi by kvalitny a vysoko uspokojujuci aby si podnik takistalil svoju pozi-

ciu na trhu. Rovnako ako kvalita &asto pre zékaznika stava délezitou podmienkou naku-
pu aj cena. Dnes ma uz zakaznikasenoznosti vyberu kvalitnych produktov za primerané
naklady, preto je dblezité pontkaakaznikom také statky a sluzby, ktoré uspokdpma ic

individualne potreby za danu cenu.

Zakaznicka spokojn@szavisi vo vékej miere od toho¢i prebehne cely proces nakupu
pod’a jeho @akavani. Spokojngsie mozné vo vSeobecnosti definévako emocionalnu
odozvu v tomto pripade zakaznika, ktora bola vyvalgho porovnanim a naslednym
hodnotenim rozdielu medzi predchadzajucimi skustmosalebo dakavaniami s realnym
vykonom. Kazdy spokojny zékaznik je lojalny zak&zmireto je poskytovanie vysokej

miery spokojnosti pre podniky vyznamné. [4]

1.2 Sluzby poskytované zdkaznikom

Sluzba sa da definovako vysledok ufitej ¢innosti. Ci¢om sluZieb je uspokojovd’ud-

ské potreby. V logistike sa rozoznavaju 3 konceptigieb, a to :

* sluzba akainnog’ (ukladanie, balenie, dopravenie,...)

» sluzba ako miera dosiahnutych vykonov (Ka paliet mame na sklade k dispozi-
cii, korko vyrobkov je podnik schopny zakalta ugitl dobu, kdko zasielok sa
prevezie za tyzde...)

» sluzba ako filozofia riadenia (takto vnimana slupba sitasnej dobe zakladnym

prvkom pri vytvarani podnikovej stratégie)

Zakaznik vnima urovelogistického systému podniku padkvality sluzieb, ktord mu da-
ny podnik poskytol. Pri pdiade na celosvetové trhy sa da wdikel’ké mnozstvo ponuka-
nych obdobnych vyrobkov. Zakaznik vnima hlavne nsha vyrobkov s rovnakou cenou,

kvalitou, vlastnogami a pod. Z toho dévodu predstavuju sluzby poskane zakaznikom
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kr'dcovu ulohu v tvorbe konkuréného prostredia. Medzi najdolezitejSie kritériaZzsbb
patria :

e spdahlivog’ dodania,

e Uplnog’ dodavok,

» primerané (kratke) dodacie lehoty,

* poskytovanie predpredajnych a popredajnych sluzieb,
» kvalita distribucie,

» poskytovanie informacii. [8]

Kvalita poskytovanych sluzieb v oblasti zakazniakedervisu dava podnikom moziios
odlisSit sa a ziskasi novych zakaznikov. Hlavhym €m@m logistiky v oblasti zakaznicke-

ho servisu je zistenie priani a predstav zédkazn&avovni a rozsahu poskytovanych slu

Zieb a nésledne poskythkvalitny zakaznicky servis hdena zaiatku. [2]

1.3 Zakaznicky servis

Definicia zakaznickeho servisu sa liSi u jednotlvpodnikov a rovnako aj u zédkaznikov.
Pre podniky predstavuje zakaznicky servis vystlggistického systému. Podniky pomo-
cou zakaznickeho servisu si mézu odrtiesa ich logisticky systém funguje spravne
z hradiska vytvarania uzitmej hodnoty¢asu a miesta pre ¢ity produkt alebo sluzbu
s upriamenim sa na ich z&kaznikov. Z tohtol'pdh tu patria polozky ako jednoductios
objednavania, popredajna podpora produktu a pod.

Podniky vytvaraju uiiti Urovei servisu v ramci svojich internych zakaznikov, gkoapr.
marketing, ktora ovplyiuje nasledné uspokojovanie potrieb zakaznikovo Tabvei
predstavuje vzajomnu spolupracu a komunikaciu mexgstikou a jednotlivymi Gtvarmi
podniku. Urové servisu poskytovaného kafrgym zéakaznikom je dujuca z poliadu

udrzania si stasnych zakaznikov a prilakania novych. [12]

V kazdom priemyselnom odvetvi ma v dnesnej dobazdik Siroké moznosti vyberu. Pre
podniky je dblezitd pohotova reakcia na priania azakkov aich nasledné vyhove-
nie. Vysokou uroiou servisu sa podnik moéze vyrazne odl@l konkurencie, ziskavy-

hodu a postugiv ociach zakaznikov.
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1.3.1 Zlozky zakaznickeho servisu
Zakaznicky servis pozostava z 3 zloZiek. Prvu zlopkedstavuje predpredajny servis,
ktory je realizovany eSte pred predajom. Nasledreslggny servis a popredajny servis.

Rozdelenie zloZiek zakaznickeho servisu je znazdrma Obr. 1.

Predpredajné zlozky:
1. Pisomné prehlasenie politiky
zakaznickeho servisu
2. Predanie prehlasenia o zakaz
nickom servise zakaznikom
Organiz&na Struktdra
Pruznog systému
Manazérske sluzby

akrw

Predajné zlozky:
Urovei vycerpania zasob
Informécie o stave objednavk
ZloZky cyklu objednavky
Urychlenie dodavok
Presuny tovaru
Presnos systému
’ahkos’ objednavania
Zastupiténog’ produktov

Zakaznicky

servis

ONoA~WONE

Popredajné zlozky:
1. InStalacia, zaruka, Upravy,
opravy, nahradné diely
Sledovanie produktov
Vybavovanie reklamacit,
staznosti, vratenie tovaru
4. Docasna nahrada produktu

wn

Obr. 1. Zlozky zakaznickeho servigdroj: [6]

Predpredajné zlozky predstavuju pre podnik vytvorenieciiej stratégie, ktord vyrazne

ovplyviiuje zakaznika a jeho pbdd na podnik. To znamena, Ze podnik musi tutoéginat
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vytvorit' eSte predtym ako Zae propagovasvoje sluzbyi tovar. Medzi predpredajné

zlozky patria tieto polozky:

1.

Pisomné prehlasenie o politike v oblasti zakaznicke servisu.Toto prehlasenie
by malo obsahovaustalené body zakaznickeho servisu, ktoré by rmdtavene
na zaklade poziadaviek zakaznikov. Aby podnik matédledne sledovavykon-
nog’ servisu, v prehlaseni o servisu musi& bghrnuté uité meradla, pomocou
ktorych sa servis bude sleddva vyhodnocovia Stanovené body servisu by mali

byt merat&né a hlavne dosiahnuites.

. Predanie pisomného prehlasenia zakaznikonzakaznik a rovnako aj podnik sa

md&zZe oprié o toto prehlasenie pri situaciach, kedy ma zakapréhnané éakéava-
nia alebo k& podnik nesprostredkovavgéakavanu Urovie servisu.

Organiza¢na Struktlra. Tato polozka sa tyka spravneho usporiadania kaenpet
cii. Struktra by mala iyhlavne pruzné pri poskytovani informacii zakazniko
V tomto pripade ide o externu ale aj internd korkaaiu v ramci podniku. Najd6-
lezitejSi je jednoduchy pristup pracovnikov k zakkam, ktori im mézu vyhovie
pri poskytovani informacii alebo pri rieSeni prohizy.

Pruznost’ systému.Podnik by mal by vzdy pripraveny na ne¢akdvané udalosti.
K predchadzaniu tychto udalosti je pre podnik spranie planov a ich zahrnutie
do systému dblezité.

Manazeérske sluzby.Tieto sluzby st podnikom poskytované prostredoitivoz-
nych manualov alebo pritiek, a to bezplatne alebo si ch zakaznik musi ufiwad
Jednd sa o sluzby pri objednavani, pri reklamnoedagr alebo pri predaji cez in-
ternet a pod... [8]

Predpredajné zlozky servisu nijako nezasahuju d#tuaybjednavky su jasne dané podni-

kom a maju dlhodoby charakter. Zakaznik takto bada istotu a déveru pri ichiaka-

vaniach. Podnik sa viac priblizuje k prianiam zakBeam v nasledujucich predajnych

zlozkach, ktoré najviac zasahuju do procesu objeaimia.

Predajné zlozky servisu su najviac spaté so zakaznickym servidantakym. Tykaju sa

celého objednavkového cyklu cez informovanie zakamno objednavke az po mozmos

substitlcie produktu. Patria tu tieto polozky:

1.

Uroveii vyéerpania zasob.Tato Urové predstavuje witi kritéria dostupnosti pro-

duktov. Aby sa vopred predislo problémom, tietaédia by sa mali rozdelipod’a
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produktov a zakaznikov a pravidelne sledbvad/ pripade nedostatku zasob
na sklade podnik by mal pohotovo reagbp@nukou nahradného produktu alebo
vyexpandové produkt ako nahle bude na sklade. Podnik ma tekdbnos udrza

si svojich zakaznikov a ziskai ich déveru.

2. Informacie o stave objednavky.Vd’aka stdle modernejSim technol6gidm zakazni-
ci venuju stale u&iu pozornos kontrole svojich objednavok. @@kavaju, Zze im
budl poskytnuté kompletné informacie o stave toverisklade, o stave objednav-
ky alebo o mieste, kde sa ich objednavka nachagxalalch pozornassmeruje
najméa na problémy s dodavkami alebo na r6zne vigghyre rychlejSie reagova-
nie by sa tieto problémové, nedokené objednavky mali sledov@od’a produk-
tov a zédkaznikov aby sa v buducnosti mdiabSie tymto problémom predchadza

3. Presnog’ systému.Zakladom poskytovanie informacii je ich preshasjasnos.
Chyby v informaciach by sa maio najskér najs aby zbyténe nevznikalicasové
oneskorenia alebo zbytoé naklady.

4. Rovnomernog’ cyklu objednavky. Cyklom objednavky sa rozumie celkova doba
od podania objednavky zakaznikom az po prijatieepabjednavky. Cyklus objed-
navky pozostava z podania objednavky, naslednétania objednavky do systé-
mu, potom nasledujtiastkovécinnosti ako kompletizacia, balenie, preprava a pro-
ces dodania objednavky zakaznikovi. Zakaznici \erayySenu pozorn@sskor
rovnomernosti procesov v cykle objednavky ako celémaniu cyklu. Pri tejto po-
zornosti zadkaznikov je za potreby sledddasahované vykony a pripadné vykyvy
monitorova a vcéas napravouwa V sltasnosti konkurencia kazdyitdearasta a tak
sa kladie stéle ¥&i doéraz na zniZzovanie celkovej doby cyklu.

5. Specialne rieSenie dodavokVybavenie takychto dodavok prebieha mimo bezny
dodavatésky systém. tyka sa to zakaznikov, ktori maju $peei poziadavky
na spésob dopravy alebo dodania. Naklady na Spec@davkycasto prevysuju
néklady Standardnych dodavok. V tomto pripade byai podnik uit zakazni-
kov, ktori maju narok na Specialne zaobchadzani&kon&nom dosledku
by pre podnik strata zakaznika predstavovaldavgssSie naklady.

6. Redistribucia. Pokid podnik disponuje viacerymi distriboymi miestami,
tak redistribdciou sa rozumie presun tovaru megmiito miestami, tak aby sa

prediSlo vg¢erpaniu zasob.
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7. Jednoducho#$ objednavania. Rychla, prijemna a nekomplikovana objednavka
predstavuje pre zakaznika jednoduchobjednavania. Pokiiasa so zakaznikom
zaobchadza neddstojne, si mu poskytované nekoréplelozité alasto nepre-
hradné informacie suvisiace s objednavanim, veto jehé& nespokojnosti. Tieto
chyby a nedorozumenia by malitb§o najskér zaznamenané adbnapravené ale-
bo odstranené.

8. Substitacia produktu. K substiticii alebo nahrade produktu dochadza paue,

Ze objednany produkt je na sklade nedostatkovikazrakovi sa ponukne podobny
produkt alebo Uplne iny. Aby podnik prediSiel pdpsgm nedorozumeniam, malo
by byt v jeho zaujme uiit zdsady v#ahujuce sa k substittcii produktov, tak aby

boli obe strany spokojné. [6]

Najviac pozornosti sa susiifeje prave predajnym zlozkam zakaznickeho servisu.
Hlavnym dbévodom pozornosti je, Ze tieto zloZky sjviac prepojené s poziadavkami
zékaznikov. Nesmie sa vSak zahida popredajné zlozky zakaznickeho servisu, kiege t

do istej miery ovplyituju zakaznika.

Popredajné zlozky servisu. Tatatag’ zakaznickeho servisu nabera na vyzname v dobe,
kedy produkt alebo sluzba su uz v rukach zakazrk&aznici po obidani tovaruwasto
nemaju za potreby s@iazova alebo vyjadti spokojnog podnikom a to aj v pripade, ke

nie su spokojni. Preto sa na tieto zloZkgto zabuda. ZloZkami popredajného servisu su :

1. InStalacia, zaruka, nahradné diely a opravy.S tymito poloZzkami sa dnes stretava
uz nie jeden zakaznik. Suca&’ou skoro kazdého nakupu. Tymto polozkdam by sa
mala venové zvySena pozornésa to najma z dévodu, Ze naklady na tieto sluzby
¢asto prevySuju naklady samotného nakupu.

2. Sledovanie produktov.Pri tejto poloZzke sa da hovéro zozname alebo pridde
produktov, ktoré boli predané konkrétnym zakaznika@m to hlavne z dévodu
prevencie a pruznej reakcie podnikov pri ¢@a@vanych problémoch s produktmi.

3. Staznosti zakaznikov, reklamacie a vratenie tovaru.K rychlejSej reakcii
na $aznosti a k spracovaniu udajov o zakaznikovi jeezit@ disponouaon-line
informatnym systémom. Nejde tu len tegnosti a reklamacie, ale aj o najnovsie
informacie o produktoch, ktoré moéZzu tbyakaznikom poskytované v kratkom
¢asovom horizonte. Rovnako ako aj pri ostatnych fdoh servisu aj tu jéas’

nakladov neprimerane vysoka. Su to naklady sulwsigovratenim tovaru.
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Aby sa rieSili pripadnétaznosti efektivnejSie a bez zbymych nakladov je zave-
denie pravidiel v tejto oblasti prinosnym rieSenim.

4. Nahrada produktov. V niektorych pripadoch je pre podniky délezitétmazalohe
produkt, ktory ponuknu zakaznikovi po dobu reklamatakto si podniky buduju

dobré meno a lojalnézakaznikov. [6]

1.3.2 Tvorba koncepcie zdkaznickeho servisu

Cely priebeh tvorby koncepcie zakaznickeho sern@snozné rozdefido niekdkych faz,
ktorymi by mal podnik prejs aby bol schopny identifiko¥aa uspokoji potreby zakazni-

kov. Rushton rozliSuje tychto 6 faz:

1. Identifikovanie hlavnych prvkov zédkaznickeho servis.
Zmyslom je najdenie prvkov, ktoré su pre zakazniganamné k tomu, aby podnik
mohol rozlist k'dcoveé prvky od tych menej vyznamnych. KegtejSie sa tieto in-
formacie nadobudaju prostrednictvom rbéznych priesky dotaznikov a pod.
Tymto spésobom chcu podniky odmgétaodnotu, ktord pre zdkaznika vytvaraja.
Na druhej strane na spravne nastavenie zakaznicd@iesu je potrebné taktiez
merd vhimanie hodnoty zakaznikom, ktora je vytvorergidtickymi sluzbami.

2. Rozhodnutie o vyzname prvkov zdkaznickeho servisu.
K meraniu vyznamu jednotlivych prvkov by bolo vheédzvolr rézne stupnice d6-
lezitosti. Zakaznici by tak mohli zoradiednotlivé prvky potla déleZitosti. Vysle-
dok tak uti poziadavky na zakaznicky servis a jeho Urovne.

3. Stanovenie konkurencieschopnosti podniku na s@snej urovni ponukaného
servisu.
Tento krok zafma zmeranie siasnej irovne vykonnosti prostrednictvom dotazni-
kov, auditov alebo zaznamenanyatazosti a reklamacii a pomocou nich Zisti
arovei poskytovanych sluzieb. V tomto smere plati, Zesakakaznicky servis po-
skytuje na vysSej urovni, @om pre zakaznika nenabera na vyzname nepridava to
na celkovej Urovni servisu. DolezZité je tieZ slegloie konkurencieti uz prostred-
nictvom dotaznikov alebo vyuzitim porovnavaciehodbenarkingu.

4. Identifikacia rozdielnych poziadaviek pre rozdielnesegmenty trhu.
Vyplyvajuc z toho, Ze poziadavky kazdého zakazmsikandzu ligi. Je rozdielgi
zakaznik predstavuje ¥leoobchod, maloobchod alebo je to kémg spotrebité.

Kazdy z nich uprednostije iné zloZzky a kazdy z nich inak reaguje na nttky.
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5. Vyvoj Specifickych balitkov zdkaznickeho servisu.
Na zaklade predchadzajucich krokov a ich vysledjeomozné dojs | zaveru, ze
existuje predpoklad k vytvoreniu réznych podmierpok rézne trhové segmenty.
V tejto faze sa vykonava kalkulacia nakladov prénglivé subory podmienok
a porovnavaju sa naklady na jednotlivé zlozky sena tieZz naklady na predstave-
nie jednotlivych batikov. Rovnako tu doch&dza k nastaveniu optimalneiiaz
nickeho servisu. Medzi vhodné metddy pre vytvorestiatégie zakaznickeho ser-
Vvisu patria :
* urcenie urovne zakaznickeho servisu v v nadvaznogstealeciu zakaznikov
v pripade vyerpania zasob,
» vzajomna zavislasnakladov a prijmov,
» ABC analyza zékaznickeho servisu,
* audity zakaznickeho servisu.
Zamerom tejto fazy je @enie Standardov v oblasti sluzieb a zavedenie gielvi
merania, sledovania a vyhodnocovania tychto Staiodar
6. Stanovenie spdésobov monitorovania a kontroly.
Je délezité, aby kazda zavedena koncepcia slublebneustale sledovana a mera-
na. Aj ke’ st uz definovanélkicove zlozky a ukazovatele zakaznickeho servisu, je
potrebnéd’alej stanow Standardy a normy vykonnosti pre tieto zlozky,ré&toa-
sledne budud dobre kvantifikovdited, jednoznéné a realistické, teda budu adekvat-
ne k ci€¥om zakaznickeho servisu aj &atkkdvaniam zakaznikov. Je nevyhnutné vy-
kona jedno alebo viac merani a zaistaby sa podobné merania vykonavali opa-
kovane v wutitych periédach.
Za predpoklady uspeSného zavedenia zédkaznicketisisanozno povazova
» suUlad s marketingovou stratégiou,
e procesny a systémovy pristup,
» vychodiska na zaklade poZiadaviek zakaznikov,
* slUzit zakaznikom a nie zaujmom organizacie,
» urcenie ci®ov a Standardov pre zakaznicky servis, ktoré byshddz# z podni-
kovych ci€ov a zaujmov a prispievdak k celkovej ziskovosti podniku. [11]
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1.3.3 Marketing orientovany na zékaznika

Predpokladom Uspechu a Wa8nosti¢asto prezitia podnikov je prechod k novej marke-
tingovej filozofii. K udrzaniu si stalej pozicie riehu je nevyhnutné priame zameranie sa
na zakaznika, to znamena uspokojovanie potriebzpdlkav a poskytovanie vysSej hodno-
ty. DneSny z&kaznik stoji pred Sirokou ponukou pkibolv, zn&iek, cien a dodavalev.
PodrobnejSie zistenie zakaznickych potrieb a nasledsmerovanie na ich uspokojovanie,

moZze znamengore podnik znénd konkurednu vyhodu.
Koncept marketingu orientovaného na zakaznika pgézas tychto zakladnych bodov:

» Podstatou je pochopenie potrieb a poZiadaviek rdkax a postupné prispésobe-
nie mixu vyrobkov a sluzieb tymto poziadavkam.

» Kazdy zakaznik preferuje riie iné. V tomto pripade sa kladie do pozornosti pre-
rozdelenie jednotlivych zakaznikov a potom oriertéa jednotlivé segmenty.

e Produkty a sluzby umaiju podnikom nadejné vyhliadky do buducnosti, pblsa
na trhu dostupné a umiestnené [fopotrieb zakaznikov.

e Ziskovog, ktora plynie pre podnik zo vahov so zakaznikmi je pre podnik délezi-

tejSia ako objem predaja.

Sasny zakaznik svojou kupou rozhoduje o postavemudrzani podnikov na trhu.
Z tohto dévodu je pre firmy dolezité vendvavySenu pozorngsmiere straty zakaznikov
a sna#i sa o to, aby to smerovalo k zniZeniu. Jednou 2ogiZ ako si udrzazakaznika je
vztahovy marketing (alebo relationship marketing)tatmvému marketingu predchadzal
transakny marketing, ktory sa orientoval na kratkodobéavy.

Vztahovy marketing je orientovany na budovanie dlhgdbbvz'ahov so zakaznikmi pri
zapojeni a kooperacii vSetkych podnikovyckiasii. Ci€om tohto pristupu je poskytti
zakaznikom dihodobé hodnoty a spokojhaszarové si udrziavéd stalu zakaznicku klien-
telu a v&Siu ¢ag’ ich nakupov. [5]

Da sa ¢akava, Ze budovanie tychto dlhodobychtahov prinesie viiké mnozstvo infor-
macii o zakaznikoch. Podniky vyuzivaju vSetky sita&kedy dojdu do kontaktu so zakaz-
nikom k tomu, aby @dom ziskali viac informacii. Vernostné karty, dotéano spokojnosti
po nakupe, internetové a telefonické prieskumyidiéttrhu su uz dnes samozrejnms
AvSak sa jedna o Vké mnozstvo informécii, ktoré su Rree rozptylené po celom

podniku. K tomu aby tieto informacie boli maximahguzité a prinasali uzitok podniky
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zavadzaju systém riadeniat@hov so zakaznikmi (CRM, Customer Relationship Mana
gement). Tento systém umumge podnikom podrobne sledavavSetky informécie

o jednotlivych zakaznikoch. Jedna sa o softwamadalytické nastroje, ktoré prepajaju
vSetky dostupné informéacie o zakaznikoch, vykonavapalyzy a vysledky vyuZivaja

k vytvoreniu silnejSich a kvalitnejSich tahov so zdkaznikmi. CRM vytvara uloZisko
vSetkych informacii, ktoré maju jednotlivécsiti podniku a nasledne sa vyuzZiva na stano-
venie hodnoty zakaznikov, identifikaciu najlepSt&lovych zakaznikov a customizaciu

produktov podniku pdé osobného Zelania jednotlivych zakaznikov.
CRM pouZzivaju tieto marketingové nastroje:

e prieskum trhu,

* prieskum motivacie zakaznikov,
* tvorbu a zmenu cien,

e predaj,

e propagaciu,

* popredajné sluzby a pod. [9]

CRM méze podnikom dopomfik diferencovaniu zakaznikov, ktori su pre nichkaid

a na nich sa potom zaméra#\le je vé’'mi dolezité zvaii aj rizika. CRM je len software,
ktory mozZze dopomdtk zlepSeniu veahov so zakaznikmi, ale neméze tieta’aly do-
siahnu’, je to len¢ag’ UspesSnej adinnej stratégie wahov so zakaznikmi. Spravne vyuzi-
vanie CRM mdze odhdlinové informacie o zakaznikoch atak ramozné rieSenie

k zlepSeniu vZahov.
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2 STRATEGIA ZAKAZNICKEHO SERVISU

Medzi marketingom a zakaznickym servisom, ktoryyjstupom z logistického systému je
vel'mi Uzke prepojenie. Marketing zohrava délezitu dlgiri zaigovani kvalitného pro-

duktu, primeranej ceny a pri celkovej propagaa@ha ci€om je zaistenie dlhodobej zis-
kovosti. Logistickym ciom je vytvard urcitl Urover zdkaznickeho servisu pri najnizsich
nakladoch, takZze koteu a najdélezitejSiu Ulohu z pkddu zakaznikov ale aj konkurencie

ma zakaznicky servis.

Zavedenie stratégie zdkaznickeho servistasto opiera o @ité normy v danom odvetvi,
0 zavedené zvyky alebo o ndzory managementu, &toreeodvijaju od tohéo si zakazni-
ci realne praju. Takto méze ptiselé Usilie podniku na zmar. To znamena, Ze sgjia@té
zakaznickeho servisu si v prvom rade vyZaduje simde poziadaviek zakaznikov. Hlav-
nym dévodom je Uzitkova hodnota, ktorl zadkaznikngsta podniku a Uroviea typ sluzieb,
ktoré zakaznici gakavaju. Cely proces si vyzaduje dosledné sledevagistickych na-

kladov vynaloZzenych na zakaznicky servis a ziskaryktato stratégia prinesie. [6]

2.1 Urovei zakaznickeho servisu

V zaujme kazdého podniku je poskytévaajvysSiu Urove zakaznickeho servisu. Na za-
Ciatku je dblezité oboznathisa s vlastnou poziciou. Jednou z moznosti je kemkny
benchmarking. Tato metoda spea v merani a vyhodnocovani arovne zékaznickeho se
visu u konkurencie a od vysledku sa potom odvijaswié nastavenie Urovne servisu.
Podstatou benchmarkingu je ziskanie poznatkov sindf pozicii na zaklade sledovania
a analyzy konkurencie. Konkur&ry benchmarking nedokaze zistei sa konkurencia
zameriava na konkrétne poziadavky zakaznikov. Psattato metdda vykonava zarave
s prieskumom, ktory umdaBje zist’, ktoré zlozky servisu su pre zakaznikov dolezité
a ktoré nie. Podniky tak maju pristup k informaci@medostatkoch vo vahoch medzi

s vlastnymi zakaznikmi a rovnako sa mozZu zatheeaziskanie zakaznikov konkurencie.
Benchmarking sa moéze vyuZztvao viacerych oblastiach. Dolezité su vysledkytarych
modZe podnikterpa’ nové napady dalej sa rozvija na zakladne poznania svojej konku-
rencie. [1]

Podniky, ktoré vyuzivaju benchmarking sa sustre@isspravne nastavenie zakaznickeho
servisu, podniky ktoré chcu svojuéasnu urova poskytovanych sluzieb zhodnotinaju

k dispozicii radu metéd.
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Medzi¢asto pouzivané metddy patria :

Audity zakaznickeho servisu a pod.
ABC - analyza
STP — analyza marketingu

A

Konkurerény benchmarking

2.1.1 Audit

Audit zakaznickeho servisu sluzi podnikom k zhoénat s@asnej situacie v poskytovani
sluzieb zdkaznikom. To znamend, aka uiioskizieb je poskytovan&o je na vysokej
arovni a na druhej stran&p je len plytvanie zdrojov. Rovnako ako kazths’ distribus-
ného réazca je potrebné sledava kontrolové, tak aj v oblasti zakaznickeho servisu mé-
Ze monitorovanie procesov prinfedobré vysledky v podobe spokojnosti zakaznikowa- Pr
videlnog’ vykonévania auditu je nutnd ato hlavne z dévodiditel'nenia nedostatkov
v stratégii zakaznickeho servisu. Ak sa to zhrakedid’'om auditu zakaznickeho servisu je
identifikacia kritickych zlozZiek servisu,’adanie moznych spésobov ako kontrolbva-
kon tychto zlozZiek a ohodnotenie kvality a schophagerného informéného systému.

Audit zvy¢ajne pozostava zo 4 faz:

Externy audit zakaznickeho servisu
Interny audit zdkaznickeho servisu

Identifikacia prilezitosti a metod zdokonalenia

A

Zavedenie Standardov v oblasti zakaznickeho servisu

Hlavny cid’ externého auditu spiva v identifikovani tych zloZiek servisu, ktoré su
pre zakaznikov najdélezitejSie a rovnako to akegevis vnimany zakaznikmi. K ziskaniu
tychto informacii je mozné vyuzirozhovory so zakaznikmi alebo ich oskbyormou
dotaznika. Za vyznamné zlozky servisu zakaznicapop napriklad rovhnomernosyklu
objednavok, vyuzZivanie EDI, moznosti fakturacieodpTento prieskum je vSak nutné
vykonava na konkrétny podnik a na jeho vlastnych zékazrik&gsostrednictvom rozho-
vorov so zakaznikmi méze podnik ziskarelad o Urovni servisu ale taktiez sa méze
dozvedi€ o moznych problémoch, ktoré dopdsiaboli zrejmé. Pri posudzovani vysled-

kov celého zékaznickeho prieskumu by sa matd&iagpozornos venova tym zlozkam,
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ktoré ziskali najvé&ie hodnotenia zakaznikov a podnikn@gdpravné opatrenia zloZiek,
ktoré boli ohodnotené vyrazne horsie.

Interny audit sa zameriava nataé@né metddy a praktiky, ktoré su podnikom pri ptsky
vani sluzieb aplikované. Hlavnym tgmn interného auditu zakaznickeho servisu je upria-
mit’ pozornos na rozdiely medzi zavedenymi praktikami pri poskyni sluzieb zakazni-
kom a poZiadavkami zakaznikov. Jednou z mozZnostizéka informacie pri vykonavani
interného auditu mézu Byozhovory s manazérmi. MedzZilkové oblasti hodnotenia za-

rad'ujeme:

» uréenie toho, ako zakaznici vnimaju zakaznicky servpokid’ je mozné, Ze za-
kaznici vnimaju urove servisu horsSie, ako to je v skatmsti, tak je potrebné aby
sa podnik vyraznejSie zameral na zmenu nazoru né@aa to napr. prostrednic-
tvom vzdelavania alebo propagacie

» ohodnotenie komunikaych tokov medzi podnikom a zakaznikom a taktieddsh
notenie komuniké&nych tokov vo vnutri podniku — spésob akym prebi&benuni-
kacia utuje spravnoschapania zakaznickeho servisu, to znamena, zeljgekin-
terna komunikacia zla, zakaznicky servis ma realgttharakter (schopntiseago-
vat az po tom,£o nastane podnet),a nie proaktivny (preventivhymknikacia
medzi podnikom a zakaznikom sa&’&huje k objednavkovému cyk|6]

DalSou fazou auditu je identifikacia potencialnyédSeni. V tomto kroku sa vyuZivaju
doposid zistené poznatky z externého a interného audituzéklade externého auditu je
mozné ukit problémy, ktoré existuju v zakaznickom servisemaarketingovej stratégii.

Nasledne spolu s vysledkami interného auditu vedeadniku mézZe tieto stratégie uptavi

alebo prispbsobitak aby sa v jednotlivych segmentoch zvysila reifita.

Findlnym krokom servisu je vytvorenie a zaveder@ndardov v oblasti zakaznickeho
servisu a tieZ systému ich merania. Tieto Standagdynal podnik zaviespre jednotlivé
segmenty ako su napr.: dadtypu zadkaznika, geografickej oblasti a pod. Gttyétandar-
doch je potrebné oboznéamiiez tych zamestnancov, ktorych pracacépa v realizacii

stratégie zakaznickeho servisu.

Cely audit je potrebnéastejSie opakova aby bolo isté, Ze stratégia odpoveda poziadav-

kam a potrebam zakaznikov.
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2.1.2 ABC - analyza zakaznickeho servisu

ABC - analyza predstavuje délezity nastroj pre plogdrktoré chcu identifikovéta skupi-

nu poloziek, ktoré im vytvaraju naj#gi podiel na zisku a naopak tie, ktoré s najmenej
vynosné. Umotuje roztriedi’ polozky alebo aktivity pda ich dolezitosti. ABC — analyza
detailnejSie popisuje kategorizaciu jednotlivycHoiiek ale svojim spésobom je podobna
znamejSiemu Paretovmu pravidlu 80:20. Pomocou apgey mozné zisti ktoré polozky
su vo vysledku podnikania (trzby, zisk, nakladyxwgmnejSie, a naopak tie, ktoré sa vy-
razne nepodi@ju na vysledku podnikania. LepSie je to moznéitey z grafu, ktory je
zobrazeny na Obr. 2. Z grafu na obrazku vyplyvax%edruhov produktov, v tomto pripa-
de zakaznikov vykazuje y% podielu na celkovychédcth A,B,C oznéuju jednotlivé sku-
piny poloziek. Kategodria A obsahuje priblizne 20%etkového pétu sledovanych polo-
Ziek. Zatid@ ¢o v najmenej ziskovych kategoriach B a C je obsiéyoh priblizne 80 %
poloZiek. Tato kategorizacia poloZiek sa da powa viacerych oblastiach. V ramci za-
kaznickeho servisu by malatbpajv&Sia pozornod a Urové servisu venovana tym za-

kaznikom, ktori by patrili do kategorie A. [3]
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Obr. 2. Vzah medzi obratom a podiele nadb® produktovZdroj: [3].
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2.1.3 STP - analyza marketingu

Malé podnikycasto nemaju zvolenu konkrétnu stratégiu, ktoréchyodliSovala od konku-
rencie a zaroveich priblizovala k ich zakaznikom. Pre toto odtigenestai len sledovéa
existujucich zéakaznikov ale je rovnako doélezitéjimaa’ sa o tych potencialnych. S tymto
zaujmom suvisi sledovanie novych trendov a vplywdaeré ovplywiuji vnimanie a éa-

kadvania zdkaznikov.

STP analyza sluzi prave k identifikacii zakaznilkYaktorov, ktoré vyrazne pdsobia na
rozhodnutia zakaznika pri nakupovani. Metoda STEetiagu sa vyuZiva v pripade, kedy
ma podnik zaujem o zanalyzovanie zakaznikov a m®l@majlepSej stratégie. Pismena
STG ozn&uju 3 kroky:

« SEGMENTATION — segmenticia alebo &emenie jednotlivych zakaznikov
do skupin polh ich charakteru,

» TARGETING - zacielenie, vyber dominantného segmentu

* POSITIONING — uéenie pozicie na trhu a diferencovanie sa od komiaiee [1]

Segmentacia

Kazdy zakaznik sa niém liSi od ostatnych¢i uz su to potreby alebatakavania. Z tohto
dovodu je za potreby rotenit’ trh pod’'a jednotlivych charakteristik a vytvérskupiny
zakaznikov alebo inak povedané trhové segmentyn&eigcia teda znamena proces, kto-
rym sa zakaznici rozdelia do podobnych skupin,ésar ale odliSuja ich prianiami, potre-
bami a nakupnym chovanim aje mozné ich oupbhya marketingovym mixom.

Pri spracovani segmentov je potrebné tisatychto dopoxieni:

1. Vyznamnos segmentov
2. Efektivita — dolezitos kritérii a charakteristik jednotlivych segmentov
3. Meraténog’

Jednotlivych kritérii pre segmentaciu je nigko. VSetko sa odvija od konkrétneho podni-

ku, od situacie na trhu a pod. Je mozné segmethjmdia :

1. trhovych prejavov
* uzivatd'sky status (mala firma, Vka firma,...),
* vernos,

» preferencie a pod.
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2. popisnych kritérii
* geograficky,
» demograficky,

* etnograficky a pod. [1]
Zacielenie

Ciel'om targetingu alebo zacielenia je vyber’oig/ch skupin. Konkrétne segmentov, ktoré
su pre podnik najatraktivnejSie a na ktoré naslemtiell orientovd vSetky marketingové
¢innosti. Takto sa bude vSetka pozoths8stredi na segment, ktory prinasa alebo prinesie

vysoké zisky. [1]
OdliSenie
Vysledny krok zakaznickej analyzy sfia v odliSeni produktu b konkurencii a odliSe-

nie ponuky. Tymto sa zakaznikovi poskytne hodnktara bude oproti konkurencii jedi-

netna a zaujimavejsia. Pri odliSeni sa od konkurgeaeozné postupovaakto:

1. Definovanie tohogim sa podnik 1iSi od konkurencie. M6ze sa to tykapriklad
vlastnosti produktu, doprovodnych sluzieb, serviale aj ceny a pristupu
k zakaznikovi.

2. Ohodnotenie jednotlivych vyhod alebo odliSnostpsioou od 1 do 10, pdd toho
aku vyhodu predstavuju pre zdkaznika¢qm 1 predstavuje Veni mall vyhodu
a 10 vémi vyznamnu vyhodu.

3. Podobne sa postupuje pri ohodnoteni odliSnostiamkdrencie, kde 1 predstavuje
minimalne odliSenie a 10 maximalne odliSenie.

4. Nakoniec sa jednotlivé body, ktoré podnik konkureromliSuju gitaju a vyberie sa
1 pripadne 3, ktoré si maximalnym odliSenim od koekcie a zarovedoblezitou
vyhodou pre zdkaznika. [1]

2.2 Prekazky efektivnej stratégie zdkaznickeho servisu

Dnes uz skoro kazdy podnik si kladie zal’ geskytova kvalitny zakaznicky servi€asto
prave ich nespravna stratégie alebo zle zavedestérsy sa stavaju ich hlavnou prekazkou

v dosahovani tohto dia. Medzi hlavné bariéry a omyly podnikov patri :
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* neschopnasodliSenia trhovych segmentov gadtypu sluzieb a tiez obavy mana-
gementu podniku z porusenia antimonopolného zakareavadzani zakaznickeho
servisu

» vyvolavanie véSich @akavani u zakaznikov, ktoré nasledne nie su uspokoj
Klasickym prikladom je skratenie dodacej lehotyasladné snaha obchodnych
zastupcov urychfi dodavku tovaru, ktordA moze vyrazne zvydigistické naklady

v ramci celého systému.

Je zrejmé, Ze zavedenie efektivneho zakaznickehissesi vyZzaduje zavedenie systému,
ktory bude servis sledovaSice Uspesné pristupy k zakaznikondagovo a finatne veé'*-

mi narané su potrebné pre dlhodoby rentabilny vyvoj podnifk]

2.3 ZvySovanie kvality a vykonu zakaznickeho servisu

K vytvaraniu dlhodobych wahov so zakaznikmi je potrebné aby podnik priebeiyéo-
val kvalitu a Urové zakaznickeho servisu a k tomu mu mézu dopomipriklad tieto
¢innosti :

* PodrobnejSie preskimanie zakaznickych potrieb viynzinterného a externého
auditu zakaznickeho servisu. Podstatou je pochepgmiiadaviek zakaznikov a ich
predstav o servise aich nasledné implementovamistictégii, planov a progra-
mov.

* Nastavenie optimalnej hladiny sluzieb, ktora akogptvzajomné wveahy medzi
prijmami a vydajmi a opiera sa o stratégiu podniku.

e Zavedenie najnovsich inforéraych systémov, pda potrieb podniku. V giasnos-
ti je k dispozicii véké mnozstvo systémov, ktoré uniojl zefektivni’ spolupracu
so zakaznikmi. Prikladom mézetbgutomatizacia procesu objednavania.

* Meranie avyhodnocovanie dopadov jednotlivych logkych aktivit (doprava,
skladovanie, riadenie zasob,...) na zakaznickyisarmasledné hlasenie vysledkov
poverenymi pracovnikmi. Nakoniec management mal@aulzhodnoti skutany

vykon a v pripade potreby previasapravné opatrenia. [6]
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. PRAKTICKA CAST
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3 PREDSTAVENIE PODNIKU

Podstatou tejto kapitoly je priblizfungovanie spoknosti eMKa Plus, s.r.o., v ktorej bola
rieSena praktick&ag’ tejto prace. Sledovanim beznych pracovnych diwimta@ podniku
bolo snahou pribliZi sitasnu situéaciu a podrobnejSie pogisaimanu oblas Pre lepSiu
predstavu o procesoch prebiehajucich v podniku ®jte kapitole okrajovo spomenuté aj
ostatnécinnosti. P@das sledovania pracovného procesu bola taktiez epaaéd SWOT

analyza, ktora je sag’ou tejto kapitoly.

Spolanog’ eMKa Plus, s.r.o. sidli v meste SpiSska Nova Vksla zaloZené v roku 2000.

V za&iatkoch bolo hlavnodinnog’ou podnikania spracovanie hutnych materialov adresk
odkvapové systémy. V roku 2002 spatos’ naviazala spolupracu s vyrobcom odkvapo-
vého systému, so spéitog’ou Kollar & Jurik & Gombaiik s.r.o.Cachtice a stali sa
hlavnym predajcom vyrobkov tejto spétmsti na Spisi. Po napredovani a uspechoch spo-
locnog’ eMKa Plus, s.r.o. v roku 2006 rozsirila svoje piEsue o prevadzku v Michalov-
ciach s rovnakym predajnym sortimentom a poskytgrarsluzbami a stali sa zéleovym

predajcom pre Zemplin.

Z hradiska polohy spotmog’ sidli v priemyselnegasti mesta SpiSskd Nova Ves je
mozné vidi€ na Obr. 3. V sidle spaloosti sa nachadza administrativha budova, ktora je
prave v rekonstrukcii a jeden sklad, v ktorom sklagnené vyrobky a stroje. VySSie uve-

dené komodity su vyobrazené na Obr. 5-7 v Prilohe[R3]

Obr. 3. Sidlo spoknosti Zdroj: [14].
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V obchodnom registri figuruje eMKa Plus, s.r.o. amla&nod’ s ricenim obmedzenym,
ktorej predmetontinnosti je vé&koobchodny a maloobchodny nakup, predaj a sprostred
kovanie predaja a nadkupu. Sp@os’ ma dvoch konatev a to Ladislava Matka

a Cubomira Kicka. PodrobnejSi opis pozicii v podni&pppisany v samostatnej subkapi-

tole, rovnako ako charakteristika produktov. [15]

Spolanog’ je drzitd€om certifikatu 1ISO 9001:2000. Hlavhym dévodom ziskatohto
certifikatu bolo odliSenie od konkurencie, ktor&vjeomto odvetvi zn&a. Rovnako to boli

aj zakaznici, ktori staléastejSie dakavaju kvalitny konény vyrobok alebo sluzbu. Kon-
krétne ide o normu STN EN ISO 9001:2000 Systémyabarstva kvality. Cieom spold-
nosti je poskytova produkty, ktoré siiaji atakavané poZiadavky a potreby zakaznikov.
ISO norma vytvara pre sp@oogs’ tu spravnu cestu k zvySovaniu spokojnosti zakazni-
kov.[13]

Obrat spolonosti za rok 2012inil priblizne 1 100 000 € s DPH. Ptadkritérii Europske

Unie sa spoknog’ zallenuje do kategoérie malych podnikov.

3.1 Organizaéna Struktara spoloénosti

Organiz&nd Struktdra spotmosti je znazornena na Obr. 4. K jej spracovaniu\wiZité

interné informacie podniku.

Ako uz bolo spomenuté v Uvodnej kapitole pravnanBispol@nosti je spolénog’ s rite-

nim obmedzenym. Kondimi spola@nosti azarowe aj Statutarnym organom su
Ladislav Matigik aCubomir Kicko. Konatelia zabezfigu bezproblémovy chod podniku

a pri vykyvoch alebo problémoch konaju v mene pklnich ¢innog’ sa sustréuje najma

na strategické planovanie, smerovanie spuisti, obchodné vedenie a zastupovanie spo-

loé¢nosti navonok.

K pref’adnému spracovaniu vSetkych Udajov cez spracovabjednavok az po skladovu
evidenciu spolénog’ vyuziva ekonomicky systém POHODA. Spfilos’ ma zakldpené
balicky, ktoré vyuZzivaju jednotlivi pracovnici. Konkrétrsa jedna o pracovnika predaja,
ekonomického pracovnika a sklad. Tito pracovniguma starosti vSetky administrativne

operacie, ktoré prebiehaju v sp&osti.
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Obr. 4. Organizana Struktara Zdroj: [17].

Pracovnik predaja ma na starosti bezné spracowajesinavok Proces objednavky je
blizSie popisany v samostatnej kapitole 3.4. administrativnej budove prebieha uz
konegny predaj produktov alebo sluziei, uz jednorazovymzakaznikom alebo staly
zdkaznikom. Tento pracovnik je zakaznikom plidispozicii p&as pracovnej doby
aniekedy aj mimo nej, kedy zakaznik potrel poradi’ alebo dopravi vyrobok na miest
dorkenia. Spolu ®statnymi pracovnikmi vytvaraju na pracovisku prijgl rodinnu t-

mosféru. Pri absencii sa navzajom zastup su si oporou pri ri&eni problémo

Ekonomicky pracovnikredie personalnu mzdovlu agendu spainost a k tomu vyuZiva
Gctovny baltek Komplet informaného systéemu POHOL. Taktiez ma na starosti I-
nos’ objednavok daktur, ktoré nasledne zétlije externy ekondr Cely priebeh prace
tohto pracovnika je postaveny na vzajomnej spotipnégetkych zamestnanci
Komplikacie ekonomického charakteru rieSi tentocpraik nafastejSie telefonickyr

dohovorom asSetko rieSi na profesionalnej tro\

Pracovnik predaja @onomicky praovnik sa najastejSie venuju zakaznikor poskytuju
im sluzby spojené so zakaznickym servisom. Obajagwnici sa z&astiuju réznych So-
leni aby mohli zakaznikom poskythuSetky informécie, ktoré buda vyZzadaoy

Usek skladu ména starosti skladnik, ktorym spolupragii dvaja pracovni. Skladnik

sjednym pracovnikom obsluhuju stroj sklade aaktiez maju na starosti zasok sklade.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 32

Ide hlavne o vydaj a spravne uskladnenie produkioeti pracovnik tohto Useku sidli
v administrativnej budove a ma na starosti adnratistu produktov uloZzenych na sklade.

3.2 Charakteristika produktov a sluzieb podniku eMKa Plus, s.r.o.

Spolainog’ ponuka Siroky sortiment produktov. &&ina objednavok sa v¥ahuje na pro-
dukty spol@nosti K&J&G. Konkrétne ide o klampiarske prvky odpovych systémov,
klince a nity, tesarske drevokonstenk prvky, odkvapové systémydalsi sortimentDal-
Sim produktom su stresné krytiny. Sortiment tyohimbkov je v spoldnosti zastupovany
viacerymi spolénog’ami ako je Euronit, Bramac, Tondach, Rova a podtr&chdm patria
aj streSné okna, ktoré spodtms’ eMKa Plus, s.r.o. taktiez ponuka. Tento sortindada-

vaju spol@nosti ako Roto, Fakro a Velux.

Nie su to len produktyio ponuka spoknos’ eMKa Plus, s.r.0. Spataog’ vlastni stroje
na ohybanie plechu. Zakaznik ma moinsstieto stroje prenafaa urobf’ si pracu sam
alebo to prenechéa pracovnikom skladu. Podrobn&jdieide popisané v samostatnej kapi-

tole.

Najv&si dopyt je po produktoch spdlwosti K&JI&G. Arovnako je vEky zaujem aj

0 vyuZivanie strojov na opracovanie plechov. Tigtodukty a sluzby prindSaju podniku

najvasi zisk. Iné je to so streSnymi krytinami, ktorymtedaj sa objemovo nevyrovna vys-

Sie spomenutym produktom ale zisk z ich predajagmerne rovnaky. Je to spdsobené

hlavne tym, Ze strecha ako taka jémenakladna zalezito's

Spolainog’ eMKa Plus, s.r.o. patri medzi troch poprednyctdgjeov produktov od spo-
lo¢nosti K&J&G. Pre vychodné Slovensko predstavujenédo distribatora a tym sa vy-

razne odliSuje od konkurencie.

3.3 SWOT analyza

SWOT analyza sluzi k identifikacii silnych a slabystranok podniku vo ¥ahu k prileZi-
tostiam a hrozbam, ktorych zdrojom je vonkajSiesexie. Ci€ SWOT analyzy spfiva
v identifikacii slabych a silnych stranok sp&hosti, ktoré prispievaju k ispeSnému vyspo-

riadaniu sa s hrozbami a prilezitami vonkajSieho okolia spalnosti.
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Tab. 1. SWOT analyz&droj: [17].

SILNE STRANKY

SLABE STRANKY

- zakladia stalych zékaznikov

- slaba informovanaso zakaznikoch

- produkty spolonosti K&J&G

- nedostatdna prezentacia na internete

.....

- nizke investicie do reklamy

- nizSie ceny ako konkurencia

- nedostatdné skladové priestory

oV

- kvalifikovani pracovnici nevykonavanie priebeznych prieskum
a analyz
- rozSirovanie portfélia produktov
PRILEZITOSTI HROZBY

- rozSirenie vyrobkovej linie

- narast konkurencie

- dopyt po vyrobkoch

- sez6bnnos

- dotacie

- recesia svetovej ekonomiky

- vznik novych segmentov

- legislativne zmeny

- rastdci vyznam zakaznickeho servisu

- niz8ia kupna sila

Produkty znaky K&J&G su pre spolénos’ eMKa Plus, s.r.o. \feni vyznamnou silnou

strankou. Spoknog’ je v ramci kraja jedinym vyhradnym distribGtoromijtoé znaky,

to znamena, Ze takto ma silnd konkurain vyhodu. Spolénog’ si udrzuje déveru svojich

stalych zakaznikov réznymilavami a rabatmi a postupodasu si aj ¥aka spravnemu

pristupu vytvorila zéklatu stalych zakaznikov. Zasluhou kvalifikovanym pratd&ov je

spolanog’ schopné poskytni zdkaznikom najnovSie trendy a novinky z konkrétnej

oblasti.

Hlavnou slabou strankou spoéfwsti je nedostatma informovanos o si&asnych zakazni-

koch a taktiez o tych potencialnych. S tym suvjsioaze spolénos’ nevykonava Ziadne

merania alebo analyzy v oblasti zakaznickeho sera@ispokojnosti zakaznikov. Takto

prichddza o mozndszlepst’ svoje sluzby poh priani zdkaznikov. Nevyhodu predstavuju

aj nizke skladové priestory, ktoréasto brania urychleniu vybavenia objednéavky
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a obsluzZenia zdkaznika. Slabinou pre firmu su nitxkesticie do reklamy. Aj ki spola-
nog’ ma svoju internetova stranku, véagnosti nie vSetky vekové kategoérie dokazu praco-

vat' s internetom¢o moze pre spotmos’ znamendé stratu potencialnych zakaznikov.

Prilezitos pre spolénos’ mbze predstavova rozSirenie ich vyrobkovej linie. Dnes je uz
na dennom poriadku organizovanie réznyclitv®v s novinkami, ktoré prichadzaju po-
stupne na trh a tak ma sp&hog’ viac prilezitosti sa s nimi oboznaméwanasledne zva-
Zit ich zalenenie do svojej ponuky. Dopyt po kvalitnych vykobh sa stale zvySuje
a spolénog’ by mohla pripadnou spolupracou s inymi podniknebal vyrobcami ziska
najnovsie trendy z konkrétnej oblasti. Vznikom ndvysegmentov spaiaos’ ma moz-
nog’ ziska novych zakaznikov a naslednou zvySenou pozémosa stale rastuci vyznam

zakaznickeho servisu si ich udfza

Slabou strankou pre spdlmg’ je najmd sezonnéssortimentu, ktory ponukaju. Predaj
streSnych krytin sa sustredi najma na letné mesaaied si spoltnos’ musi nechéwvaistu
rezervu na mzdy a iné vydavkydas zimnych mesiacov, kedy je predaj nizsi. Sqpua’
ohrozuje aj zvySovanie konkurencie na domacom tplyv svetovej ekonomiky ale rov-
nako aj legislativne zmeny #ia niekedy na spotmog’, ktora musi Setfia jej zisk nie je
vzdy poda atakavani. Aj k@ sa dopyt stale zvySuje, obyvEgbro je tiez ovplysiované
ekonomickou krizou a tak st mesiace kedy kupnangiige taka ako by sa predpokladalo,
pre spolgnog’ je to jedna z moznych hrozieb.

3.4 Sluzby poskytované zakaznikom

.NaS zakaznik, nadS pan. Toto heslo vystihuje sp@ou medzi spolmog’ou
eMKa Plus, s.r.o. a zakaznikmi. Kvalite ako jednérhlavnych nastrojov uspokojovania
potrieb zakaznikov pripisuje spélwg’ dblezity vyznam. To znamena, Ze eSte predtym
ako produkt sko¥i v rukach zakaznikov musiiggt’ najvy3sie normy kvality. No nie je to
len kvalita tovarov ale aj kvalita vahov s dodavateni a zakaznikmi. Z tohto p&adu je
poskytovanie sluzieb zakaznikom prvotriedne, plbki zhoduje s pozZiadavkami zakazni-
kov. K splneniu tychto podmienok spotmg’ ziskala certifikat STN EN ISO 9001:2000

Systémy manazérstva kvality.

K prvému kontaktu medzi spalnog’ou a zakaznikom dochadza tejtejSie pri navsteve

zakaznika v mieste sidla podniku. Ako nahle zakaxstipi do podnikovej predajne je
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osloveny pracovnikmi, ktori su stale pripravenbmiova’ ho o produktoch, ktoré potre-

buje. Nasledny proces predaja je popisany v nasleidh kapitolach.

3.4.1 Predpredajné sluzby

Predpredajné sluzby v spoéfmsti eMKa Plus, s.r.o. suvisia najmé s kvalitnyjassym

informovanim zakaznikov o sluzbach, produktoch iab@hu spoluprace pri ko&rom

objednavani. Jej stratégia $p@ najma v Uplnom uspokojeni zédkaznika eSte pnedto

sa pristupi k objednavke.

1.

Prehlasenie o politike zakaznickeho servistg® sluzieb, v ktorej sa spainog’
opiera najma o vzajomnu dbéveru metiau a zdkaznikmi. To znamen4, Ze ako ma-
la spoléno¥” nema zavadené Ziadne prehlasenie o politike. Zdkaze

o podmienkach predaja informovany pri zadavaniaijeky. Spolénog’ sa snazi
vyjst’ v ustrety zakaznikom v kazdom smere. Pripadnéroedmenia rieSi otvore-

ne, v umysle zachovai dobré meno a taktieZ aj lojalitu zakaznika.

Predanie prehlasenia o politike zakaznickeho semisbieha Ustnou formou ako

to uz bolo spomenuté v predchadzajucom bode.

V kapitole 3.1 je popisana organima Struktura, ktora blizSie popisuje kompeten-
cie jednotlivych pracovnikov. V spaiposti prevlada rodinnd atmosféra, ato nie
len medzi zakaznikmi a pracovnikmi ale aj medzcpvaikmi vSeobecne. Ki&e

sa spolonog’ orientuje na konkrétny sortiment, vSetci pracovaicschopni poda
zakaznikom jasné informacie. Prevlada medzi nimi@jommna kooperacia

a podpora¢o si méze vSimntlaj zakaznik.

Pruznos systému v spolmosti spgiva najma v rychlej reakcii na pripadné prob-
lémy zakaznikov. Spotmos’ nema vypracované konkrétne plany v pripad€aeo
kavanych udalosti. VSetko je postavené na vzajorkoejunikacii a reSpekte. Pri
komplikovanejSich problémoch spoéfms’ vzdy uprednostni zakaznika, ajdkge-

ho tvrdenia su nespravne.

V sidle spolonosti je kdispozicii vzorkova predaj, ktora je znézorne-
na na Obr. 4. Tu ma zakaznik mozhosalne vidi€ vzorky produktov a tiez si ich
podrobnejSie pozriev manualoch a brozarach. Brozury, ktoré sprostiedii do-
davatelia blizSie charakterizuju produkty, zakazsdktiez mbze z nich dozvedie
viac podrobnosti o montazi jednotlivych produktov.
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ESte pre zavaznou objednavkou si spt®’ vd’aka ich pristupu vytvara u zédkaznikov

dobré meno a postavenie dobrého dod&egteed’alSiu spolupracu.

3.4.2 Predajné sluzby

Pre spolénos’ eMKa Plus, s.r.0. su predajné zlozky zakazniclsgraisu najdblezitejSie.
Tato ¢ag’ servisu tvori najwési podiel spokojnosti zakaznikov s poskytovanymgishmi.
Tu sa spoldnog’ najviac priblizuje k zakaznikom a ich poziadavkamias celého procesu

objednavky az po pripadnua substiticiu produktu.

1. Pri predaji je urove vycerpania zasob dana aktualnym stavom v hlavhom sklad
v Spisskej Novej Vsi. Spolmog’ dvakrat do roka ndpa svoj sklad objemnejsimi
objednavkami. R&as roka objednava dodat® produkty, ktoré uz nie su na skla-
de, a po ktorych je dopyt. N@stejSie sa to tyka farieb na odkvapy. VSetky infor
macie o aktualnom stave zasob pracovnikom poskytojermany systém
POHODA - Jazz. V pripade, Ze pracovnik predajd, ZstpoZzadovany produkt uz
nie je skladom vystavi objednavku u vyrobcu. Ak potrebny produkt uz nebolo
mozné objedng ¢asto sa to tyka produktov, ktoré sa uz nevyrabapioZadova-
nom odtieni, pracovnik predaja pohotovo oslovuj@ spol@nosti, ktoré by boli
schopné produkt zabezfie VSetko prebieha v prospech zakaznika a vSetkianak
dy su hradené spalnog’ou.

2. Kazdy zakaznik spotmosti eMKa Plus, s.r.0. dostava hlavné informaciespra-
covavani objednavky. Tieto informacie sa tykajuvhi dodacej doby a spdsobu
dodania. Pri podpisani objednavky je zakaznikam®teny termin dodania alebo
si zadkaznik mb6ze produkt prevzibnel’, ak sa nachadza na sklade. VSetko zalezi
od produktu, ak si vSak zakaznik objedna cell Btredodanie zalezi od vyroby
a dopravy. Pokianastanti komplikacie a doba objednania saipredakaznik je
o tom telefonicky informovany pracovnikom spitosti. V pripade, Zze zékaznik
nesthlasi s prédenim objednavky, je mu ponaknuté alternativa lauth v podobe
podobného produktu alebo sa sgolog’ snazi najs na vlastné néklady produkt
u inych spolonosti. Ak by doslo k druhej alternative zakaznikeyaledna platba
by sa nijako nezmenila. Spélwg’ sa vZzdy snazi svojim zakaznikom wyjaaxi-
malne v Ustrety aj kB na to musia vynalo#ivlastné finatné zdroje. NajdblezitejSi
je pre nich spokojny zakaznik.
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3. Zamestnanci spotmosti, ktori pracuju s inforrdaym systémom POHODA boli
vopred preSkoleni, hlavne z dévodu predchadzanjisatym chybam a k presné-
mu fungovaniu. Pred tym ako sa vystavi objednaekesie raz vSetko prekontrolo-

vané a aZz nasledne predlozené zakaznikovi k padpisa

4. Dizka cyklu objednavky v spaloosti eMKa Plus, s.r.o. vo fieej miere zavisi
od sortimentu, ktory je obsahom konkrétnej objettgasAk ma zakaznik zaujem
o produkty, ktoré ma spalonog’ na sklade, tak jednotlivé procesy v cykle objed-
navky maju kratky a rovnomerny priebeh. To sa vseti/ka objemovo \i&ich ob-
jednavok ako su napriklad streSné krytiny. Zakaasiigasto objednavaju celu stre-
chu od krytiny, cez streSné okn& az po riny a ydakpripadoch sa méze celkovy
cyklus objednavky prddit. Spol@&nos’ eMKa Plus, s.r.o. predava produkty od vy-
robcov z viacerych krajin Eurépy ako je napriklaidnskoc¢i Pa’'sko. Aj napriek
shahe vzdy urychlicely cyklus objednavky su pripady kedy vyrobcayesyedo-
val tovar aj 2 mesiace. V takych pripadoch sa spale’ vZdy snazi ngjsnahradu

alebo zakaznikov vopred upo#aje na dlhSie dodacie lehoty.

5. Spolanog’ eMKa Plus, s.r.o. nema vo svojej ponuke sluziebkkétne Specialne
rieSenia dodavok. Su vSak vzdy k dispozicii ak zakanutne potrebuje dotlaa-
ny produkt na miesto tenia. Ak je to mozné tak spgjaju viac dodavok, étor
po ceste dortuju a dopravu zadkaznikom rozrataju. Aj takymto sdsn sa snazia
vyjst’ zdkaznikom v Ustrety. Cennik dopravnych sluzZietlaposti je znazorneny
na Obr. 9 v Prilohe P Il1.

Kazdy vyrobca rieSi dopravu produktov individualid si zakaznik objedna sor-
timent, ktorého hodnota neprevysi 3®ag dopravy hradi spotmos’ acas’ za-
kaznik. Pri hodnote sortimentu viac ako 80@lopravu hradi vyrobcdal3i spo-
sob Uhrady dopravy je v rdmci objednanej metrabetirSent do 100mje dopra-
veny do skladu spolmosti a dopravu hradi sp@lwog’, sortiment nad 100fje
sortiment dorteny zakaznikovi a dopravu si hradi sam. Pri tvrdgrgtinach nie je
hraden& doprava ale vykladka rukou. Na vSetky mosizidopravy a poplatkysou
spojené spoknog’ zakaznikov upozduije.

6. V pripade ak sa pozadované produkty nenachadzhjavmom sklade v SpiSskej

Novej Vsi, pracovnik predaja ma moztiasbjednad produkty z druhej prevadzky
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spolanosti v Michalovciach. Tato redistriblcia prebiedjeopa&ne. Spolénog’ sa
takto snazi predfsyycerpaniu zasob a pohotovo sifizekaznikom.

7. Cely proces objednavania prebiehdmaejednoducho. Cyklus objednavky saiza
na vystavenim cenovej ponuky, ktorl sa spba’ snazico najviac prisposobi
zé&kaznikovi a jeho poziadavkam. Zakaznik si nagleddze jednotlivé produkty
vybra’ a pracovnik predaja mu vystavi objednavku. Nazok#&ka objednavky aj
cennika je v Prilohe P IIl, Obr. 11-12. Pri prevzaej objednavky je k produktom

priloZzena faktara, Obr. 13 v Prilohe P Il a zémalist na konkrétny sortiment.

Cely cyklus objednavky v zavislosti od toh&, sa produkt nachadza na sklade
alebo je ho nutné este vyréla dopraw na sklad spolkmosti eMKa Plus, s.r.0. sa
shazia vzdy urychtiiaby boli pred konkurenciou vo vyhode. V pripadezakaz-
nik chce zrusi objednavku méze to urabdo 24 hodin, ak ide o objednavku za-
vaznu. Tieto objednavky sa tykaju sortimentu, ktemywyraba na konkrétne zékaz-
ky. Rovnako to je aj v pripade ak sa jedna o senitnktory by spolénog’ nemala
moznog predad inému zakaznikovi. Ak vSak su objednané produkiyré spol@-
nog’ bezne drzi na sklade a daju sa pontikmym zékaznikom, objednavku je

mozné zrusi.

8. V pripadoch kedy spotmog’, nema na sklade produkt poZadovany zdkaznikom, je
mu ponuknuta ina alternativa. Zalezi uz na Kanen rozhodnuti zakaznika a moz-
nosti substitucie. Cely proces substiticie prebiatedzi pracovnikom predaja
a zékaznikom a je postaveny na vzajomnej dohodezakkznik suhlasi so substi-

tlciou, je vystavena nova objednavka a zakaznikoglukt méze prevzia

Aby si spol@nos’ eMKa Plus, s.r.o. udrzala svojich stalych zakaawnitak popri désled-
nom poskytovani predajnych sluzieb davaju svojirkazaikom aj Pavy. VySka Zavy
zalezi od stalosti zakaznika a od’kasti odberu. Spolmos’ vSak na svojich zakaznikov

nezabuda aj kB uz su produkty v ich rukach.

3.4.3 Popredajné sluzby

Popredajné sluzby si ziskavaju stalésra pozornosg nie len zakaznikov ale aj spotwsti
eMKa Plus, s.r.0. Aj k& zakaznici¢asto zabudaju na moznosti reklamacie a popredajné
sluzby, spolénos’ eMKa Plus, s.r.o. je vzdy pripravena pomaczodpovedakazdy prob-

|ém a nejasnosti.
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1.

InStalaciu svojich produktov spadioos’ eMKa Plus, s.r.o0. nezabezpge, ponuka
len moZnos dopravenia produktu na miestatenia. V rdmci dodania sp@ieos’
umoziuje svojim zakaznikom prevZziai v&Sie mnozstvo sortimentu, ak zakaznik
si nie je isty klko bude potrebova ZvySeny nevyuzity sortiment, ktory je bez-
chybny, zdkaznik mdZe vréta zaplati len za toc¢o vyuZil. Tuto moznas maju
nagastejSie stalejSi zakaznici. Pri¢géch objednavkach napriklad striech je vzdy
prilozeny zardny list a certifikat kvality. Ale aj napriek tomuge zakaznici maju
vSetky informacie o skladovani a kénem pouziti produktov v za¢nom liste,
pracovnik predaja ich o vSetkom informuje aby &apt@diSlo zbytdonym reklama-
ciam.

Zo zakona je dana zamé doba 2 roky, ale je to individualne u kazdéhmliu aj
vyrobcu. Vyrobcovia streSnych krytin maju stanoveltisiu zardnu dobu ako su
2 roky. Spolgénog’ eMKa Plus, s.r.o. uzatvara zmluvy o vSetkych paahkéach
S0 svojimi dodavatini na z&iatku kazdého roka.

Spolanog’ eMKa Plus, s.r.0. nema zavedeny zoznam produktove si zakupili
konkrétni zakaznici. V ramci néakavanych problémov spdloos’ zatid’ nezare-
gistrovala, aby sa zékazni@stejSie taZzovali alebo aby boli nespokojni s produk-

tmi.

Staznosti a reklamécie ma na starosti pracovnik paeslabo ekonomicky pracov-
nik spol@nosti. Zalezi od druhu reklamacie. Zaruku a Zg@éupodmienky maju
zakaznici stanovené v zé&nych listoch.

V ramci aznosti zakaznikov a reklamacii by sa dalo prodsjbtanosti rozdelf
do niekd’kych skupin ato :

» sWiastky — spojovaci materiél (klince, nity,...),

streSné krytiny, doplnkovy material k streSnym krgm,

plechy — zvitkové alebo v tabuliach,
» streSné okna.

Ak sa jedné o glilastky, chybu je potrebné zhodnotPri sitiastkach, ktoré ponu-
ka spol@énos’ eMKa Plus, s.r.o. mdze thghyba vyroby alebo chyba na strane za-
kaznika. Ak je chyba od vyroby vidilea vdnym okom spoldnog’ vymeni chyb-

na siastku za novu. V pripade ak chybu zail zdkaznik zlou manipulaciou
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spolanog’ reklamaciu neprijme. V Prilohe P Il na Obr. 9 ggofyrafia streSnych
krytin, ktoré sa poSkodili lipri prevoze alebo eSte pred ich pouZzitim zédkaaniko
Pri s&iastkach, streSnych krytinach a streSnych okré@sto dochadza k zlej ma-
nipulacii zo strany zakaznikov. Jedna sd lnuzlé uskladnenie, zIé oSetrenie alebo
zIU inStalaciu. Pri takychto chybach je niekedyndufj expertiza. Spalnog’ po-
siela produkt na expertizu, kde sa zistéipd poSkodenia. Poslgrodukt na exper-
tizu nie je vZzdy mozné, napriklad ak ide o hototréchu. V takych pripadoch po-
siela vyrobca sortimentu povereného pracovnikayldituaciu zhodnoti. Ak chyba
nastala vo vyrobe zodpovediioga produkt prebera vyrobca produktu a pbkia
by za chybu mohol zakaznik reklamécia nie je gijdre’'ou skupinou su plechy.
Spolaénog’ eMKa Plus, s.r.0. ponuka ohybanie plechov na spgah strojoch.
Zakaznik ma moznésohn’ si plechy sam alebo prinesie nakres ohybu a spracu
to pracovnici skladu. V druhom pripade mdZe nastmacia, kedy v nakrese za-
kaznika bola chyba a plech bol nasledne ohnutyZA&aznik v takomto pripade
moze za zly ohyb a reklamacia sa neprijima. Rolijapochybili pri ohybani ple-

chu pracovnici reklamacia by bola prijata.

Reklaméciou sa ¥ah so zakaznikom nek&in Sprdvnym pristupom a ochotou vy-
rieSit problém si spolénog’ udrZuje svojich zakaznikov a dava im aj takto afyvo

aby im boli verni.

4. Nahradu produktov spataos’ neumoduje je to hlavne kvoli druhu sortimentu,

ktory ponukaju. Umokuju zékaznikom prevzfasi viac produktov do zasoby
a po 1-2 doch nevyuzité produkty oparatit. Podobnymi spdsobmi sa snazia viac
priblizit svojim zakaznikom.

Spolanog’ eMKa Plus, s.r.o. poskytuje svojim zakaznikom ySie zmienené ohybanie

plechov. K ohybaniu vyuzZiva Specialne stroje, ktsré uskladnené v hlavhom sklade

v SpiSskej Novej Vsi. Zadkaznik m& moztias plech v spolénosti zakupi a aj ohné.

V takom pripade ziskavd’avu pri kipe plechu. Ak si zakaznik prinesie svech méze

si ho na strojoch ohmilsdm a plati za hodinova sadzbu. Ak by chcel aldgypwykonali

pracovnici skladu plati sa za 1 m ohybu. Spob®’ umoziuje zakaznikom vyuzivaieto

sluzby aj za zvyhodnené ceny. O vSetkytéwach a akcidch sa zakaznici mézu dozvedie

viac na internetovych strankach spwlosti.
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Spolainog’ eMKa Plus, s.r.o. je prosperujiucim malym podnikajmd’aka svojmu pristupu

k zdkaznikom. Jednotlivé zlozky zdkaznickeho sarsi®l@&nosti, ktoré boli popisané su
dokazom toho, Ze zakaznik je v spwlosti na prvom mieste. Pripadné nedostatky alebo
problémy sa snazia vzdygas vyriesf a tak predisvasim komplikaciam. AvSak ani toto
odvetvie kriza neobiSla a spotmsti sa dotykaju pripadné druhotné platobné nesubsii

zakaznikov, pracovnici spaloosti vSetko rieSia s pochopenim a trpeziioos

K lepSiemu nasmerovaniu na zakaznikov, ktory susp@anog’ najziskovejsi a ktorym
by mala by poskytovana vysSia uroiezdkaznickeho servisu je v nasledujucej kapitole
spracovana analyza ABC zakaznikov spotsti. A aby spolénog’ lepSie spoznala svo-

jich zdkaznikov a zvolila spravnu stratégiu je spx@na STP analyza.
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4 VSTUPNA ANALYZA

Nasledujuca kapitola je venovana analyzam, ktoryghodnotenie bude podkladom

pre kon€ny navrh zlepSenia v oblasti zakaznickeho servistnadégie.

V ramci sledovania procesov predaja v spotsti eMKa Plus, s.r.o. bolo zrejmé, Ze spo-
locno®” nema zavedené konkrétne podmienky pre poskytovaakaznickeho servisu.
Svojim zakaznikom sa snazia poskyin€o najviac informacii o produktoch,éa najvy-

8Siu kvalitu a zé&inaju tym, Ze sa ich snazia pochopi

K lepSiemu pochopeniu zakaznikov a postupnému zredkonkrétnych bodov zékaz-
nickeho servisu su spracované analyzy, a to ABG/apa STP analyza.

4.1 Vstupna analyza sluzieb zakaznikom

Poskytovanie kvalitnych a pohotovych sluzieb zakeam je v spolonosti
eMKa Plus, s.r.o. prioritou. Ich pozormosa upriamuje na vsetky kritéria sluzieb od spo-
I'ahlivosti dodania az po poskytovanie Uplnych a pbdych informécii. A prave poskyto-
vanie kvalitnych informécii je pri sortimente, kjospol@&nos’ ponuka vémi dblezité.
Zakaznicicasto nevedia, ktory produkt je kvalitnejSi a zaroapcenovo vyhodny. N&js-
tejSie je to pracovnik predaja, ktory sa snazi zaav upozorrni aj na mozné nedostatky
a nevyhody produktov. Pomocou doésledného poskytavarektorych predpredajnych,
predajnych a popredajnych sluzieb zakaznickeheissesi spolénog’ udrzuje svojich
stalych zakaznikov. Svojich potencialnych zdkazwika snazia prilakkahlavne dobrymi

preferenciami od sasnych zdkaznikov.

Svojim pristupom a ochotou poskytévaakaznikom vSetky druhy sluzieb padch pred-
stav sa snazia odliSod konkurencie a dasa viac do povedomia. Ich filozofia poskytova-
nia sluzieb sa zaklada na vciteni sa do postaw&ikiaznika. Vedenie aj pracovnici si su
vedomi, Ze v stasnosti vSetko Jeni rychlo napreduje a preto sa aj oni snaZia statke-
lavat’ a ziskavé noveé informacie aby ic¥alej mohli spdahlivo predlozf svojim zakazni-

kom.

4.1.1 ABC analyza zdkaznikov

K rychlemu vybaveniu objednavok a pfadu medzi zakaznikmi slizi spotwsti infor-
many systém POHODA. POHODA - Jazz informuje spotg’ nie len o objeme zasob

na sklade ale tiez obsahuje zoznam zakaznikov &pmdti. Spolénog’ si do zoznamu
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zékaznikov zadava Zivnostnikov, ktori predloZianastensky list a pravnické osoby, napr.
stavebniny, predajcovia a pod. Vtomto zozname padlosnos’ zapisanych priblizne
800 zékaznikov. VAladom k tomu, Ze spalnos’ ma vo svojom zozname && paet
zakaznikov analyza ABC je zamerana na 10 najlepsdbleratéov pod’a fakturacie. Pre-

hrad zakaznikov je v nasledujucej téke.

Tab. 2. Fakturacia 10 najlepSich odberéte za rok 201Zdroj: [16].

Poradie ODBERATEL Vydané faktury za rok Percentny podiel na
2012 (s DPH)[€] zisku [%]

1. Dula Dalibor 125 150,35 11,38
2. Kicko Lubomir 110 168,86 10,02
3. LADMA, s.r.0. 73 275,44 6,66
4. BOBOR O.K. s.r.o. 55 302,75 5,03
5. MIGI, spol. s.r.o. 47 096,27 4,28
6. RN - roofs s.r.o. 39 304,02 3,57
7. IGLAS, s.r.o. 37 858,52 3,44
8. PLUTADACH, s.r.o. 36 945,88 3,36
9. Brncal Peter 35586,43 3,24
10. Ing. BARTKO Martin 30 204,55 2,75

Celkom s vybranych

zakaznikov 590 893,07 53,72%
800 Celkom so vietkych

zakaznikov 1100 000 100%

Z nasledujucej Tab. 2 je zrejmé, Ze vybrana skupaiaznikov je pre spalnog’ velmi
vyznamna. Tychto 10 odberéite predstavuje v ramci ABC analyzy skupinu A. Tazn
mena, Ze by sa im mala venévajva&sia pozornosa mala by im by poskytovana najvy-
SSia urove zakaznickeho servisu. Z rozhovorov so zamestnargaohoinosti vyplynulo,
Ze svojich zadkaznikov maju rozdelenych do trochpgkuPrva skupinu tvoria zakaznici
zobrazeni v tab.2. V druhej skupine su zakazntoiilsi zaznamenani v adresari spelo
nosti a tretiu skupinu predstavuju jednorazovi zéka. Kazdej skupine zakaznikov spo-
locnog” poskytuje kvalitné sluzby, ale v rdmci niektoryeloZiek zakaznickeho servisu
maju zakaznici z A skupiny aditi zakaznici z B skupiny vyhody rovnako ako prsgg-

tovani zliav a rabatov. Pre lepSiu predstavu je 2abyobrazena na Obr. 5 v grafe.
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Fakturacia 10 najlepSich odberat&ov
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Ing. BARTKO Martin

Obr. 5. Fakturacia 10 najlepSich odber&te. Zdroj: [17].
Informainy systém, ktory ma spalnog’ zaklpeny jej neumadiije podrobnejSie sledotva
jednotlivych zakaznikov. V ramci zlepSeniatahov so svojimi zakaznikmi a nasledného
poskytovania zakaznickeho servisu by mal@ yaujme spoknosti zvaz zakupenie

softwaru, ktory by im poskytoval viac informaciiah zakaznikoch.

4.1.2 STP analyza

Ulohou STP analyzy v spainosti eMKa Plus, s.r.o. je hlavne zvolpravnu stratégiu,
ktora by jej umoznila odliSisa od konkurencie, ustdkvoju poziciu u existujucich zakaz-
nikov a dé@ sa viac do povedomia potencialnych zdkaznikovosiadim novych trendov
a faktorov, ktoré posobia na vnimaniéakdvania a rozhodnutia zakaznikov.

Segmentacia

Vzhradom k vékosti spol@nosti ma eMKa Plus, s.r.o. Siroku zakladstalych zakazni-
kov. Ako to uz bolo spomenuté spaihms’ rozdd’uje svojich zdkaznikov na Zivnostnikov
a pravnické osoby, ktori predstavuju uz spomindali akladu a jednorazovych zakaz-
nikov. Toto je jedno z priaznivych rozdeleni, kexghplainog” mdze jednoducho &it’ po-
treby, priania a nakupné spravanie zakaznikov.zRaworov so zamestnhancami bolo
zrejme, Ze spolmog’ nevykonava Ziadne merania a vyznamne nesleduje siaupiny
zékaznikov o je vémi nevyhodné. V rdmci odvetvia, v ktorom sa spot’ nachadza

by bolo mozné zakaznikaVialej] segmentovademograficky. Vyplyva to hlavne z narastu
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vystavby domov mladych rodin a taktiez z narastaekensStrukcii starSich domoio je

zrejmeé z r6znych verejnych prieskumov.
Zacielenie

Spolaénog’ eMKa Plus, s.r.0. v $asnosti zameriava svoju pozorfiagjma na svojich
hlavnych odberat®v, to znamena Zivnostnikov, pravnické osoby azdikav, ktorych
maju zapisanych vo svojom zozname. PravdaZe jeujmea spolénosti zamera sa
nad’alSie segmenty, ktoré by boli piia ziskove, a na ktoré by nasledne nasmerovala svoje
marketingove aktivity.

OdliSenie

V tejto ¢asti STP zakaznickej analyzy je snaha pribladliSenie produktov spalnosti
eMKa Plus, s.r.o. od konkuremych produktov a taktiez odliSiponuku spolénosti
od ponuky konkurencie. Konkurencia spmiosti v ramci regionu Spis, kde sidli spilo
nog’ je zn&na, avSak aj napriek tomu ma spwlog’ oproti niektorym spoknostiam vy-
hody. Medzi tieto vyhody a odliSnosti patria:

* Vyhradny distribator spokmosti KJG v stanovenej oblasti,
* Rychle vybavenie objednavok,

* Moznog’ dodania produktov na mieru,

» Kratka doba dodania objednaného tovaru,

» Profesionalny pristup,

« Siroky vyber produktov vo vyhodnych cenovych redéti,

» Ponuka vyrobkov s dlhSou ako zakonnou zaow dobou (okna),
* Podpora zakaznikom a produktové poradenstvo,

* Individualny a pro-klientsky pristup,

* Dobra spolupraca s dodavite v prospech zakaznikov,

* Moznog’ vratenia neporuSenych zakupenych vyrobkov,
 Siroky vyber dodavatev,

* NizSie ceny oproti konkurencii,

* Obnovovanie strojového parku ohybacich strojov,

» Pravidelné zvySovanie kvalifikacie svojich pracdwom.
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V nasledujucich tadikdch budl ohodnotené jednotlivé vyhody a odliSnastipnicou
od 1 po 10. V tab.3 st ohodnotené jednotlivé bamhf toho, aké vyhody predstavuju pre
zakaznika, ptiom 1 predstavuje malu vyhodu a 10w vyznamnu vyhodu. Postup tejto

analyzy a tabiky boli spracované autorom p@dpostupu z odbornej literatary [1].

Tab. 3. Hodnotenie vyhod a odliSnosti zjaolu zakaznikazdroj: [17].

Vyhody a odliSnosti Hodno-
tenie
Vyhradny distribGtor spolmosti KJG v stanovenej oblasti 7
Rychle vybavenie objednavok 10
Moznog’ dodania produktov na mieru 10
Kratka doba dodania objednaného tovaru 10
Profesionalny pristup 10
Siroky vyber produktov vo vyhodnych cenovych redéti 10
Ponuka vyrobkov s dihSou ako zakonnou &dow dobou (oknd) 10
Podpora zakaznikom a produktové poradenstvo 10
Individualny a pro-klientsky pristup <)
Dobré spolupraca s dodavite v prospech zkaznikov 8
Moznog’ vratenia neporuSenych zakupenych vyrobkov 10
Siroky vyber dodavatev 10
NizSie ceny oproti konkurencii 10
Obnovovanie strojového parku ohybacich strojov 8
Pravidelné zvySovanie kvalifikacie svojich pracdwou 4

V tab.4 sa jednotlivé body ohodnotené vramci koekgie ato, ako sa spdlmg
eMKa Plus, s.r.o. od nej liSi. V tomto hodnoteriiuble predstavo¥aminimalne odliSenie

a 10 maximéalne odliSenie.

VSetky vyhody a odliSnosti boli prekonzultovanéragovnikom spolénosti. Na zaklade
rozhovorov s pracovnikmi a potencionalnymi zakammikoli jednotlivé body ohodnotené.

Posledn&ag’ STP analyzy pozostava zéitania dosiahnutych hodnoteni.
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Tab. 4. Hodnotenie vyhod a odliSnosti v ramci koakcie.Zdroj: [17].

Vyhody a odliSnosti Hodno-
tenie

=
o

Vyhradny distributor KJG v stanovenej oblasti

Rychle vybavenie objednavok

Moznog’ dodania produktov na mieru

Kratka dobra dodania objednaného tovaru

Profesialny pristup

Siroky vyber produktov vo vyhodnych cenovych redéti
Ponuka vyrobkov s dihSou ako zakonnou Zaow dobou (oknd).
Podpora zakaznikom a produktové poradenstvo
Individualny a pro-klientsky pristup

Dobré spolupraca s dodavite v prospech zdkaznikov
Moznog’ vratenia neporusenych zakupenych vyrobkov
Siroky vyber dodavatev

NizSie ceny oproti konkurencii

Obnovovanie strojového parku ohybacich strojov
Pravidelné zvySovanie kvalifikacie svojich pracdunv

0 O© © 00 o OO NN O N Ol NN O

Vsetky vyhody a odliSnosti boli prekonzultovanéraqmvnikom spoknosti. Na zaklade

rozhovorov s pracovnikmi a potencionalnymi zakaamikoli jednotlivé body ohodnotené.

Posledn&ag’ STP analyzy pozostava zoitania dosiahnutych hodnoteni. Ako je mozné
vidiet' v tab. 4, spolénos’ eMKa Plus, s.r.o. sa od konkurencie najviac og#igionukou
sortimentu od spotmosti KJG a tiez tym, Ze sp@wos’ odobera svoje produkty od viace-
rych vyrobcov a tak ich ceny su niekedy nizSie akamnkurencie. Od konkurencie sa vy-
raznejSie odliSuju aj priebeznym obnovovanim stréfm parku, to znamena zakldpenim
novych strojov. Tieto odliSenia od konkurencie gtaduju taktiez vyhody pre zakaznikov
spolanosti. Zakaznici najviac otigju individualny pristup a poradenstvo certifikoyah
pracovnikov. PriebeZnou obnovou a kipou novychatrdo strojového parku, spaioos’
zv&Suje ponuku svojich sluzieldp zdkaznici taktiez privitali. Naj¢daou vyhodou, ktora
je zakaznikom v spotmosti poskytovana su nizke ceny produktov oprotikkmencii.
D6kazom toho, su stali zakaznici a taktiez ti n®#lu klientelu si spotmos’ udrzuje aj
svojim pro-klientskym pristupom. Pracovnik predsgavzdy snazi upozothzakaznikov
na mozné nevyhody produktov, ktorym sa moéZe vopybat'.
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4.2 Vyhodnotenie vysledkov

Z pozorovania a analyz vyplynulo, Ze hlavnymloma zakaznickeho servisu spaosti
eMKa Plus, s.r.o. je poskytowekvalitnejSie sluzby v ramci jeho jednotlivych ziek
v prospech zékaznika atym ziskavyhodné postavenie predajcu a odliSea
od konkurencie.

Analyza ABC poukazala na to, Ze spolog’ venuje zvySenu pozorndsvojim vyhrad-
nym odberatbom., zoznam ktorych jej vygeneruje inforéng systém na zaklade faktura-
cie. Tento informé&ny systém, ktory ma spalnog’ zavadeny, jej neuménje merd
a analyzové vyznamnos vSetkych jej zdkaznikowo je vé’'mi nevyhodné. Spotmog’ je
takto ukratend o moznossledova spravanie svojich zakaznikov a prispésolot@mu

marketing a poskytovanie zakaznickeho servisu.

Z popisu jednotlivych zloZiek zakaznickeho senjswrejmeé, Ze spotmos’ nema zave-
dené jeho konkrétne podmienky. MozZné problémy spojeo zakaznickym servisom
sa spoloénog’ snazi riei vzdy kompromisom, aby nijako neutrpela sgolog’ a ani za-
kaznik. Niektoré situacie si vSak vyzaduju, abylefirmog’ mala spracované zakladné pra-

vidla, o ktoré by sa mohla opti®@ ne@dakavanych situaciach.

Na zaklade STP analyzy sa zistili najma jednotlighody a odliSnosti spotmosti
od konkurencie. Segmentacia upozornila na to, péo&pos’ rozdé’uje svojich zakazni-
kov len podia uzivatéského statusu. Rom sa spolénog’ nachadza v oblasti, kde je hus-
tejSia vystavba novych domov a zastavba starSiolodpktoré by potrebovali rekonstruk-
ciu. Spol@énog’ svojou polohou ziskava aj iné moznosti vyberu @i segmentu,
na ktory by sa mohla nasledne zanierd poslednejcasti tejto analyzy, v odliSeni sa
od konkurencie, bolo snahou najma vybjednotlivé faktory, ktoré predstavuju vyraznej-
Sie odliSenie spotmosti od konkurencie. Z tabuliek a zaverov je zegjibe spolétnod’
modZe svoju stratégiu staaa v@Sej propagacii vyrobkov spaionosti KJG, obnovovanim
svojho strojového parku a jeho naslednou propagado svojej stratégie by spdélwog’
mala zahrntl aj pravidelné zvySovanie kvalifikacie svojich ppanikov a tym silnejSie
pbsobenie na zékaznikov prostrednictvom vedomast¥ as tym spojené poskytovanie

kvalithého zékaznickeho servisu.

Vykonané analyzy a pozorovania poskytli novy faxh na zakaznicky servis sp&osti
eMKa Plus, s.r.o. a na vytvorenigirinej stratégie zameranej na potencialnych zakazni-

kov.
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5 NAVRH NA ZLEPSENIE V OBLASTI ZAKAZNICKEHO
SERVISU

Hlavnym ci¢om tejto kapitoly je poukdrana moZné zlepSenia v oblasti zakaznickeho
servisu. Tieto navrhy su vysledkom pozorovani pradav spol@nosti p&as pracovného

procesu a rozhovorov s nimi a taktieZ spracovamyiyz.

5.1 Navrhy vyplyvajuce zo sledovania pracovného procesu

Verké nedostatky spodmosti je mozné vidienajma v zakaznickom servise a v jeho jed-
notlivych zlozkach. Spolmos’ nevenuje dostatmu pozornog predpredajnym zlozkam,

ktoré su rovnako délezité ako nasledujuce.
Politika v oblasti zakaznickeho servisu

Tym, Ze spoldnos’ nema spracované konkrétne pravidla svojej politikgblasti zakaz-
nickeho servisu, méze zigkanevyhodnené postavenie pri rieSeni konfliktovsgojimi
zékaznikmi. Aj ke’ je v zaujme spolmosti riest pripadné konflikty kompromisom, tak
aby si sama zachovala dobré meno a zdkaznik tadigiel spokojny, nie vZdy je to moz-
né. Preto je na mieste spisanie pravidiel, o Kigréa spolénos’ mohla oprié pri konflik-

toch so zakaznikmi.
Navrhnutie dotazniku - spatna véazba

Spolanog’ sa v plnej miere snazi vyhovisvojim zakaznikom hlavne kvoli vysokej kon-
kurencii. AvSak k tomu aby zlepSila celkovy pristugakaznikom jej chyba spatna vazba
od zakaznikov, ktora by sp@wosti mohla pomd&tpri plneni priani a poziadaviek zakaz-
nikov. Spol@énog’ by tak mala prilezZitassledova spravanie zadkaznikov a ich spokojtos
so sluzbami a ponukanym sortimentom. Pre tei® ol navrhnuty dotaznik zamerany

na spokojnosa priania zakaznikov v Prilohe P I.

Patas spracovania tejto prace, spolos’ eMKa Plus, s.r.o. sa rozsSirila o jednu prevadzku
v Poprade a obnovila si svoju internetovu strarikorej vzi’ad a spracovanie pésobia
velmi prijemne. Tato aktualizacia dite vo ve’kej miere prispela k zlepSeniu tahov

so zakaznikmi. Pre existujucich a aj potencialng@kaznikov je to zdroj novych informa-
cii. Ked’Ze spolénog’ nebola priklonena k rozoslaniu dotazniko¥gspracovania prace,
ato hlavne z dévodu, e dopyt a navstevnmedajne boli nizkeDalsim dévodom je

moZna nenavratnéslotaznikov alebo ich neddsledné vyplnenie. Ayehto dévodov bol
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navrhnuty spominany dotaznik, ktory by sgoles’ mohla zverejni na svojej novej inter-
netovej stranke. Tento dotaznik by sa zobrazove$teanikom internetovej stranky spo-
lo¢nosti, ati by nasledne mali mozdodotaznik vyplni alebo pokr&ova’ v prezerani
stranky. Nie je mozné zafif navratnos dotaznika, ale pravdepodobrigs urite vySSia
ako v pripade, keby spaioog’ zasielala dotaznik na adresy zékaznikov aleboarddia
spracové pri navsteve predajne. Vysledky ztohto dotazni@olanos’ vyuzije

k zlepSeniu spatnej vazby so zakaznikmi a k sledioviah spokojnosti. Dotaznik prinesie
aj nadzory zakaznikov na internetovu stranku a priganazor na internetovy predaj vyrob-

kov spol@nosti.

5.2 Navrhy vyplyvajuce z vykonanych analyz

V nasledujucich dvoch kapitolach su popisané nawsplyvajice z vykonanych analyz,

ktoré by vedenie spotoosti mohlo inSpirovak zlepSeniu zédkaznickeho servisu.

5.2.1 Néavrhy vyplyvajuce z analyzy ABC
Informa ény systém zamerany na zakaznikov

V ramci miery poskytovania zakaznickeho servisukkémym zakaznikom, spaioog’
nema zavedeny Ziadny systém ,ktory by podrobnegjgiednocoval spravanie zédkaznikov
alebo frekvenciu a Y&os’ ndkupu. Spolénog’ sa sice vidkou mierou podiBa na udrZia-
vani dobrych v#Zahov so zakaznikmi, ale informécie, ktoré by ickmearovali na konkrét-
nych zadkaznikov a konkrétne segmenty im chybajiohfo dévodu spoknos’ mbze zva-
Zit zavedenie systému zameraného na zakaznikov. Systém spol@nog’ v slEasnosti
vyuziva neponuka ba&ky, ktoré by spolénosti poskytovali v&i preliad o zdkaznikoch
ako doteraz. Preto by sa sp@log’ mala viac informovéo kvalitnejSich systémoch, ktoré
by im poskytli dostatok potrebnych informacii. &&e spolénog’ v siEasnosti investovala

vacSie finartné prostriedky do zavedenia novej prevadzky a tkrnetovej stranky zaku-

penie tohto systému je otazkou buducnosti.
5.2.2 Navrhy vyplyvajuce z STP analyzy

Zameranie sa na novych potencialnych zakaznikov

Dali navrh sa netyka konkrétne zékaznickeho sealisije nasmerovany na marketing.
Spolainog’ sa v sdasnosti prezentuje a dava do povedohuidi len svojou internetovou

strankou. STP analyza poukazala na moZmostSenia okruhu trhovych segmentov.
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Spolainog’ sa doposiaorientovala na svojich existujucich zakaznikoe ayhodnou po-
lohou svojich prevadzok, by sa mohla&aaorientovad na zakaznikov, ktori sa chystaju
stava noveé pribytky alebo svoje &isné pribytky rekonstruozaObnovenim svojej inter-
netovej stranky sa spa@loos’ zamerala najma na mladSiu generaciu, ktora mdaupris
k internetu. Ale je tu eSte starSia generacia, toalkby sa spoknog’ mala zameranaj-
skor akciami v podobe letakov. Kée kazda prevadzka spotmsti sa nachadza v inom
regione a starSia generacia sa dorozumieva ¥indeméeho regionu. Konkrétna ponuka
by mohla by napisana v n&®mch poda regionov, aby viac upultala starSiu generaciu,
ktora sa drzi starSich zvyklosti a svojho déreToto je jedna z moznosti ako by sa spo-

locnog” mohla zamertanadalsi trhovy segment.
IntenzivnejSia marketingova aktivita

Posledny navrh sa taktiez tyka marketingovych @ksyolanosti. Vékou hrozbou je
pre spolénog’ sezonnoé Paias letnych mesiacov je dopyt po vyrobkoch sfodsti vy-
soky avSak opme je to v zimnych mesiacoch. Pri sortimente, kpglainos’ ponuka je
to mozné vidié aj pri cenovom ohodnoteni a vySSich akciach, ksar@@as zimnych me-
siacov. Spolénog’ by sa mala preto viac dostdvado povedomidudi paas zimnych me-
siacov, kedy by zakaznici mohli vytiarysoké favy na konkrétne produkty. Takto by si

spolanog’ mohla ziskavapriazer zakaznikov a viac sa dostdo ich povedomia.

Z rozhovor s pracovnikmi spaioosti tiez vyplynulo, Ze p@s letnych mesiacov by za-

kaznici uvitali dlhSiu otvaraciu dobu a tiez pracd\dobu poas niektorych vikendov.
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ZAVER

Praca skima zéakaznicky servis v malom podniku tujéoom sa na spracovanie hutnych
materialov a predajom odkvapovych systéemov a sfasRrytin. Zisk spoldnosti je vy-
razne ovplyvneny sezénnimai, kym v letnych mesiacoch predaj a&@onovych zakazni-
kov vyrazne rastie v zimnych mesiacoch klesa. Zaicky servis spoknosti je orientova-
ny najma na rychle vystavenie objednavok a uspokejeSetkych potrieb zakaznikov.
Spolanog’ sa snazi vyjsmaximalne v Ustrety svojim zakaznikom a toutoaesia snazi
ziska& si ich lojalitu. V suvislosti s narastajucim vymam z&kaznickeho servisu sa tato

praca snazi odhélnedostatky a ponukrunové moznosti jeho zlepSenia a skvalitnenia.

Ciel'om prace bola analyza &sného stavu zakaznickeho servisu v podniku s yavn
zameranim sa na jeho jednotlivé zloZzky. Na zakkdee@ovania procesov v podniku navrh-

nat’ mozné rieSenia k zlepSeniu servisu.

Po zoznameni sa s podnikom a s jeho zakaznickymisser bola najvéSia pozornod
venovana zakaznikom. Na zéklade sledovani prielpsdnotlivych procesov v podniku
boli popisané predpredajné, predajné a popred#pia&yzzakaznickeho servisu. Pomocou
informacii poskytnutych podnikom bola spracovanalyra ABC, ktora poukazala na ne-
dostatky v monitorovani jednotlivych zakaznikov Isgnosti. Z tohto dévodu boli navrh-
nuté nové moznosti, ako by sp&hms’ mohla informéacie o svojich zakaznikoch monitoro-
vat’ a vyuziva vo svoj prospech. Jednou z moznosti, s ktoroybiodnog’ ziskavala viac

informécii o spokojnosti zakaznikov bol aj navrhndotaznik.

Z rozhovorov a pozorovani vyplynulo, Ze spwlog’ nema spracovanu konkrétnu stratégiu
ale jej snahou je udrgasi svojich stalych zakaznikov a zigska zarové novych. Z tohto
dovodu bola spracovana STP analyza, ktora by pavexsi vyhovujuceho zakaznickeho
servisu spolénosti pomohla spravne sa nasmetora svojich zakaznikov a zvolsprav-

nu stratégiu.

Vysledky bakalarskej prace sucané najméa konafem, pracovnikom spoémosti ad’al-
Sim zainteresovanym stranam, ktoré prichadzaju atdaktu so zakaznikmi, za&€lom
zvySenia dinnosti sluzieb poskytovanych zédkaznikom a zvySenizornosti na délezit6s

z&kaznickeho servisu a nastavenia spravnej steatégi
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s.r.o. Spoldnog’ s rikenim obmedzenym

CRM Customer Relationship Management

K&J&G Kollar & Jurik & Gombatéik

STP Segmentation, Targeting, Positioning
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PRILOHA I: DOTAZNIK SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV.

wlus, s.v.0.

Véazeny navstevnik tejto stranky, vyplnenim tohtdadaika ndm pomoéZete k zlepSeniu
nasich sluzieb. Chceme porndds nazor, aby sme boli o krok bliZzSie k splneviasich
poziadaviek a potrieb.

Kde ste sa dozvedeli o naSej spd@loosti?

. Z internetu

] Od zndmych

) Od inej spolonosti

ny YA 121 [0 Jrdo [ (o] - Lo SRR
Navstivili ste uz nasSu podnikova predaju?

1 Ano ) Nie

Ako ¢asto vyuZivate sluzby spoknosti a nakupujete jej produkty?
Wy | 3 a viac krat do roka

s Menej ako 3 krat do roka

) Som novy zaakznik

Boli ste spokojny s pracovnikom spolénosti pri spracovani vasej objednavky?

1 Ano ] Nie



Ako hodnotite arovei informovanosti a komunikacie pri spracovani objediavky pra-

covnikom spol@&nosti?

Hodnotiace kritérium

Urovei informovanosti

Uroven komunikacie zo strany pracovnikov

Flexibilita a ochota zo strany pracovnikov

UOUOL

Celkové hodnotenie s pracovnikmi spiwlosti

Ako by ste hodnotili VaSu spokojnog s:

Hodnotiace kritérium

RieSenim problémov

RieSenim pripadnych reklamacii

Kvalitou poskytovanych sluzieb

UOOCL

Dodrziavanim terminov

Aku formu komunikacie uprednostiujete?
«... Osobny kontakt

« Telefonicky kontakt

e —mall

Privitali by ste internetovy obchod s ponukou nasit produktov?

1 Ano N Nie



Odporuc¢ili by ste spol@nost’ eMKa Plus, s.r.0. svojim znamym?
N Ano N NI o] (- o L UTUPUPPTRRPPRRRP

Dakujeme za Va&as straveny vyplnenim tohto dotaznika a za Va3u spupracu na

zlepSeni nasSich sluzieb. Tieto informacie su pre s&d’mi cenné.

Prajeme Vam krasny a uspesny de
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Obr. 6. Sidlo spoknosti.Zdroj: [13].

Obr. 7. Vzorkova predag. Zdroj: [13].



Obr. 9. PoSkodené streSné krytidglroj: [16].



PRILOHA P lll: DOKUMENTY SPOLO CNOSTI EMKA PLUS, S.R.O.

eMKa Plus s.r.o., Tepli¢ska cesta 13, 052 01 Spisska Nova Ves

Cennik sluZieb v doprave

Cielova stanica cena bez DPH 20% DPH Cena celkom
SNV mesto SioB 1567 10,00
Arnutovce 10,00 2,00 12,00
Bystramy 1383567 16,00
Danisovce 10,00 2,00 12,00
Domariovce 11,66:%2.34 14,00
Harichovce 947 1,83 11,00
Hniléik H3ERBED 67 16,00
Hnilec 16,66 3,34 20,00
HrabusSice 15,83 +2.67 16,00
Chrast n/H 11,66 2,34 14,00
lliaSovce Qib7AeEn1483 11,00
Jamnik 10,00 2,00 12,00
Kos. Briezok 10,00 2,00 12,00
Kurimany 10,00 2,00 12,00
Letanovce 10,00 2,00 12,00
Levoca 10,83 2,17 13,00
Levocské Luky 10,00 2,00 12,00
Lieskovany 10,00 2,00 12,00
MarkuSovce 10,00 2,00 12,00
Matejovce 10,00 2,00 12,00
Nov. Huta 8,330 1,67 10,00
Odorin 10,00 2,00 12,00
Porac 12/508:2.50 15,00
Rudnany 10,83 2,17 13,00
Smizany 9,17 1,83 11,00
Sp. Stvrtok 10,83 2,17 13,00
Sp. Tomasovce 10,00 2,00 12,00
Teplicka 8,33 1,67 10,00

Spisska Nova Ves, 09.01.2012

Obr. 10. Cennik sluzieb v doprav&roj: [16].
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GlZl, spol. s r.o., Teplicska cesta 14/2149, 052 01 Sp. Nova Ves, tel. 053-4412038

IC0: 31689612

IC DPH: 2020503782
Banka: VUB Sp. Nové Ves
€. 0. 13689612 /0200 EMKA

Spisska Nova Ves

OBJEDNAVKA: 30.1.2013

IﬁE IEEZDV | m.jJ I mnozsf\=fo I cenaimjl

KJG zvodovy system farbeny pozink RAL 7016

1 |Zlab 330 6m ks 2
2 [Hak 330 ks 14
3 |Objimka zvodu 100 -dlhy tri} ks 1
4 |Vonkajsi roh ks 2
5 |Koleno 100 ks 2

Spolu bez DPH
DPH 19%
Spolu celkom

Objednavka vystavena dia: 30.1.2013
Termin dodania: ihned'
Doprava : Sidlovska 5,Presov,kontaktna osoba p.Jozef Vasko 0910 947 259

Vystavil : Ing. Marian Harvilko

Obr. 11. Nazorna ukézka objednaviky6].
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eMKaPlus s.r.o. FAKTURA &.1301002
Dodavatel: Variabilny symbol: 1301002 |
| eMKaPlus s.r.0. Konstantny symbol: 0008
| Tepliéska cesta 744/14A Objednavka &.: zo dha:
052 01 Spisska Nova Ves
Odberatel: 1CO: 43497578
ICO: 36197378 DIC: 1072456715
DIC: 2020034027 IC DPH: SK1072456715
o] DF:H: SK2020034027 Ing. BARTKO Martin
Telefon: 053/4414429 Rybniéna 9211/20
Mobil: 0903737808, 0905460812 Y
Fax: 053/4414429 053 31 Novoveska Huta
E-mail: emkaplus@emkaplus.sk
www.emkaplus.sk
Cisloaet: | 0403483377 | 0900
Forma uthrady: prikazom Koneény prijemca:
Datum vyhotovenia: 30.01.2013 |
Datum splatnosti: 14.02.2013
Datum vzniku dafiovej povinnosti: 30.01.2013
Oznatenie dodavky Mnozstvo J.cenabez DPH  Zfava Cena %DPH DPH  EUR Celkom
Fakturujeme Vam : |
‘ Vydajka ¢. 13SV00028
‘ Skrutka RAL ostatne, farmarske 250 ks 0,07  18,00% 1367  20% 273 1640 |
lakované 4,8x20 |
Vydajka . 135V00031
LORO-zvod, ochranna zvodova riira 4ks 12,70 18,00% 4166 20% 833 49,99
12015 m
Zn objimka 120, zvodova - tfi 150 8ks 125 18,00% 820 20% 164 984
Znzvod 120, 1 mrira 4m 325 18,00% 1066  20% 213 12,79
Zn objimka 100, zvodova - ti 200 2ks 125 18,00% 205  20% 041 246
Zn koleno 120 , falcované 72 st. 2ks 330 18,00% 541  20% 1,08 6,49
Suicet poloziek 81,65 16,32 97,97
SPOLU NA UHRADU 97,97
Vystavil:
|
} Spoloénost je zapisana v OR Okresného stdu Kosice |., odd: Sro, viozka é: 11521V
! Faktura sluzi tiez ako dodaci list. V pripade
| Zania datumu { deného na faktire Vam budeme Gétovat penale vo vydke 0,05 % za kazdy defi omedkania
j Rekapitulacia v EUR: Zaklad v EUR Sadzba DPH v EUR Spolu s DPH v EUR
| 0,00 0%
0,00 10% 0,00 0,00
81,65 20% 16,32 97,97
| Prevzal: Peciatka :

Ekonomicky a informaény systém POHODA

Obr. 13. Nazorna ukazka faktufL6].




