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Abstract

This paper deals with aspects, which are significant for determining optimum level of customer service.
Conceptions of the customer service and the logistics customer service are defined. Customer service elements
and indicators for evaluation of their level are given.

Uvod

Sluzby na podporu vyrobkid se stdvaji jednou zrozhodujicich oblasti ziskani
konkurenc¢nich vyhod. ,,Muzete mit vynikajici vyrobky, pfijatelné ceny a dobry marketing,
pokud vSak nezavrSite cely proces dokonalymi sluzbami zakazniklim, riskujete ztratu
zékaznika, nebo dokonce konec svého podnikani“ [1, str.7 ]. Vyznam sluzeb zakaznikiim ve
srovnani s vyznamem vyrobku samotného, ceny, resp. cenového zvyhodnéni nariista
a konkurencni prostiedi tak vede ke snaze poskytovat sluzby na nejvyssi urovni diferencované
podle pozadavki jednotlivych zdkaznikl a nabizet sluzby zcela nové. Diferenciace na zakladé
poskytovani jedinecnych sluzeb zakaznikim zaroven piedstavuje piilezitost jak se vyhnout
cenové valce. Pojeti sluzeb je tak stale komplexnéjsi. Management kazdého podniku stoji
pied zasadnim rozhodnutim jaké sluzby, v jakém rozsahu a v jaké kvalité (tj. jakou
urovei) jakym zakaznikiim poskytovat. Musi tedy rozhodovat o poskytované tirovni sluzeb
a to diferencované podle jednotlivych zakaznikl, podle jednotlivych vyrobkl a také podle
zivotniho cyklu kazdého vyrobku, nebot’ sluzby zdkazniklim musi respektovat dynamiku trhu
po celou dobu zivotnosti vyrobku [7, str.102]. Z hlediska zakaznika je nutné poskytovat
sluzby komplexné jako jeden celek. Proto musi management kazdého podniku rozhodovat
o slozeni, kvalit¢ a zplsobech zabezpeceni pozadovanych sluzeb na podporu vyrobkil
a planovat vyvoj vyrobku a sluzeb s nim spojenych jako jeden celek. Dany ptispévek se
zabyva aspekty rozhodujicimi pro urceni spravné urovné sluzeb. K tomu je nezbytné si
vydefinovat co to vlastné jsou sluzby zakaznikiim, co to jsou logistické sluzby zakaznikiim,
jaké maji prvky, jakymi ukazateli se méii a jak se urcuje jejich uroven.

Logistické sluzby zakaznikim a jejich obsah

Sluzby poskytované zakaznikiim predstavuji Siroky pojem, ktery Ize jen velice obtizné
definovat jednou vétou. Zahrnuji veskery kontakt kupujiciho s dodavatelem a jsou jak
materialni, tak nemateridlni povahy [4, str.44]. Mohou pfedstavovat podstatnou, nebo
relativné malou ¢ast trzni nabidky podniku v zdvislosti na tom, zda se jednd o podnik
poskytujici vyhradné sluzby (primysl sluzeb), nebo o primyslovy podnik. Znacné rozdily
v ptistupu ke sluzbam zdkaznikiim a v oCekavanych vykonech existuji i v jednotlivych
pramyslovych odvétvich. A to proto, Ze pozadavky trhu na sluzby, které musi logisticky
systém vyrobniho podniku zabezpecit, jsou dadny povahou vyrobkil (stroje a zafizeni,
spotiebni elektronika, potravinaiské zbozi...) a typem zdkaznikl (primyslovy trh ¢i kone¢ny
spottebitel) [7, str.98].Také dodavatel a jeho zakaznici mohou na jejich obsah pohlizet zcela
odlisné.

Pozornost v tomto pfispévku je soustiedéna na vyrobni podniky. Ty musi zabezpecit
a tidit soubor sluzeb pro své zdkazniky (Kotler je oznacuje jako sluzby na podporu vyrobk),
ktery zahrnuje:
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» predprodejni sluzby (téz predbézné): napi. informace zakaznikim o zamérech
dodavatele, poskytovani technické dokumentace k vyrobku a technické poradenstvi,
vytvoteni vhodné organizacéni struktury systému uspokojovani pozadavkl zakaznik,

» sluzby souvisejici s dodavkou vyrobku (s vlastni realizaci dodavky): napf. stanoveni
optimalni urovné zasob, informacni zabezpeceni pfijmu a vyfizovani objednavek, realizaci
jednotlivych ¢asti dodaciho cyklu, zabezpeCeni dostate¢né spolehlivosti a pruznosti
systému, schopnost rychlého vyfizeni dodavky, zavedeni systému vybéru a stanoveni
priorit objednavek, zpracovani systému nahradnich dodavek,

» poprodejni sluzby (po realizaci dodavek): poskytovani sluzeb pfi instalovani vyrobku
u zékaznika, servisni sluzby a Skoleni persondlu, dodavky nahradnich dild, rychlé zarucni
a pozaruéni opravy, vyfizovani reklamaci, vraceni vyrobki, jejich likvidace aj. [5,
str.504], [2, str.20].

Sluzby souvisejici s dodavkou vyrobku byvaji oznaCovany jako dodavatelské sluzby
nebo logistické sluzby, protoze jsou urceny vykonem logistického systému. Logistické sluzby
byvaji vnimany také jako sluzby spojené s distribuci, a to tehdy je-li logistika vnimana
v zizeném pojeti: ,logistika = distribuce®. Pernica vSak za logistické¢ sluzby povazuje
»individualné poskytované, klientovi na miru Sité sluzby* [8]. V tomto pojeti logistickych
sluzeb nejde tedy o vymezeni rozsahu sluzeb, ale o zplsob jejich poskytovani. Pojem
logistick¢ sluzby zakaznikiim tak vyjadiuje jejich kvalitativné vyS§i turoven. Nejen
dodavatelské sluzby, ale i sluzby ptfedprodejni a poprodejni museji byt ,,dodany* vcas,
spolehliveé, pruzné a kvalitné, individudlné podle ptani zakaznikt, tedy logisticky. Lambert
definuje logistické sluzby v SirSim slova smyslu ,,jako méfitko toho, jak dobre funguje
logisticky systém z hlediska vytvareni uzitné hodnoty ¢asu a mista pro urcity produkt ¢i
sluzbu“ [6, str. 40]. Podle nejnovéjsiho pojeti je sluzba zakaznikim definovéna jako
hodnototvorny proces [7, str. 95]. Jde o ,proces, vramci kterého jsou ucastnikiim
dodavkového fetézce poskytovany vyznamné piinosy z pfidané hodnoty, a to nakladové
efektivnim zptsobem® [6, str. 41]. Usp&iné podniky chapou sluzby jako soudast celkové
podnikové filosofie (filosofie fizeni) tzn. jako integrovanou soucast spotiebitelského
prostiedi. Jen takto pojimané logistické sluzby zdkaznikiim se mohou stit pro podnik
konkurenéni vyhodou a tedy zdrojem konkurenceschopnosti.

Prvky logistickych sluZeb
Za slozky a zaroven kritéria kvality logistickych sluzeb se povazuje:

spolehlivost dodani,

uplnost dodavek,

piimétené (kratké) dodaci lhiity,

poskytované predprodejni a poprodejni sluzby,

kvalita distribuce (napf. minimalni pocet nespravnych zasilek, jejich neposkozeni, tplné
nezpozdéné doklady k zasilkam),

poskytovani informaci [7, str. 101].

YV VVVVYV

Evropské pojeti zdaraznuje disponibilitu vyrobkd, tj. zaruku, ze vyrobek pozadovany
zdkaznikem je na skladé nebo miize byt v pozadované lhité vyroben. Zakaznici proto
preferuji jednotlivé slozky sluzeb pravé ve vySe uvedeném potadi se zietelnou preferenci
vysoké spolehlivosti dodani a uplnosti dodavek. Pfipoji-li se k tomu navic kratké lhuty
dodéni, projevi se to u zadkaznikli ve zmensené potieb¢ vytvaret zdsoby, uvolnénim finan¢nich
prostiedktli v nich vazanych a snizenim celkovych nakladi.
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Samostatnou slozkou sluzeb zdkaznikiim jsou informace, které jsou v americkém
informace zakaznikim, vztahujici se k technickym otazkam, k mistu, kde se zasilka pravé
nachazi, k pfesné dobé jejiho dodani atd. Predpoklada to informacni zabezpeceni celého
procesu piijmu a zpracovani objednavek a schopnost sledovat stav zasob. To vyzaduje
investovat do oblasti informacnich technologii.

Méreni trovné sluzeb zakaznikiim
K méfeni urovné sluzeb zédkaznikiim se pouzivaji dvé skupiny ukazatelii:

» Miry rozsahu sluZeb, které patii do kvantitativnich ukazateli a jsou bézné v podnicich
sledovany. Jsou vyznamné piedevs§im pro stanoveni vykonovych parametra logistického
systému (napf. pro urceni velikosti skladovacich prostor, kapacit). Patii sem napft. velikost
prodeje v naturalnich 1 penéznich jednotkach, pocet pftijatych, vyfizenych objednévek,
pocet ptijmil a vydeja ve sklad¢€, pocet vyrobnich davek.

» Miry jakosti sluzeb, které méii Uplnost, rychlost a pruznost sluzeb. Jsou nedilnou
soucasti logistickych cili podniku a maji proto zésadni vyznam pii formulaci
strategickych zamérti firmy v oblasti distribuce, vyroby i ndkupu. Maji mimotadny
vyznam, protoze patii k ukazatelim, kterymi se odliSuji podniky od konkurence a jejich
vyss§i trovenn mize pfinést konkurencni vyhody. Sem fadime napf. procento vytizenych
objednavek, procento vyfizenych polozek, pocet dodavek ve sledovaném obdobi,
prumérnou délku terminu vyfizeni objednavky, primérnou dobu na vyfizeni reklamace [2,
str. 21], [3].

Tyto ukazatele mohou byt bud’ okamzikové nebo tsekové a nebo oboji. Pouzivaji se
také ukazatele agregované, které vypovidaji o vykonech celého distribu¢niho fetézce systému,
jedné prodejni oblasti, vyrobkové skupiny, skupiny zdkaznikli, podniku, vyrobku aj. Jejich
udrzovani je méné ndkladné, davaji celkovy obraz o sledovanych vykonech, ale pro
analytické ucely jsou vétSinou nevhodné, protoze brani identifikaci dil¢ich problémd. Je proto
vyhodné udrzovat databazi na urovni vyrobkl a zékazniki [2, str. 24].

Objevuje se 1 snaha definovat celkovy ukazatel vykonnosti, tzv. stupen dosaZeni
perfektni dodavky [4, str. 47]. Ten vychazi zpojmu tzv. perfektni dodavky, které je
dosazeno jenom tehdy pokud jsou splnéna vSechna dohodnutd kritéria podle ocekéavani
zakaznika. Obvykle to jsou tfi nebo Ctyfi piesné definovand a méfitelnd kritéria, kterd se
mohou lisit u jednotlivych zdkazniki, trznich segmentl nebo distribu¢nich kanalti. Nejcasté;si
definici perfektni dodavky je: dodano vcas, kompletné a bezchybné podle piedem
dohodnutych pozadavkil. Celkovy ukazatel vykonnosti se pak v tomto piipadé spocita jako
soucin tii dil¢ich ukazateli urCujicich troven sluzeb:

‘ Stupeii dosaZeni perfektni dodavky [%] = v€asnost X tiplnost x bezchybnost x 100 |

kde vcasnost se urcuje podle dohodnuté dodaci lhiity napi. pocet dodadvek vcas vztazena ke
vSem prijatym dodavkam,

uplnost se porovnava s poc¢tem objednaného mnozstvi a

bezchybnost zavisi na spravnosti doprovodné dokumentace [4, str. 47].

Urcovani urovné logistickych sluZeb zakaznikim

Pti urovani urovné logistickych sluzeb zdkaznikiim lze postupovat podle zvolené
strategie dvéma zpusoby:

1. wurcit standardni uroven logistickych sluzeb s minimalnimi logistickymi naklady nebo
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2. urcit optimalni troven logistickych sluzeb.

Prvni zptisob jiz neodpovidd dne$nimu trendu konkurovat sluzbami a obecné dava jen
malou Sanci na dlouhodobé pteziti podniku.

Jestlize vezmeme v potaz soucasny trend konkurovat urovni logistickych sluzeb, je
ukolem managementu urcit optimalni uroven téchto sluzeb, tzn. optimalizovat logistické
vykony. K tomu se nabizeji dvé zakladni cesty:

1. nalézt optimalni uroven logistickych sluzeb jako priuseCik kiivek udavajicich prabéh
logistickych nakladt a naklada (ztrat) z nerealizované dodavky, nebo

2. urcit zadouci uroven logistickych sluzeb pfi minimalizaci logistickych nakladt, nutnych
na jeji dosaZeni [9, str.19].

Dosazeni urcité urovné sluzeb zakaznikiim je vzdy spojeno s vynaloZzenim urcitych
logistickych  naklad [7, str. 109]. Proti logistickym nakladim, nartstajicim
nadproporciondlné, se zvySujici se Urovni sluzeb stoji ndklady (ztraty) z nerealizovanych
dodavek, tj. dodavek, které se neuskutecnily z divodu vycerpani zasob, nebo neschopnosti
vyrobit zbozi v pozadované lhaté. Tyto ztraty ses rostouci urovni sluzeb zakaznikiim
zmenSuji. Pfi ekonomickém posuzovani snahy o zvySovani sluzeb zdkaznikim je nutné brat
v tivahu ob¢ slozky nakladu.

Pti hledani optimalni urovné logistickych sluzeb prvni cestou je nutné kvantitativné
ocenit alternativni urovné logistickych sluzeb. To vyzaduje odhaleni procesti nakupniho
rozhodovani a jeho zjiStovani u vSech potencialnich zdkaznikti. To je vSak spojeno
s velikymi vydaji a také pfipravenost zakaznikli spolupracovat na podobném zjistovani bude
velmi nizka, protoze nebudou ochotni kritéria svého ndkupniho rozhodovéni vétSinou
odhalovat. Také zjistovani logistickych nakladi pfinadsi v praxi zna¢né obtize. Je k tomu tfeba
mit k dispozici strukturu a velikost logistickych nakladii v ¢lenéni podle riiznych logistickych
sluzeb.

Na zaklad¢ uvedenych problémi s pofizovanim dat, se v praxi sleduje pii optimalizaci
logistickych vykont druha cesta. Vedeni podniku spolecné s odbytem a logistikou tak musi
stanovit a zajistit uroven logistickych sluzeb a soucasné minimalizovat logistické naklady. Pti
tomto pfistupu je cilem stoprocentni splnéni pozadavkl na troven sluzeb, tedy perfektni
dodavka. Aby se management mohl sprdvné¢ rozhodnout a stanovit cile v oblasti sluzeb
zékazniktim, potiebuje predevsim znat:

* jakou uroven sluzeb zdkaznici vyzaduji, resp. ocekavaji,

* na jaké urovni poskytuje sluzby zédkazniktim konkurence,

* na jaké urovni poskytuje sluzby zédkazniklim dany podnik, a to zejména v téch oblastech,
které zakaznici povazuji za dulezité [6, str. 24].

V kazdé kupni situaci se z pohledu zédkaznika objevi ne vic nez tii nebo Ctyii opravdu
dalezité pozadavky na uroven sluzeb, které¢ lze rozdelit na kritéria ovlivilujici ziskéni
zdkaznika a ovliviiujici jeho udrzeni. Peclivé studium zakazniki by mélo odhalit povahu
téchto kritérii a jejich dulezitost. Tyto informace tvoti podklad pro zpracovani celopodnikové
strategie v oblasti sluzeb zédkaznikiim a pro diferenciaci urovné sluzeb zakazniktim.

Zavér
Je zfejmé, ze v podnicich se prosazuje snaha co nejlépe uspokojit pozadavky
zékaznikli s cilem zvysit prodejnost svych vyrobka. Podle mych dosavadnich zkuSenosti

v ¢eskych podnicich chemického primyslu vSak stale chybi pohled na sluzby jako na proces,
ktery je nutné fidit jako celek. Na jeho pocatku je dokonald znalost nejen pozadavki
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jednotlivych zakaznikl ale dokonal4 znalost zakaznikl viibec tj. v€etné jejich financni situace
a hodnoty pro firmu. Zde lze vyuzit nejen znalosti minulych prodej, informaci
z marketingovych prazkumu, ale také informace ziskané analyzou pficin neuskutecnénych
prodejii a nepiijatych objedndvek. Odtud se pak muze odvijet i lep$i pfesnost predpovédi
poptavky, a tudiz i rychlejsi a spolehlivéjsi plnéni pozadavkl zdkaznikti. To ma za nésledek
rust prodejli a pokles zasob respektive zvySeni piijmi a sniZeni celkovych nakladd podniku.
Stanovena turoven sluzeb zdkaznikiim pak musi byt vysledkem jednani dodavatele
a zékaznika a urovat zakladni podminky obchodniho vztahu.
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