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CONTRIBUTION TO THE MODELING OF SUPPLY CHAINS
IN THE COMPANY CONTROLLED BY CUSTOMER
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Abstract

The article deals with modeling relationships with customers. The article sets out to goal refer
to the possibilities of a relationship with customers begin to build, how to consolidate this
relationship and further develop for the benefit to both parties.
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Uvod

Zéakaznik predstavuje pre podnik klIucového partnera. P.F. Drucker (jeden z hlavnych
myslitelov 20-teho storoCia v oblasti riadenia a podnikania) povazuje prave spokojného
zakaznika za hlavny zmysel kazdej podnikatel'skej ¢innosti. Okrem politiky, aj v podnikani
existuje pojem tzv. business democracy, t.j. podniky st riadené prianiami a poziadavkami
zdkaznikov a kazdd ich cCinnost’ je zamerand na maximdalne uspokojenie tychto priani
a poziadaviek.

Znalost’ zakaznika znamena dobru a kvalitni komunikéciu zvonka do vnutra podniku a
zdola nahor. Velkym prinosom pri ziskavani informacii o zdkaznikoch st zamestnanci, ktori
su v kazdodennom osobnom kontakte so zdkaznikmi arieSia ich poZiadavky a st'aznosti.
Oporné piliere, ktoré vo vSeobecnosti definuji podnik riadeny zakaznikom su uvedené
na obr. 1.
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Obr.1 Podnik riadeny zikaznikom [upravené podla 1]
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Zakaznik predstavuje pre podnik jeho buducnost’ a jeho priazen zabezpecuje existenciu
podniku. Desatoro ziskavania trvalych zakaznikov mozno zhrntit’ do nasledovnych bodov [4]:

Ziskat si hned’ prvych kupujtcich — tstretovost’, pruznost’, know-how/odborné znalosti
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Sustavna informovanost’ zamestnancov.

Fazy vztahu so zakaznikom

Vzt'ah

so zakaznikom je

mozné sledovat’

Informovanost’ o o¢akavanych externych a internych zdkaznikoch.
Informovat’ sa o reakciach zakaznikov na podnikové usilie.
Informovat’ sa o efektivnosti podnikovych procesov riadenia.
Nikdy nesklamat’ zdkaznika - Cestnost.

Identifikovat’ vSetky nedostatky v poskytovani informacii.
Cielavedome riadit’ a urychl'ovat’ rast zékaznickej databazy.

a rozvijat’

Investovat’ do marketingu v zaujme zdokonalenia obchodnej ¢innosti - kvalitny image.

v niekol’kych fazach.

Vo vSeobecnosti sa jedna o tri zékladné fazy: naviazanie, rozvoj a ukoncenie vzt'ahu.
Tieto fazy si vyzaduja, aby pre zvySovanie hodnoty vztahu boli vyuZzité odlisné prostriedky.
V tab. 1 st blizSie Specifikované vSetky tri fazy riadenia vzt'ahov so zdkaznikmi.

Tab.1 Fazy riadenia vzt'ahov so zakaznikmi [3

NADVIAZANIE VZTAHU

ROZVIJANIE VZTAHU

UKONCENIE VZTAHU

najst vhodné zakaznicke

zoskupovanie zakaznickej

stanovenie spdsobov

 UROVEN zékladne a u¢inné spdsoby, zékladne, riadenia interakcii
Zéiﬁ%ﬁgﬁf-‘ ako VK flim Pristupovat’, simulacia potencialu, a ziskania spétnej vizby od
vyuzit prvy moment tvorba timu zakaznickych zakaznika pre rdzne
v komunikdcii, najst’ si vztahov pre rozvoj stratégie,
miesto v zdkaznikovej strategickych vztahov, » zhodnotenie podielu
mysli a srdci identifikacia vztahov zmeny zakaznickej
(doveryhodnost). medzi jednotlivymi zékladne.
skupinami.
rozvoj nosnych produktov, rastuci vynos zo vztahu so | = identifikdcia v€asnych
, . rozvijanie dialogu, ktory zéakaznikom (rastici signalov,
UROVEN vedie k jednaniu , resp. zaujem zo strany zakaznika | = profilacia stratenych
VZTAHU priamej odozve. a prispdsobenie cenovej vztahov.
politiky), znizovanie
nakladov na vztah
rozvijanim jeho Struktury,
Upeviovanie vztahu
vytvaranim vézieb a put
a zaistenim spokojnosti
zakaznika.
tvorba podporného zlepSovanie efektivnosti = epizddy, v priebehu
, . programu pre novych epizdd: spojenie scenarov, ktorych st zhromazd'ované
[]JE%(I)Z\Q)%\I zakaznikov, ktory umoziuje vytvorenie scenérii epizod, informacie o dovode

podniku riadit’ vymenu
informécii a emocii pri
prvom stretnuti s cielom
zabranit’ zékaznikovi

V pocite, ze straca kontrolu.

hodnotenie a zlepSovanie
spokojnosti zakaznika.

ukoncenia vztahu a je
zaisteny elegantny odchod,
napravné opatrenia v ramci
snahy o revitalizacii
vztahu.
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Zakladom vysSie uvedenych faz je, aby sa vytvoril pevny vztah medzi zakaznikom
a podnikom. Spokojnost’ zakaznika sama o sebe pevny vztah nevytvara. Pevnost’ vzt'ahu musi
vSak musi byt preverovana pri kazdom stretnuti. Dolezity je systematicky pristup v ramci
budovania vzajomnych vidzieb medzi zakaznikom a podnikom. Existencia tychto vézieb
dovol'uje isty stupen nespokojnosti, bez toho, aby stabilita vztahu bola ohrozena.

Vyznam a miesto logistiky Vv suvislosti s poskytovanymi sluzbami je zrejmé. Zakladnym
cielom je uspokojovat’ potreby zakaznikov po produktoch a sluzbach na pozadovanej Grovni
kvality a pri prijatelnych nakladoch.

Neznalost’ poziadaviek zakaznikov zo strany podniku sa prejavi a je spojena s dvoma
nasledujacimi rizikami[2]:

e pri poskytovani nedostato¢nej Grovne sluzieb - zakaznici nie st spokojni s uroviiou
uspokojovania svojich potrieb, preto hl'adaju nahradné zdroje uspokojovania svojich
potrieb,

e pri poskytovani nadmernej trovne sluzieb — zakaznici su spokojni, ale zbyto¢na
vysoka uroven sluzieb je spojend s vynalozenim prebyto¢nych nakladov na udrzanie
tejto vysokej Grovne ¢asto bez odpovedajuceho vystupného efektu.

K zakladnym nastrojom, ktoré maju velky vyznam pri ziskavani novych a udrziavani si

stalych zakaznikov, su nasledovné: [2]:

e  cena produktov - zavisi predovsetkym od nakladov podniku (ked’Ze na vyrobu,
resp. predaj rovnakych produktov ma kazdy podnik r6zne naklady) a od trhovych
cien ponukanych konkurenciou, sucast” ceny tvoria okrem inych aj logistické
naklady,

e  kvalita produktov a sluZieb -  ovplyviiovand vramci prechodu celym
logistickym retazcom podniku, kvalita sa nevytvara len v predvyrobnej faze
(zabezpe€enim kvalitnych vstupnych materialov) a vyrobnej faze (transformacny
proces/premena vstupov na vystupy), ale aj v povyrobnej faze, ktord zabezpecuje
produkt z ,,vyrobnej linky* priamo zakaznikovi. Vyznam logistiky je prave
Vv tom, ze pridava hodnotu produktu formou poskytovania celého spektra sluzieb
(priprava pre vyrobu, balenie, doprava a manipulécia, vybavovanie objednavok,
servis po dodavke), ktoré pre zdkaznika ulahcuji a zefektiviiuju proces
obstaravania daného produktu.,

e  pruind reakcia na poziadavky - tato schopnost predstavuje jadro sluZieb
poskytovanych zakaznikom, pruznost’ zavisi predovSetkym od trovne kvality
logistického zabezpecenia podniku, zakladnym nastrojom pri ziskavani
zakaznikov je pruznost’ ponuky, kedZe prave dodanie produktov v spravnom
¢ase, V spravnom mnozstve, V spravnej kvalite, na spravne miesto a pri spravnej
cene je vzaujme zakaznika pri porovnatenych produktoch poskytovanych
réznymi vyrobcami.

Suhrn

Orientovat’ svoju pozornost na zékaznika je nevyhnutnost predovSetkym u malych
a strednych podnikov, ktoré¢ su zavislé prdve na osobnych kontaktoch so zakaznikmi,
do ktorych Casto vstupuju majitelia tychto podnikov. Budovanie vzajomnych vézieb medzi
podnikom a zakaznikom by sa malo opierat o systematicky pristup, ktory otvara moznosti
tieto vzt'ahy budovat’ komplexne.
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Prispevok bol pripraveny v ramci rieSenia grantového projektu VEGA ¢. 1/0102/11 metody a
techniky experimentalneho modelovania vnutropodnikovych vyrobnych a nevyrobnych
procesov.
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