ZAKAZNICI
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kto

Zakaznikom je ma

potrebu a zdroje.

ten,

Spravajme sa k zakaznikom tak, ako by sme si
zelali, aby sa oni spravali k nam.

Nikdy nedovolte, aby vam ohlad na zisk zabranil
robit to, Co je spravne pre zakaznika.

Dajte zakaznikovi dobry a spravodlivy diel.

Vytvorit dobré vztahy so zakaznikom vyZzaduje ¢as.
Nesnazte sa maximalizovat kratkodobé zisky na
ukor trvalych vztahov.

Vzdy vyhladavajte sposoby, ako zakaznikovi obchod
s vami ulah¢it.

Denne komunikujte so svojimi zakaznikmi. Ked sa
rozpravaju s vami, nemozu sa rozpravat

s konkurenciou.

Nezabudajte dakovat.

Zakladom rastu je spokojnost zakaznika, ktora urcuje
zakaznikovo vnimanie troch parametrov:

Produkt/sluzba

celkova cena sluzby (je vacSinou vysSia ako samotna
cena produktu)

funkénost produktu
farba...)

dostupnost

(vlastnosti, rozmery, vaha,

kvalita
vyber

Vztah/dovera

uroven komunikacie
porozumenia zakaznikovych potrieb
kvalita servisu

Imidz

znacka produktu
hodnoty firmy
kultara firmy

Ocakavania pred Vnimana kvalita

nékupom procesu Vhimana kvality vystupu O¢akavania spinené | Uspokojiva kvalita
Oc&akavania
9 Idedina kvalita
prekrocené

Ciel: Vytvarat vyssiu pridanta hodnotu

reagovat na zmeny vonkajSieho prostredia - trh,
zakaznici

optimalizovat produktové portfélio - produkty
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Partner

Obhajca

Déraz na budovanie
a posiliiovanie
vztahov
(udrzanie zakaznikov)

Priaznivec

Klient

Zakaznik

Déraz na ziskanie
zakaznika

Potencionalny zakaznik

Dlhodoby

Kratkodoby

Zakaznici, ktori sa snazia
o vytvorenie vztahu

Blizky

Odmerany vzt'ah Loajalni zékaznici Nezavisli zakaznici

Transakény marketing Marketing vzt'ahov

Zameranie na jediny nakup Zameranie na opakované nakupy

Obmedzeny priamy kontakt medzi Uzke, ¢asté kontakty medzi zakaznikom

Pozornost venovand vyhodam produktu Pozornost venovana hodnote z hladiska

Doéraz na kratkodobu vykonnost Déraz na dlhodobti vykonnost

Obmedzend Uroven zékaznickych sluZieb Vysokd Uroven zékaznickych sluZieb

Cielom je uspokojenie zakaznika Cielom je potesenie zakaznika

Za kvalitu zodpovedé vyroba Za kvalitu zodpoveda celd firma

Vyhody marketingu vztahov:
e Znizené naklady

Kratsi ¢as nevyhnutny na zavedenie produktu na trh

Znizené podnikatelské riziko

Spokojni zakaznici

Hodnota pre zdkaznika = suma tzitkov - ndklady
Sposoby ako zvysit hodnotu pre zakaznika su tieto:

Dodavatel'ské partnerstvo: ako sa menia vstupy od
dodavatelov do vyroby produktov

Riadenie aktiv: ako je mozné rozvijat know how, fudi,
patenty, firmu i stroje

Transformacia zdrojov: spésob pouzivania aktiv na
vystupe procesov

Rozvoj zakaznika: rovnovaha medzi ziskanim
a udrzanim zakaznika
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