T06 Rizeni vztahu podniku k odbérateliim.

V ramci tohoto predmétu budeme povazovat pojem odbératel za SirSi, nez pojem zakaznik.
Zakazniky chapeme jako urcitou podmnozinu odbérateld, a to konecnych spotiebitell.
V literatufe 1 v praxi se vSak ¢asto setkavame s tim, ze jako zakaznici jsou oznacovani vSichni
odbératelé.

Odbératelé netvoii jednolity celek. Principidlné je tieba rozliSovat dvé skupiny odbérateld, a
to ve smyslu B2B (business to business) a B2C (business-to-customer).

V pripadé B2B jsou odbérateli podnikatelské subjekty, poptipadé i subjekty nepodnikatelské,
ve veétSin€ piipadil se jednd o organizace - pravnické osoby.

Zpravidla jde o vztah mezi odborniky. Nakupujici prodavanému produktu rozumi, dokéaze
posoudit jeho kvalitu a hodnotu, kterou odbératel diky nakupu tohoto zbozi ziskd. Vztah je
zaloZen na racionalité, emoce sehravaji spiSe okrajovou roli.

Vliv odbératele na charakter dodavanych produktii se miize vyznamné lisit. Miize se jednat
napfiiklad o:

standardizované produkty,

standardizované produkty doprovazené individualizovanymi sluzbami,
standardizované produkty ptizpisobené individualizovanym potifebam odbératele,
individualizované produkty dle pozadavki odbératele,

individualizované produkty, na jejichz technické ptipraveé se odbératel vyznamné
podili,

¢ individualizované produkty realizované podle technické dokumentace odbératele
apod.

V pripadé B2C jsou odbérateli konecni spotiebitelé, zpravidla fyzické osoby. Tyto osoby
obvykle oznaCujeme jako zdkazniky. Jsou to vétSinou laici, ktefi nemaji specializované
znalosti potfebné k tomu, aby dokézali odborné posoudit kvalitu produktu, zejména pak
priciny jeho nekvality. Nemaji k tomu ani potfebné technické zdzemi (napiiklad laboratote).
Tito zékaznici nejsou zpravidla schopni ani ochotni se podilet spolu s dodavatelem na
technickém feSeni. To vSak neznamena, ze na zéklad¢ racionalni ivahy nedokazi posoudit
hodnotu, kterou ndkupem produktu ziskavaji a nedokéazi artikulovat svoje pozadavky.
Nicméné ve vytvareni a rozvoji vztahu mezi dodavatelem a zakaznikem sehravaji v porovnani
s ptipadem B2B mnohem vyznamnéjsi roli emoce. Ty jsou vyuzivany v reklamé, pti tvorbé
image apod.

Vztahy podniku k odbératelim mohou byt

e opakované — jednordzové
e adresné — neadresné (odbératelé jsou anonymni)

Pro B2B jsou typictéjsi adresné vztahy, at’ jiz jednorazové, ¢i opakované. Mize se napiiklad
jednat o dodavku stavby ¢i unikatniho stroje konkrétnimu odbérateli na zakladé jednorazoveé
smlouvy. Poptipad¢ miize jit o pravidelnou dodavku elektrické energie konkrétnimu podniku,
nebo zajiSténi pravnich sluzeb urcité organizaci, a to na zakladé smlouvy sjednané na dané
obdobi.

Toto nastava 1 v ptipadé B2C. Navic se vSak ¢asto jedna o vztahy neadresné, jednorazové i
opakované, o jejichZ opakovatelnosti nema podnik v disledku anonymity zakaznikli presné



informace. Toto je typické v maloobchodnim prodeji. Snahou prodejci (ale i ostatnich
dodavateli v oblasti B2C) je zdkazniky de-anonymizovat a navéazat s nimi bezprosttedni
vztah.

Pro oznaceni pfistupu zaméteného na systematicky rozvoj vztahti se zdkazniky se vzil pojem
Rizeni vztahu se zikazniky - CRM (Customer Relationship Management). Jde o realizaci
myslenky, Ze sttedem veskerého zajmu a Gsili podniku je vytvaieni hodnoty pro zakaznika.
Pfitom je respektovana skutecnost, Ze hodnota je individudlni. (Co mize byt hodnotou pro
jednoho, nemusi byt hodnotou pro jiného.) S CRM jsou spojeny i softwarové produkty,
zamefené na podporu komunikaénich center, sbér a uchovani nejriznéjSich informaci o
zakaznicich a jejich pozadavcich, ale téz o konkurentech a vyuziti téchto informaci pti
obchodnich jednanich se zdkazniky, koncipovani novych vyrobka a sluzeb ¢i pii zavadéni
uc¢inngjsich forem servisu apod.

Dodavky produktii jsou spjaty s rizikem, ze nebudou odbératelem fadn¢ uhrazeny. Toto riziko
je v podstaté nulové, kdyz platba probihd v okamziku plnéni (napt. v pokladné supermarketu).

Naopak znacné riziko je v ptipadech, kdy se thrada realizuje az po plnéni (splatnost faktury),
nebo tam, kde by odbératel mohl produkt odmitnout a pfitom se jedna o produkt do té miry
unikatni, ze jeho prodej jinému odbérateli je neredlny, nebo vysoce ztratovy. V takovych
piipadech, zvlasté tehdy kdy se jedna o jednorazovou dodavku a podnik nema s odbératelem
zkuSenosti, je tfeba znané opatrnosti. Vhodnym informa¢nim zdrojem o platebni morélce
odbératelll je Centralni registr dluznika

https://www.centralniregistrdluzniku.cz/

Pro tfadu podniki jsou velmi vyznamné vetejné zakéazky, kde odbératelem (zadavatelem) je
subjekt vetejné spravy. Smyslem zadani veiejné zakéazky je zajistit statek, ktery zadavatel
skutecné potiebuje pro zajisténi plnéni svych ukold tak, aby uspokojil jeho potiebu
jednotku uzitecnosti (efektivnost). Vzhledem k tomu, Ze zadavatel nehospodaii se svymi
prostiedky, ale s prostfedky vefejnymi, vznika riziko nehospodarnosti a korupce. Zadavani a
realizace verejnych zakazek je proto upravena podrobnymi piedpisy. (Metodika zaddvani
verejnych zakdazek)
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