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P¯edmluva

Ps·t v dneönÌ dobÏ knihu zamÏ¯enou na podnikov˝ management vy-

ûaduje sebed˘vÏru hraniËÌcÌ aû se zt¯eötÏnostÌ. SvÏt podnik·nÌ se

mÏnÌ tak rychle, ûe ve chvÌli, kdy kniha vyjde, jejÌ myölenky uû pravdÏ-

podobnÏ nebudou relevantnÌ: velebenÌ inovacÌ a r˘stu bude v Ëasech

˙sporn˝ch opat¯enÌ a sniûov·nÌ n·klad˘ vypadat p¯inejmenöÌm zvl·ötnÏ.

NavÌc se bÏhem nÏkolika mÏsÌc˘ od dokonËenÌ rukopisu do vyd·nÌ kni-

hy m˘ûe uk·zat, ûe principy, kterÈ kniha p¯edstavuje, pozbyly platnosti,

pop¯ÌpadÏ ûe opÏvovanÈ p¯ÌkladnÈ podniky mezitÌm pozbyly lesku. Ce-

l· ¯ada knih napsan˝ch v obdobÌ nadöenÌ z ÑnovÈ ekonomikyì je dnes

zajÌmav· snad jen pro svou vzpomÌnkou hodnotu. Proto ve chvÌli, kdy se

p¯ipravuje novÈ vyd·nÌ Agendy 21, s velk˝m pocitem ulehËenÌ sleduji,

ûe z·kladnÌ myölenka knihy ñ n·stup ekonomiky, jÌû vl·dnou poûadav-

ky z·kaznÌk˘ a v nÌû se podniky s touto nadvl·dou z·kaznÌka musÌ vy-

po¯·dat ñ je dnes dokonce jeötÏ aktu·lnÏjöÌ neû v dobÏ, kdy jsem knihu

psal nebo kdy se objevilo jejÌ prvnÌ vyd·nÌ.

Knihu Agenda 21 jsem zaËal ps·t v roce 1999, v dobÏ, kdy vrcholilo

nÏco, co bylo tehdy povaûov·no za konjunkturu, ale dnes je z¯ejmÈ, ûe

ölo o pouhou bublinu. DneönÌmu Ëten·¯i bude moûn· zatÏûko uvÏ¯it, ûe

se v tÈ dobÏ vedly docela v·ûnÈ debaty o tom, ûe obchodnÌ cyklus je p¯e-

ûitkem, ûe akciov˝ index Dow Jones dos·hne hodnoty 36 000 a ûe in-

ternet Ñvöechno zmÏnÌì. Zd·lo se, ûe s kaûd˝m nov˝m dnem (nebo p¯i-

nejmenöÌm s kaûd˝m dalöÌm vyd·nÌm ekonomick˝ch Ëasopis˘) p¯ich·zÌ

nÏjak˝ dalöÌ revoluËnÌ posun, kter˝ zmÏnÌ svÏt k nepozn·nÌ. Nic z toho

mÏ nep¯esvÏdËilo, abych zmÏnil svÈ n·zory. MÈ p¯edstavy o podnik·nÌ

v˝raznÏ ovlivnily myölenky francouzskÈho historika Fernanda Braudela

a jeho koleg˘ ze ökoly Annales, kte¯Ì byli p¯esvÏdËeni, ûe k pochopenÌ

historie je nutnÈ porozumÏt tzv. jev˘m dlouhÈho trv·nÌ (la longue du-

www.mgmtpress.cz



10 AGENDA 21

rÈe), tedy z·kladnÌm spoleËensko-ekonomick˝m trend˘m, kterÈ se pro-

jevujÌ v historick˝ch ud·lostech. Braudel se proslavil sv˝m tvrzenÌm, ûe

lidÈ, kte¯Ì jsou p¯esvÏdËeni, ûe sami utv·¯ejÌ dÏjiny ñ st·tnÌci, gener·lo-

vÈ, politici ñ jsou Ñnavzdory sv˝m iluzÌm mnohem spÌöe jen figurami ve

h¯e neû skuteËn˝mi aktÈryì. Podle jeho n·zoru jsou Ñv˝znamnÈ ud·los-

ti Ëasto jen letm˝mi z·blesky a projevy mnohem vÏtöÌch dÏj˘ a vysvÏt-

lovat je lze jedinÏ v kontextu tÏchto obs·hlejöÌch dÏj˘ì. Co se mÏ t˝Ëe,

Braudelovo pojetÌ st·tnÌk˘ zahrnuje takÈ ¯editele velk˝ch korporacÌ a ji-

nÈ magn·ty z Wall Street. Peter Drucker, nejv˝znamnÏjöÌ myslitel

v oboru managementu v celÈm 20. stoletÌ, mÏl podobn˝ sklon zvaûovat

dlouhodobÈ trendy. VzpomÌn·m si, jak p¯ed mnoha lety odpovÌdal na

ot·zku, kter· se t˝kala SovÏtskÈho svazu. Svou odpovÏÔ zaloûil na ana-

l˝ze v˝voje produktivity ruskÈho zemÏdÏlstvÌ za poslednÌch sto let.

Snaûil jsem se pohlÌûet na podnikatelsk˝ svÏt konce 20. stoletÌ stej-

nÏ, jako Braudel pohlÌûel na St¯edomo¯Ì 16. stoletÌ. MÌsto zamÏ¯enÌ na

kr·tkodobÈ nev˝znamnÈ jevy a p¯Ìznaky, na nÏû se soust¯edila pozornost

ekonomick˝ch mÈdiÌ, jsem se snaûil odhalit z·kladnÌ trendy, kterÈ se

projevujÌ spÌöe po desetiletÌch neû po t˝dnech, trendy, kterÈ budou urËo-

vat, na co se podniky musÌ zamÏ¯it z dlouhodobÈho hlediska. P¯estoûe

zdaleka nem·m tak öirok˝ rozhled jako Braudel nebo Drucker, narazil

jsem na jedno takovÈ tÈma. Je jÌm nadvl·da z·kaznÌka. Rozvoj spot¯ebi-

telsk˝ch iniciativ, rostoucÌ d˘raz na kvalitu, dominantnÌ postavenÌ ja-

ponsk˝ch firem v odvÏtvÌ spot¯ebnÌ elektroniky, v˝raznÈ zmenöenÌ trû-

nÌho podÌlu automobilovÈ velkÈ trojky, ˙spÏch spoleËnosti Wal-Mart ñ

to vöe a mnohÈ dalöÌ symptomy naznaËovaly z·sadnÌ posun. Moc se za-

Ëala p¯esouvat od v˝robc˘ a prodejc˘ zboûÌ a sluûeb k tÏm, kdo je na-

kupujÌ. Z·kladnÌ p¯ÌËiny tohoto p¯esunu moci ñ globalizace, enormnÌ

zv˝öenÌ kapacity v d˘sledku vyööÌ produktivity a st·le vyööÌ zamÏnitel-

nost v˝robk˘ a sluûeb ñ p¯edstavovaly dlouhodobÈ, letitÈ trendy, kterÈ

najednou nabraly sp·d. Podniky se pokusily zareagovat na rostoucÌ moc

z·kaznÌk˘ prost¯ednictvÌm restrukturalizace v osmdes·t˝ch letech a pro-

st¯ednictvÌm reengineeringu na poË·tku devades·t˝ch let minulÈho sto-

letÌ. ArogantnÌ korporace, kterÈ d¯Ìve sebejistÏ prezentovaly dalöÌ pl·ny

na zvyöov·nÌ zisku, se zaËÌnaly t¯·st hr˘zou p¯ed vlastnÌmi z·kaznÌky.

PrvotnÌ pokusy reagovat na novÈ podmÌnky p¯inesly Ë·steËnÈ ˙spÏchy,

ale koncem devades·t˝ch let byla pozornost podnik˘ rozptylov·na rych-

le se rozvÌjejÌcÌmi jevy zahrnovan˝mi pod hlaviËku ÑnovÈ ekonomikyì:
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2
Přizpůsobte podnik

svým zákazníkům
StaÚte se PSNSDS

P¯ed nÏkolika lety p¯inesl jeden konzultant ¯editeli st¯ednÏ velkÈho

podniku vyr·bÏjÌcÌho vÏdeck· za¯ÌzenÌ videokazetu. Pustil ji a na

obrazovce se objevil obliËej prezidenta firmy, kter· byla nejvÏtöÌm z·-

kaznÌkem hostitelova podniku. Muû ze z·znamu se p¯edklonil na kame-

ru a procedil mezi zuby: ÑJ· v·s nen·vidÌm.ì PodobnÈ pocity v˘Ëi t˝mu

vrcholovÈho vedenÌ velkÈho v˝robce telekomunikaËnÌ techniky ned·vno

vyj·d¯il jeden ¯ÌdÌcÌ pracovnÌk odbÏratelskÈho podniku: ÑI kdybyste n·m

d·vali svÈ v˝robky zadarmo, nemohli bychom si dovolit s v·mi obcho-

dovat.ì

To, co rozËilovalo tyto odbÏratele a bezpoËet jin˝ch z·kaznÌk˘, nem·

nic spoleËnÈho s v˝robky, jejich vlastnostmi, kvalitou nebo cenou. V˝-

robky tÏchto dodavatel˘ byly modernÌ, dobrÈ a byly nabÌzeny za rozum-

nou cenu. Nespokojenost z·kaznÌk˘ vych·zela v˝hradnÏ z toho, ûe ob-

chodovat s tÏmito dvÏma podniky bylo nesmÌrnÏ sloûitÈ, problematickÈ

a ˙navnÈ. Popisy v˝robk˘ v nabÌdce obou podnik˘ byly natolik nejasnÈ,

ûe z·kaznÌci museli pracnÏ urËovat, jakÈ v˝robky vlastnÏ chtÏjÌ koupit;

vinou nesmyslnÏ sloûit˝ch objednacÌch postup˘ museli str·vit spoustu

Ëasu up¯esÚov·nÌm sv˝ch poûadavk˘; kv˘li Ëast˝m chyb·m v dod·v-

k·ch museli kontrolovat veökerÈ dodanÈ zboûÌ a Ëasto je reklamovat;

z ˙ËetnÌch oddÏlenÌ obou podnik˘ vych·zely faktury, jejichû rozluötÏnÌ
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28 AGENDA 21

by bylo p¯Ìliö i na Jobovu trpÏlivost, a hlavnÌ n·plnÌ jejich oddÏlenÌ Ñslu-

ûeb z·kaznÌk˘mì bylo podle vöeho p¯epojovat z·kaznÌky od jednoho

neochotnÈho z·stupce firmy k druhÈmu. Tyto firmy rozhodnÏ nebyly

PSNSDS: podniky, s nimiû se dob¯e spolupracuje.

Podnik, s nÌmû se dob¯e spolupracuje, je ten, s nÌmû je z pohledu z·-

kaznÌka co nejjednoduööÌ a nejp¯ÌjemnÏjöÌ komunikace. Znamen· to, ûe

objedn·vky se p¯ijÌmajÌ tehdy a tak, kdy a jak to nejlÈpe vyhovuje z·-

kaznÌk˘m, a ûe jsou ps·ny spÌöe jazykem odpovÌdajÌcÌm mluvÏ z·kaznÌ-

ka neû vaöÌ vnit¯nÌ terminologii. Znamen· to, ûe vöe p¯izp˘sobÌte tak,

aby si z·kaznÌk mohl snadno zkontrolovat stav svÈ objedn·vky, a ûe od-

bour·te nekoneËnÈ sÈrie marn˝ch telefon·t˘ s ˙¯ednÌky bez z·jmu a bez

dostateËn˝ch vÏdomostÌ, jejichû jedinou funkcÌ je odk·zat volajÌcÌho na

nÏkoho obdobnÏ neinformovanÈho. Znamen· to, ûe poölete jasn˝ a sro-

zumiteln˝ ˙Ëet, ne doklad pln˝ vlastnÌch nejasn˝ch kÛd˘ a internÌch

oznaËenÌ ñ zkr·tka dokument, kter˝ byl uû navrûen s myölenkou na to,

ûe jej bude ËÌst a pouûÌvat v·ö z·kaznÌk. Jinak ¯eËeno, poölete ˙Ëet, na

jehoû rozluötÏnÌ ËlovÏk nemusÌ b˝t odbornÌkem p¯es öifrov·nÌ text˘.

V˝znam toho, proË b˝t PSNSDS, vyjad¯uje z·sada, ûe Ñcena v˝robku

je pouze Ë·stÌ odbÏratelov˝ch n·klad˘ì. Platba, kterou uhradÌ, nep¯edsta-

vuje vöechny n·klady, jeû mu p¯i spolupr·ci s v·mi vznikly. Z·kaznÌk se

musel nejprve spojit s vaöÌm prodejcem, musel formulovat svou objed-

n·vku, p¯evzÌt, zkontrolovat a uskladnit zboûÌ, p¯evzÌt a vyluötit vaöi fak-

turu, zaplatit ji, reklamovat vadnÈ zboûÌ a tak d·le. Kaûd· z tÏchto Ëin-

nostÌ stojÌ z·kaznÌka penÌze, jeû nekonËÌ ve vaöÌ kapse. V nÏkter˝ch p¯Ì-

padech jeho provoznÌ n·klady spojenÈ se spolupracÌ s vaöÌm podnikem

konkurujÌ Ë·stk·m, kterÈ v·m z·kaznÌk ve skuteËnosti zaplatÌ. 

Pokud m·te nejasn˝ systÈm objedn·vek, v·ö z·kaznÌk musÌ pl˝tvat

Ëasem a penÏzi ve snaze pochopit jej. Kdyû z·kaznÌk˘m nenabÌdnete nÏ-

jak˝ snadn˝ zp˘sob, jak zjistit stav plnÏnÌ sv˝ch objedn·vek, musÌ se

probojov·vat vyËerp·vajÌcÌmi telefon·ty a poslouchat hlasovÈ automaty,

od nichû nezÌskajÌ û·dnou pot¯ebnou informaci. Pokud m·te nespolehli-

v˝ systÈm dod·vek, kde Ëasto doch·zÌ k chyb·m, v·ö z·kaznÌk musÌ

zbyteËnÏ vynakl·dat Ëas a penÌze na hled·nÌ zp˘sob˘, jak se s tÌm vypo-

¯·dat. Kdyû jsou vaöe faktury tÏûko pochopitelnÈ, z·kaznÌk musÌ tr·vit

Ëas argumentacÌ s vaöimi ˙ËetnÌmi (kte¯Ì sami brzy zaËnou ztr·cet Ëas

a trpÏlivost).

Pokud je fungov·nÌ vaöeho podniku nastaveno tak, jak to vyhovuje

www.mgmtpress.cz



Přizpůsobte podnik svým zákazníkům 29

spÌöe v·m neû z·kaznÌk˘m, z·kaznÌci na to dopl·cejÌ. V dlouhodobÈm

horizontu na to doplatÌte i vy sami. »Ìm obtÌûnÏjöÌ je spolupr·ce s vaöÌ

firmou, tÌm vÏtöÌ z·tÏû a n·klady to znamen· pro vaöe z·kaznÌky a sa-

moz¯ejmÏ se tÌm takÈ sniûuje vaöe konkurenceschopnost. Sniûov·nÌ cen

prost¯ednictvÌm menöÌ obchodnÌ p¯ir·ûky je jednou z cest, jak se odliöit

od konkurence, ale je to cesta nepÏkn·. A v p¯ÌpadÏ nÏkter˝ch firem, ja-

ko nap¯Ìklad v˝öe zmiÚovanÈho v˝robce telekomunikaËnÌ techniky, ne-

vyrovn· obtÌûnost spolupr·ce ani to, kdyby firma d·vala svÈ v˝robky za-

darmo. V ekonomice ovl·danÈ z·kaznÌky nenÌ PSNSDS jen moûnostÌ. Je

to nezbytn· podmÌnka p¯eûitÌ. 

Je vaöe firma podnikem, s nÌmû se dob¯e spolupracuje? Pochybuji. Je

mnohem pravdÏpodobnÏjöÌ, ûe vaöi z·kaznÌci dopl·cejÌ na tu v˝sadu, ûe

s v·mi mohou spolupracovat. Jejich zkuöenosti s objedn·v·nÌm, dod·v-

kami a pouûÌv·nÌm vaöich v˝robk˘ a sluûeb a placenÌm za nÏ je moûn·

vedou k tomu, ûe si vaöi fotografii p¯ipÌchli na terË na öipky. V p¯ÌpadÏ,

ûe zkuöenosti vaöich z·kaznÌk˘ jsou o nÏco lepöÌ neû öpatnÈ, jde mnohem

spÌöe o situaci, kterou jedna firma nazvala Ñn·hodn˝m aktem laskavosti

v˘Ëi z·kaznÌk˘mì, neû o nÏjak˝ trval˝ a pravideln˝ proces. NetvrdÌm, ûe

jste z·mÏrnÏ vybudovali podnik, s nÌmû se spolupracuje obtÌûnÏ ñ prostÏ

se to tak vyvinulo. A vy jste s tÌm nikdy nic nepodnikli, protoûe v·m to

nep¯ipadlo tak d˘leûitÈ.

B˝t PSNSSO (schv·lnÏ jestli vÌte, co to znamen·), to je tÈmÏ¯ nevy-

hnuteln˝ d˘sledek zp˘sobu, jak˝m vÏtöina manaûer˘ tradiËnÏ p¯em˝ölÌ

o podstatÏ svÈho podnik·nÌ. TradiËnÌ firma byla zamÏ¯ena dovnit¯. Sebe

samu definovala pomocÌ sv˝ch v˝robk˘ a sluûeb a jejÌ vizÌ bylo p¯evÈst

je na zisk. Jedinou loajalitu cÌtila v˘Ëi sv˝m akcion·¯˘m a manaûer˘m.

Z·kaznÌci byli aû druho¯adÌ, v podstatÏ takovÈ nutnÈ zlo, kterÈ existuje

ËistÏ proto, aby mÏl kdo kupovat podnikovÈ produkty. ⁄kolem podniku

bylo vyr·bÏt a prod·vat svÈ v˝robky a ˙kolem z·kaznÌka bylo tyto v˝-

robky odebÌrat a platit za nÏ. Podniky samoz¯ejmÏ maskovaly svou lho-

stejnost v˘Ëi z·kaznÌk˘m takov˝mi ÑspoleËensky p¯ijateln˝miì slogany

jako Ñz·kaznÌk m· vûdycky pravduì, ale to byly pouhÈ ot¯epanÈ fr·ze,

u nichû se ctilo spÌöe jejich poruöov·nÌ neû dodrûov·nÌ. NenÌ t¯eba ¯Ìkat,

ûe takovÈmu podniku nikdy nep¯iölo na mysl, ûe kromÏ jeho v˝robk˘

a sluûeb by mohlo b˝t d˘leûitÈ jeötÏ nÏco jinÈho nebo ûe by se mÏl za-

mÏ¯it na to, jak se st·t PSNSDS.

V dob·ch, kdy byly modernÌ podniky nov˝m fenomÈnem, mohlo b˝t
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takovÈ egocentrickÈ hledisko na mÌstÏ. Z·kaznÌci byli natolik hladovÌ

po produktech, ûe je podniky mohly v klidu ignorovat. MÏly dost pr·ce

s navrhov·nÌm, v˝robou, prodejem a dod·vkami v˝robk˘, natoû aby se

jeötÏ k tomu staraly o z·kaznÌky. Ale ty Ëasy d·vno minuly. TeÔ majÌ

hlavnÌ slovo z·kaznÌci, a vy jste po nÏ nutnÈ zlo. HlavnÌ postavy a po-

zadÌ z podnikatelskÈho obrazu si vymÏnily mÌsta. TeÔ jsou v pop¯edÌ

vaöi z·kaznÌci, zatÌmco vy jste byli odsunuti dozadu. DneönÌ mocnÌ, vy-

bÌravÌ, informovanÌ a n·roËnÌ z·kaznÌci nejsou ochotni se p¯izp˘sobit

ani vaöim v˝robk˘m, ani zp˘sobu, jak˝m jste zvyklÌ pracovat. Uû ne-

platÌ, ûe z·kaznÌci jsou tady proto, aby kupovali vaöe v˝robky; vy jste

tady od toho, abyste ¯eöili problÈmy sv˝ch z·kaznÌk˘. Podnik, kter˝ z˘-

st·v· zamÏ¯en spÌöe s·m na sebe neû na z·kaznÌky, nem˘ûe dlouhodo-

bÏ p¯eûÌt.

Samoz¯ejmÏ ûe ¯ada podnik˘ ñ moûn· i ten v·ö ñ bude rozhodnÏ tvr-

dit, ûe jsou opravdu zamÏ¯enÈ na z·kaznÌka. P¯esto jde ve skuteËnosti

jen o pr·zdn· prohl·öenÌ; vÏtöina firem o tom jenom mluvÌ. P¯Ìliö mno-

ho manaûer˘ si myslÌ, ûe splnili svou povinnost tÌm, ûe kaûdÈmu za-

mÏstnanci podniku rozdali laminovanou kartiËku o velikosti vizitky, kte-

r· pod nabub¯el˝m titulkem Naöe hodnoty obsahuje troufalÈ prohl·öenÌ:

ÑZ·kaznÌci jsou naöÌ hlavnÌ prioritou.ì JinÌ sv˝m zamÏstnanc˘m necha-

li vyrobit odzn·Ëky s usmÏvav˝m obliËejem a ¯ekli jim, ûe se na z·kaz-

nÌky musÌ neust·le z·¯ivÏ umÌvat. DalöÌ zase vÏ¯Ì, ûe vöechny problÈmy

vy¯eöÌ posÌlenÈ oddÏlenÌ sluûeb z·kaznÌk˘m, zavedenÌ bezplatnÈ tele-

fonnÌ linky a vytvo¯enÌ webovÈ str·nky. é·dn˝ z tÏchto ritu·l˘ pochopi-

telnÏ niËeho s·m nedos·hne. Koncept ÑzamÏ¯enÌ na z·kaznÌkaì nenÌ nÏ-

jak· n·lepka, kterou by se dala p¯ekr˝t produktovÏ orientovan· firma, ja-

ko by ölo o novou barvu stÏn v kancel·¯i. Vyûaduje to ˙plnÏ nov˝ po-

hled na firmu, jejÌ posl·nÌ a jejÌ Ëinnost, to vöe nahlÌûeno oËima

z·kaznÌka. Vyûaduje to, aby firma zhodnotila sama sebe z pohledu z·-

kaznÌka a podle pot¯eby zmÏnila svÈ postupy.

K vylÈËenÌ choroby je nejprve nutnÈ ji v˘bec rozpoznat. Pokud m·

i vaöe firma daleko k tomu b˝t podnikem, s nÌmû se dob¯e spolupracuje,

asi od sv˝ch z·kaznÌk˘ Ëasto sl˝ch·te n·sledujÌcÌ stÌûnosti:

� MusÌme jednat s tolika r˘zn˝mi lidmi ñ je v tom zmatek.
� Nejste flexibilnÌ a kaûdÈho nutÌte, aby se p¯izp˘sobil vaöemu jednot-

nÈmu zp˘sobu spolupr·ce.
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� NamÌsto aktivity pouze reagujete, nejste dob¯e p¯ipraveni a jste p¯e-

kvapeni, kdyû v·s z·kaznÌk o nÏco poû·d·.
� NutÌte z·kaznÌky, aby se pracnÏ probojov·vali sloûit˝mi systÈmy va-

öeho podniku, neû Ëehokoli dos·hnou.
� Zvyöujete reûijnÌ n·klady sv˝ch z·kaznÌk˘, kdyû je nutÌte opakovanÏ

s v·mi jednat a kontrolovat postup pracÌ, kterÈ pro nÏ dÏl·te.
� A to nejd˘leûitÏjöÌ: nevypad· to, ûe byste vÏdÏli, co je pro z·kaznÌky

d˘leûitÈ nebo ûe by v·s to v˘bec zajÌmalo.

ZnÌ v·m to povÏdomÏ? NaötÏstÌ existuje odpovÌdajÌcÌch öest konkrÈtnÌch

postup˘ ¯eöÌcÌch uveden˝ch öest obvykl˝ch stÌûnostÌ. Ty z v·s jedno-

znaËnÏ udÏlajÌ PSNSDS.

1. Ukažte svým zákazníkům jedinou tvář
Manaûe¯i ve spoleËnosti 3M majÌ v oblibÏ tuto sarkastickou pozn·mku:

ÑTo, ûe m· n·ö podnik spoustu r˘zn˝ch divizÌ a spoustu produkt˘, nenÌ

problÈm naöich z·kaznÌk˘.ì VÏtöina firem je uspo¯·d·na podle sv˝ch

vlastnÌch pot¯eb a z·kaznÌci nesou n·sledky takovÈ dovnit¯ orientovanÈ

struktury. Nap¯Ìklad jedna firma si ned·vno s hr˘zou uvÏdomila, ûe

provozuje pro svÈ z·kaznÌky dvacet t¯i r˘zn˝ch bezplatn˝ch telefonnÌch

linek.

ÿada podnik˘ ukazuje sv˝m z·kaznÌk˘m mnoho rozmanit˝ch a dÌl-

ËÌch tv·¯Ì, a to z d˘vodu svÈho historicky utvo¯enÈho a neprostupnÈho

vnit¯nÌho rozdÏlenÌ. R˘znÈ skupiny uvnit¯ firmy majÌ na starost r˘znÈ

produkty a z·kaznÌk se musÌ dovolat na to spr·vnÈ mÌsto, pokud chce nÏ-

jak˝ v˝robek objednat, zeptat se na nÏco nebo sjednat urËitou souvisejÌ-

cÌ sluûbu. B˝v· pravidlem, ûe û·dn· z tÏchto skupin nevÌ v˘bec nic o ji-

n˝ch produktech firmy Ëi o jin˝ch vztazÌch danÈho z·kaznÌka s firmou.

Tato fragmentarizace mÌv· nÏkdy z·klad v d¯ÌvÏjöÌch akvizicÌch, jindy je

nevyhnuteln˝m d˘sledkem zaslepenosti, jejÌû p¯ÌËinou je p¯Ìliön· orien-

tace na produkty. 

Aù je d˘vod jak˝koli, v˝sledkem je to, ûe z·kaznÌk˘m p¯i styku s ta-

kovou firmou vznikajÌ dodateËnÈ n·klady a nep¯Ìjemnosti. MusÌ objed-

n·vat od r˘zn˝ch organizaËnÌch jednotek, p¯ejÌmat vÌcero dod·vek, vy-

¯izovat vÌce faktur a dotazy Ëi problÈmy smÏrovat na nÏkolik r˘zn˝ch
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Co musÌ kaûd˝ podnik udÏlat pro ˙spÏch v 21. stoletÌ
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