Vlysoka $kola technicka a ekonomicka v Ceskych Bud&jovicich

Racionalizace poskytovani
zakaznického servisu ve spolecnosti
SCHENKER spol. s r.o.




= Cilem diplomové prace je racionalizace systemu
CRM na zakladé vysledku zakaznického
pruzkumu a analyzy hlavnich prvku systému
CRM. Navrhovana racionalizacni opatreni
budou ekonomicky a procesne zhodnocena.




= Logistika, CRM

= SCHENKER spol. s r.o.

= Metody:
= Pruzkum spokojenosti zakazniku
= Metoda PERT
= Doba navratnosti




= Procesy
= Lidé
= fechnologie
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Spokojenost s dobou vyrizeni reklamace
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18%

OZcela spokojen

m Casteéné spokojen
= Neutralné

O Nespokojen

® Velmi nespokojen
= Nevim

= Nevyplnéno



Cislo uzln

NejpozdéEji pfipusind zahdjeni a ukongeni v vkondy anych finnosti
Stfedni doba trv ini Sinnosti v procesu

Celkov € Easov € rezeryy Cinnosti ¥ procesu

——= Kriticka cesta

= Stfedni doba trvani procesu = 25,5 pracovniho dne
= Smerodatna odchylka o= 3,0162 pracovniho dne




= Zjistené nedostatky
= Tisk, rucni archivace
= Stiznosti zakazniku < 1 500 CZK
= Napravna opatreni
= Paralelni vykon Cinnosti

= Datovy sklad 2 TB: 480 000 CZK



Cislo uzlu; Nejpozd&ji pFipusind zahidjeni a ukonceni v vkonay anych finno sti;
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Stiedni doba trvdni éinnosti v procesu; Cellovy é Casov € rezervy Cinnosti v procesu; KEriticka cesta

= Stfedni doba trvani procesu = 23,28 pracovniho dne
= Smerodatna odchylka o= 2,9832 pracovniho dne
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Porovnani doby trvani procesu reklamace

25.53

23.28

Doba trvani procesu pred
navrhem

Doba trvani procesu po

navrhu




= Casova Uspora/1 mésic:
= 6,8 h-1referent ZC

= 346,8 h — vSsechna ZC spolecCnosti
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= VVynosy celkem/1 rok: 695 334 CZK
= Naklady: 480 000 CZK

= DOBA NAVRATNOSTI INVESTICE: 8,4 MESICE
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|dentifikovano kritické misto CRM

Elektronicka archivace objednavek — datovy
sklad

Zkraceni doby reklamace o 2,25 pracovni dny
Casova Uspora v procesech ZC 346,8 hodin

Navratnost investice za 8,4
Smérnice Redeni reklamaci
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= Jakeé jsou jiné metody hodnoceni urovne kvality
poskytovaneho zakaznického servisu?

= Bude prace aplikovana ve firme?

= AKy postoj zaujala firma k Vasim vysledkom

a zvazuje ich vyuzitie? .
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