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ABSTRAKT

Akakolvek konkurencna vyhoda podniku je vysledkom vynimocnych inovacnych a kreativnych
schopnosti a zrucnosti zamestnancov podniku. Vsetky podniky ponukaju a predavaju vysledky svojej
prace. Nevyhnutnym predpokladom uspesneho podniku je efektivne zvladnutie obchodnej komunikdacie
so zakaznikom. Nakolko sucasné modely osobnej komunikacie so zakaznikom nezahiiiaju popredajnii
starostlivost o zakaznika, bol navrhnuty novy model osobnej komunikacie so zakaznikom, ktory riesi aj
tuto skutocnost.

KPucové slova: riadenie [ludskych zdrojov, komunikacia, modely obchodnej komunikacie so
zakaznikom

ABSTRACT

Any competitive advantage of the business is the result of exceptional innovation and creative abilities
and skills of the company's employees. All businesses offer and sell the results of their work. A
prerequisite for success enterprise is effectively managing business communication with customers.
The current models of personal communication with the customer do not include after-sales customer
care, a new personal communication model has been designed with customers who also deal with this.

Key words: human resource management, communication, business communication models with
customer.

1. UVOD

Budovy, stroje, zariadenia, suroviny, technologie, financie — to vSetko je pre efektivny chod
podniku vel'mi dolezité. AvSak najdolezitejSie st I'udské zdroje —zamestnanci. Vlastnictvo zdrojov
umoznuje, ludské zdroje to uskutociiuju. Len I'udské zdroje su tvorivym prvkom kazdého podniku a
ich hodnota v tvrdom konkuren¢nom boji v sucasnom turbulentnom prostredi ¢im d’alej, tym viac
rastie. Zakladnym predpokladom tuspeSnosti kazdého podniku je mat a vediet uplatiovat
komunikacné zru¢nosti a s nimi sivisiace schopnosti a to rovnako v komunikacii vo vnutri podniku
ako v komunikacii smerom von z podniku, smerom ku dodavatel'om a predovsetkym ku zakaznikom.
Tymito dvoma vzajomne stuvisiacimi problémami — riadenim ludskych zdrojov a komunikaciou so
zakaznikmi sa zaobera tento prispevok.
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2. MODELY RIADENIA CUDSKYCH ZDROJOV

2.1. Klasicky model riadenia l'udskych zdrojov

Klasicky model riadenia I'udskych zdrojov je Struktirovany tak, Ze vSetky personalne ¢innosti
v tomto modeli vytvaraji urcity celok, v ktorom maju priblizne rovnaké zastupenie. Ide o ¢innosti od
planovania l'udskych zdrojov cez analyzu préace, ndbor a vyber zamestnancov, prijimanie a orientaciu,
hodnotenie, odmenovanie, vzdelavanie a rozvoj spolu s rozmiestnovanim a uvolfiovanim az po
posledné dve ¢innosti — personalnu evidenciu a personalny controlling. VSetky ¢innosti sa realizuju v
podmienkach, ktoré ich ovplyviuju, a to v mikroprostredi a makroprostredi. Podstatou tohto modelu
je, Ze vSetky ¢innosti st vnimané ako jeden celok — spolo¢ny systém riadenia 'udskych zdrojov.

Vskum
2wy

Obr. &. 1. Klasicky model riadenia 'udskych zdrojov v podniku
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2.2. Novy model riadenia l'udskych zdrojov

Novy model riadenia l'udskych zdrojov vymedzuje funkcie riadenia do dvoch oblasti nasledovne:

a) Zabezpecenie personalu — Staffing, ktoré zahfiia: planovanie l'udskych zdrojov, analyzu prace,
nabor a vyber zamestnancov, prijimanie a adapticiu zamestnancov, vzdeldvanie a rozvoj
zamestnancov, rozmiestiiovanie a uvolfiovanie zamestnancov, personalnu evidencia a personalny
controlling.

b) Vedenie l'udi — Leading, ktoré zahfna: stimuldciu a motivaciu zamestnancov, hodnotenie
zamestnancov, odmenovanie zamestnancov a komunikaciu.

Staffing

Planovanie

|

Analyza prace

|

Nabor a vyber .~
I l{ ~~. Komunikacia
b

&
# b
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Rozmiestiiovanie a uvoliovanie

f

Personilna evidencia

f

Personalny controlling

Staffing
Obr. &. 2. Novy model riadenia I'udskych zdrojov v podniku.

Tieto Cinnosti tzv. ,,mékkého riadenia“ sa orientujii na schopnosti dokazat’, resp. umenie
veducich pracovnikov viest, usmerniovat, stimulovat’ a motivovat’ svojich spolupracovnikov ku
kvalitnému, prip. tvorivému plneniu svojej prace. Zakladnym predpokladom tuspeSnosti kazdého
podniku je mat’ a vediet’ uplatiiovat’ komunika¢né zruc¢nosti a s nimi suvisiace schopnosti a to rovnako
v komunikacii vo vnutri podniku ako v komunikacii smerom von z podniku, smerom ku dodavatel'om
a predovsetkym ku zdkaznikom.
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3. MODELY KOMUNIKACIE SO ZAKAZNIKOM
Efektivna komunikécia sa ukazuje ako jeden z rozhodujucich faktorov uspechu, nakolko
vSetky podniky pontukaju a predavaju vysledky svojej prace. Potreby a zaujmy zakaznikov su
rozhodujucim kritériom na to, o, ako a kedy vyrobit,, aka sluzbu a kedy poskytnut.
3.1. VSeobecny model procesu obchodného rokovania a komunikacie so zakaznikom
Nevyhnutnym predpokladom tspesného podniku je efektivne zvladnutie obchodnej

komunikacie so zakaznikom. Obchodné rokovania prebiehaji podl'a urcitého v§eobecného modelu,
tak, ako je uvedené na obr. €. 3.

Diohodnuotie stretrmohia

¥ ¥
1. Priprava na rokovanie

2. Orvoranie rokovania

¥*
3. Zizteme potreby alebo problemo

=~
i ¥
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.
-
= ¥
= > 5. Raakvin riamiks
g .
= I
¥
ned :
> 6. Jadro rokovama -
sviednEramia
'i‘ ¥

T. Uzavretie obchodu

E. Popradajne cimnost

Pokratujica kemunikicia L 4

¥
Obr. €. 3. VSeobecny model procesu obchodného rokovania
Pocas celého procesu prebicha komunikécia — jedina ¢innost, ktora zacina uz pred samotnou

pripravou na obchodné rokovanie — dohodnutim stretnutia, prechddza vsetkymi fdzami obchodného
procesu a pokracuje aj v ramci poslednej fazy — popredajnych cinnosti.
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3.2. Model PKPU

Najstarsi model komunikacie so zakaznikom je zo zaciatku minulého storocia.

Pozostava zo Styroch Casti a mozno ho zobrazit' pomocou trojuholnika, kde percenta
predstavuju objem z celkovej obchodnej komunikacie. Je zobrazeny na obr. €. 4.

10 % 1 Pozornost’

20 % 2 Kwvalifikacia

30 % 3 Prezentdcia

40 % 4 \ Uzatvaranie obchodu

Obr. ¢.4. Procesu komunikacie so zakaznikom podl'a modelu PKPU

V prvej Casti obchodnik pristupuje k zakaznikovi a snazi sa ziskat’ jeho pozornost’. Druha Cast’
predaja je tzv. kvalifika¢na. Skor ako zacne obchodnik prezentaciu, potrebuje sa uistit’, ze zakaznik ma
dostatok penazi. Tretia Cast’ tohto modelu je zamerana na prezentaciu produktu. Ciel'om prezentacie je
ukazat’ klientovi hlavné ¢rty produktu a tiez uzitok, ktory zékaznikovi prinesie. Cielom S$tvrtej Casti
tohto modelu je uzavriet obchod. V obdobi rozkvetu tohto modelu vSetci verili, Ze najdoleZitejSou
Castou celého procesu komunikacie so zakaznikom je uzatvaranie obchodu vratane prekonavania
namietok zakaznika.

3.3. Model AIDA

Dal§im zo starych modelov komunikécie so zdkaznikom je model AIDA. Jeho autorom je E.
Lewis, ktory obchodné rokovanie rozdelil do nasledovnych faz:

A ... Atention (Pozornost))
I ... Interes (Zaujem)
D ... Desire (Prianie)
A ... Action (Akcia).

Pristup E. Lewisa vychadza z toho, Ze je dolezité najskor upatat’ zakaznika, priviest’ ho k
tomu, aby bol ochotny s nami komunikovat’ a aby bol ochotny nam venovat’ svoju pozornost’. V d’alsej
faze komunikacie so zakaznikom je potrebné pracovat’ s emdciami zakaznika a vzbudit’ zaujem o
ponukany produkt. Ak sa to nepodari, je d’alsi obchod nemozny. V d’alSej etape sa predajca snazil
vytvorit’ u zakaznika siln tizbu vlastnit’ dany produkt a on sdm bol ten, ktory to mal umoznit. Po
predvedeni alebo popisani produktu zakaznik uz mal byt natol’ko motivovany ku kupe, Ze nasledne
stuhlasil s uzatvorenim obchodu.

3.4. Model DIBABA
Podrobnej$im rozpracovanim modelu AIDA sa zaoberal F. Goldman, ktory upravil tento
model rozsirenim na Sest’ nasledovnych faz:
D ... Definititionstufe ( definovanie potrieb)
I ... Identifizierungsstufe (stotoznenie sa s predmetom ponuky)
B ... Beweisstufe (dokaz)
A ... Annahme (prijatie)
B ... Begierdestufe (tiizba)
A ... Abschlu3stufe (zaver)
Prvym krokom je zistenie potrieb zakaznika. Ak pozname zakaznikove potreby a vieme
analyzovat’ svoj produkt v zmysle uspokojovania potrieb podla A. H. Maslowa, zacne zakaznik
prejavovat’ o nas zaujem. Prezentacia produktu ma za tilohu nasledne potvrdit’ jeho skutocné kvality,
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zakaznik sa utvrdi v jeho vyhodach a vznikne u neho prianie vlastnit’ tento produkt. Potom uz moze
prist’ k samotnému uzatvoreniu obchodu, stiCastou ktorého je aj zvladanie namietok. Model DIBABA
je pozitivny vo svojom ponimani v tom, Ze je orientovany na potreby zakaznika a pracuje s jeho
emociami.

3.5. Model SPIN

Pomerne novy model SPIN vyvinula vyskumné skupina Huthwaite Research Group. Tento
model sa pouziva predovSetkym pri predaji vyznamnym zakaznikom. Pretoze predaj vyznamnym
zakaznikom cCasto prechadza do trvalejSieho vztahu, mozu sa l'udia, ktori robia samotny obchod stat’
neodlucitelni od samotného vyrobku ¢i sluzby. Aj cena v tychto pripadoch byva velmi vysokéd a
znamena urCité riziko. Preto je velmi dolezité presvedCit zakaznika, Ze hodnota kipy vysoko
prevysSuje vydavky a rizika s nou spojené.

Zakladné styri fazy predajnych navstev vyznamnych klientov podl'a metédy SPIN st uvedené
v tabul’ke 1.

Faza Ciel’

Predbezné kroky Otvorit’ dvere pre spolupracu

Prieskum Zistit informacie o zékaznikovi a jeho potrebach
Predvedenie schopnosti Ukézat’, ako moze predajca pomoct’ zakaznikovi
Ziskanie zavizku Pokracovat’ do d’al$ej fazy predaja

Tab. 1. Jednotlivé fazy a ich ciele podl'a metédy SPIN

3.6. Model CRM
Najnovsi model komunikacie so zdkaznikmi je Customer Relationship Management — CRM a
znamend Riadenie vzt'ahov so zikaznikmi. Pomaha zdokonalit’ spdsob prace a komunikacie so
zakaznikmi, presvedcit’ ich o vyhodnosti dlhodobého partnerstva, upevnit’ si poziciu na trhu a zvysit
profit. Riadenie vztahov so zékaznikmi (dalej len CRM) je sthrmmom marketingovych,
komunikaénych, obchodnych a servisnych procesov v podniku podporovanych vhodnou organiza¢nou
Struktirou a technoldgiami. Umoziuju cielene riadit’ vztahy so zakaznikmi, prisposobovat ponuky
podla ich potrieb a zelani. Tieto vztahy maju potom priamy vplyv na racionalizaciu, optimalizaciu a
celkové zefektivnenie vSetkych ¢innosti, ktoré nejako suvisia s tymito vztahmi. CRM je sucast'ou
podnikovej stratégie a stava sa sucast'ou podnikovej kultiry. CRM zahfiia pracovnikov, podnikové
procesy a technologie IS/ICT s cielom maximalizovat’ lojalitu zakaznikov a v dosledku toho ziskovost’
podniku. Medzi tymito tromi piliermi CRM v3ak existuje suvislost, ktort dopliia §tvrty prvok — obsah
(Gdaje). Len ak su tieto Styri prvky posudzované komplexne, je CRM zmysluplné.
Prinosy CRM mozno zaradit’ do troch kategorii:
e uspora nakladov,
e zvySenie trzieb
e strategicky dopad.
V neposlednom rade je prinosom aj uchovanie informacii o zdkaznikovi.

3.7. Porovnanie jednotlivych modelov komunikacie so zakaznikmi

Jednotlivé modely komunikacie so zakaznikom boli navzajom porovnané, pricom mozno
konStatovat’ nasledovné:
- jedinym spolo¢nym prvkom vsetkych modelov pod réoznymi nazvami je prezentacia, ktorej cielom je
odprezentovat’ zékaznikovi prednosti produktu a presvedcit’ ho o vyhodnosti kupy,
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- jednym z dvoch prvkov, ktoré sa opakuju tri krat v Styroch modeloch je uputanie pozornosti
zakaznika a zaujat’ ho natol’ko, aby bol ochotny s predajcom d’alej komunikovat,

- druhym z dvoch prvkov, ktoré sa opakuju tri krat v Styroch modeloch je uzatvorenie obchodu;
obsahuju ho vsetky modely okrem modelu SPIN,

- vSetkym uvedenym modelom chyba prvok, ktory by sa zaoberal popredajnou starostlivostou o
zakaznika,

- vSetky doposial’ uvedené modely (PKPU, AIDA, DIBABA, SPIN) su len jednou podmnozinou
¢innosti v modele CRM, ktory jediny rieSi vztah so zdkaznikom z komplexného hl'adiska. Model
CRM zahfiia mnozstvo ¢innosti a procesov, ktoré si vzajomne poprepajané s cielom dosiahnutia
spokojnosti zakaznika. Jednotlivé modely osobnej komunikacie su len podmnozinou ¢innosti v ramci
CRM.

Model [Prvky
. Uzatvo-
PKPU Poz?r- Kv alifi- Prezen- renieobc
nost kacia tacia
hodu
cox Uzatvo-
AIDA Poz?r— Zaujem Splnitze renieobc
nost lanie
hodu
DI Defino- 181:3(1)12(;; Uzatvo-
BA vaniepot Dokaz |Prijatie [Tuzba reniecobc
s produk
BA reby hodu
-tom
Pred- . Predve- , .
SPIN  |beznékr [-1eSKU deniesch Ziskanie
m , zavazku
oky op-nosti
Novy , Prezen- Uzatvo- S‘Faros’-
. .. |Analyza L . . tlivost
model |Zaujatie otrich taclauzit renieobc o zakaz-
ZAPUS o ku hodu [

Tab. 2. Porovnanie vSetkych modelov osobne jkomunikacie so zdkaznikmi
s navrhovanym novym modelom ZAPUS

3.8. Navrh nového modelu osobnej komunikacie so zakaznikom ZAPUS
Na zaklade vzajomného porovnavanie Styroch modelov (PKPU, AIDA, DIBABA, SPIN) a
absencie popredajnej starostlivosti o zakaznika bol navrhnuty novy model osobnej komunikacie so
zakaznikom - ZAPUS. Tento model pozostava z piatich prvkov:
.. Zaujatie
.. Analyza potrieb
.. Predvedenie uzitku
.. Uzatvorenie obchodu
.. Starostlivost'o zakaznika

e e N

Grafické znazornenie novo navrhnutého modelu osobnej komunikacie so zakaznikom —
ZAPUS je na obr. C. 6.
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Obr. ¢. 6. Model osobnej komunikacie so zakaznikom ZAPUS

Novy model ZAPUS vychadza z toho, Zze v ivode obchodného rokovania je délezité najprv
zakaznika zaujat’, aby bol ochotny s predajcom komunikovato obchode aj d’alej. Uz v tomto prvom
kroku sa vytvara vzajomny vztah — vztah doévery medzi predajcom a zakaznikom. Nasledne predajca
pomocou kladenia otazok analyzuje zakaznikove potreby. Tento krok rozhoduje o tom, ¢i predajca ma
moznost’ predat’ alebo nie. Ak predajca nedokaze zistit’ zdkaznikove potreby, nedokaze identifikovat
problémy, ktoré potrebuje zakaznik vyriesit, nedokaze nasledne predviest Specificky uzitok, ktory by
zakaznik kapou produktu ziskal. Je potrebné zakaznikovi predviest’ vzdy uzitok v zavislosti na
potrebach daného zakaznika. Po tomto kroku nasleduje uzatvorenie obchodu vratane prekonavania
namietok. K tomu slizia predajcovi rozne techniky na prekonavanie namietok i uzatvaranie obchodu.
Novinkou tohto modelu oproti predchadzajticim je starostlivost’ o zakaznika. Uzatvorenim obchodu sa
praca predajcu nekonéi. Uzatvorenim obchodu sa za¢ina budovat’ vztah s ciel'om dlhodobej vzajomne;j
prospesnosti. Cela starostlivosto zakaznika je o to I'ahs$ia, o Co sa jednotlivé kroky predtym vykonali
profesionalnejsie. Je nevyhnutné si uvedomit’, Ze ide o snahu vytvorit' dlhodoby kontrakt, dlhodobt
spolupracu so zakaznikom. Sucastou starostlivosti o zdkaznika su: rychlost dodania produktu,
dodrzanie terminu dodania produktu, kvalita dopravy, kvalita dodaného produktu, jeho zabalenie,
dodaci list, pripadné odovzdanie produktu klientovi, zaskolenie zamestnancov, dodavky nahradnych
dielov, servisné aktivity vo vztahu k produktu, rieSenie reklamacii, priebeznd komunikacia so
zakaznikom smerom k obchodu (monitoring spokojnosti, novinky v produktoch, monitoring potreby
opakovanej dodavky, atd’.), priebezna komunikacia so zakaznikom smerom k vytvaraniu si osobného
vztahu medzi predajcom a zakaznikom (,,obcasny telefonat, ktory pripomina predajcu, kratke
pozdravy k menindm vyznamnym osobam u zékaznika, pozvania na spoloCenské akcie organizované
predavajicim, resp. i opacne - zdkaznik si pozyva vyznamnych dodavatel'ov, koncorocné pod’akovania
za spolupracu, atd’.), d’alSie aktivity, podporujice vytvaranie zdravého a obojstranne prospesného
vzt'ahu.
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4. ZAVER

Mozno konstatovat, Ze jednoznacne pridanou hodnotou modelu ZAPUS oproti predchadzajucim
modelom osobnej komunikacie so zdkaznikom je predovsetkym starostlivost’ o zdkaznika. Pouzitie
modelu ZAPUS v osobnej komunikdcii so zakaznikom méze zabezpecit' zvysSenie efektivnosti
jednotlivych obchodnych rokovani, zvysenie obratu, a celkového imidzu podniku. Takto sa mdze
zvysit konkurencie schopnost’ auspesnost’ daného podniku, sc&im je prirodzene spity aj rast
spokojnosti a dovery zédkaznikov.

Zoznam pouzitych skratiek

AIDA Model osobnej komunikacie so zakaznikom AIDA

CRM Customer Relationship management — riadenie vzt'ahov so zakaznikmi
DIBABA Model osobnej komunikacie so zakaznikom DIBABA

IS/ICT Informacné systémy a informacné a komunikacné technologie

PKPU Model osobnej komunikacie so zakaznikom PKPU

SPIN Model osobnej komunikacie so zakaznikom SPIN®

ZAPUS Model osobnej komunikécie so zakaznikom ZAPUS
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