OobcnyxuBaHue
KNMMEeHTOB B
NOrNCcTUKe

INESSA KLIMANSKAJA




OCHOBHbIE NOHATUSA

KnueHT — Yyenosek unu rpynna nuu, >xenatowine
YAOBNETBOPUTL CBOIO MOTPEDOHOCTHL C MOMOLLbIO TOBapa,

ycnyru nnm nHdgopmaumu.

Edasimiilija on oma tarnija jaoks klient (ariklient), kes ostab
kaupu eesmargil teenida neid edasi muues voi tooteid

valmistades aritulu.

Tarbija aga eraisik vOi ettevote, kes soetab tooteid selleks, et
rahuldada nende kasutamisega oma soove ja/vOi vajadusi.




UOCITYy>KNUBaHWE KITMEHTOB KakK

dOYHKUMA
bunsHeca

O06cnyXxnBaHue KIIMeHTOB pacCcMaTPMBaEeTCA Kak:
e Habop AENCTBUIN, HaNpPaBEHHbIX HA KINEHTOB;

e MPOLLECC, OnepaLmmn B KOMNaHUN NN YHKL MW, BbIMOMNHAEMbIE BHYTPU
KOMMNaHUW;

* OPNEHTNPOBAHHAA Ha KIMTMEHTA LUESIb, KOTOPAadA NpmUBOAUT K
yAoBIETBOPEHHOCTN KITMEHTOB,

* MHCTPYMEHT YIpaBJiEHNA LLEMOYKON MOCTaBOK;

e unocodus ynpaerneHmns bOusHecom



ObcnyXnsaHue KNMeHToB - Kak PyHKLUUSA
OOCTUXKEHUS YOOBNETBOPEHHOCTH
KITMEHTOB

YAoBneTBOpPUTbL NOTPEOHOCTbL: 3TO O3HAYaET YII0BUTb
NN HanTK NodyanTenbHble MOTUBbI KITMEHTA, T.€.
KntovyeBble MOMEHTbI €ro UHTEpPECa, Pa3aennTb
03a004YEHHOCTb KITMEHTA N BHUMATENbHO BbICNYLIATb
ero Xarnoobbl NN KPUTUKY.

«BHYTpPeHHUE KNUeHTbI» - OTAerbl U PpaOOTHUKY,
KOTOpble OOLLLAIOTCS C KNUEHTaMU U «NepenatoT»
TOBapbl U/UNU yCnyru



ObcnyXnBaHWE KNMEHTOB KakK
dounnocoduna ynpasneHnsa bmsaHecom

B dhoKkyce ob6CcnyXmBaHnUA KIMEHT CO CBOUMM XeJNTaHUAMU U
NOoTPEeOHOCTAMMU

ITornctnyeckasi cuctema gosmkHa ynpaBnsTbCAa Takum obpasom,
4YTOObI KITMEHTbI MO 4OCTUYb HEODXOANUMOIO YPOBHS
00Cny>XnBaHuA, KOTOPbIK MM HEODXOOUM.

B uernom, aTo npuBeaeT K yAOBETBOPEHHOCTU KITMEHTOB,
rapaHTUPYyS, YTO KOMMaHUS MPOAOITKNT CBOO AEATENBHOCTb U
byoeT npubbIbHOMN.



ObcnyxunBaHue KNMNUEHTOB — KaK PyHKLUMS
OusHeca

= OBcnyXnBaHME KIMMEHTOB — Kak PYHKLINS
Ou3Heca, 3TO 4OCTUYb VO OBJIETBOPEHHOCTM
KIIMEHTOB 3a CYET BbIMNOMHEHUS 3aKa3a U
OKa3aHUs YCIVI.

= ObcnyXmnBaHme KIMEHTOB 4YacTo
paccMaTpMUBaAETCH, Kak onpegeneHHbIU cTaHOapT,
0N AOCTUXXEeHUSA XerlaemMoro ypoBHSA
KayecTBa NIOrMCTUYECKUX onepauuu.




rFe3yJibraTbl OOCITY XUBAHUA
KITMEHTOB ODbIYHO MMEIOT YeTblpe

YPOBHS:

1. OKa3zaHUe OCHOBHbIX yCenyr no pa3yMHbIM LeHaM U

HEM3MEHHOMY Ka4yecTBY
2. CoTpyaHMYECTBO MeXay NOCTaBLLMKAMM U KNUEHTaMM AN

obmeHa nHdpopmaumeun

3. Bbibopo4yHoe ynyylleHue npeaocraBnsieMbIX YCAYT 1
BHeJpEeHMe HOBbIX YCIyr Ans YNny4ylleHnsa COTPyaAHNYecTBa

4. MONCK NHHOBALIMOHHbLIX BO3MOXXHOCTEW 114 MOBbILLEHUSA
yaooBJIETBOPEHHOCTU KITMEHTOB U KOHKypeHTOCI'IOCO6HOCTI/I




OO0cnyxunBaHue B eUCTBUN

O6Cﬂy)KI/IBaHVIe KIMMEHTOB MOXET paCcCMaTpuUBaTbCA KakK KOMIJIEKCHYHO
AeATESIbHOCTb KaK BHYTPW KOMIMaHUN, TakK U MeXxXQy KOMMNaHNAMU B LieNno4Ke
NMOCTaBOK.

Mpexae Yyem NPoayKT JOCTUTHET KOHEYHOro NoTpeburens B KOHLE
LIENOYKN MOCTABOK , OH MPUHAASIEXUT U / NN ynpaBnsaeTcst paaoM OU3Hec-
KIMWEHTOB UNW NOCPEAHUKOB.
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[lpouenypa ncnonHeHuUs
3aKa3oB

3aKa3s - enHuMLA NormMcTUYECKNX onepaumn.(bnaHk,

npoxodsiLmm Bce cTaaum npolecca obcryXnBaHus
notpeouTenen.)

[lpoueaypa nCNoNHeHUA 3aKa3oB —
norucTnyeckmne onepaunn, ceBa3aHHbIe C
NPOn3BOACTBOM U AOCTaBKOW NpoayKuum
noTpeduTensamMm Ha OCHOBE NX 3aKa30B.



CpoK, BpeMS U CKOPOCTb

CpOK ncnonHeHus 3akasa — cpeqHuin CpokK nepenadun
3akasa, Nosfy4eHns NpoayKkUum, pasmeLLeHnst NosTy4eHHoN’
NPOoAYKLMKN Ha cKnaae U BHECEHWUS AaHHbIX O HEN B
MHPOPMAaLMOHHYIO CKIaACKYH0 CUCTEMY.

CKOpoOCTb BbINOSIHEHUSA 3aKa3a — BPEMSA OT MOMEHTA
Nony4YeHunst 3akasa 4o ero NCMoJSIHEHUS (0OCTaBKU
noTpeouTtento);

Bpemsa obcnyxunBaHmna notpeburtensa — nHTepsar
BPpEMEHU MEXY MNOCTYNNEHNEM 3aKa3a Ha NMNoCTaBKy

nioiiKiMM " noniqumeM 3aKkal3aHHOU nioiiKiMM



Bpemsa obcnyxnBaHus
notpeoutens

= ocbopMneHUs 3aKa3a B yCTaHOBNTeHHOM nopsake
(Bpems, 3aTpadmMBaemMoe Ha KOPPEKTUPOBKY U
YTOYHEHMe 3aKa3sa);

" Ha NepeAavy 3aKkasa NoCTaBLUMUKY;
» OXXUAaHMA UCNONTHEHUA 3aKas3a.

= BbINONMHEHUSA 3aKa3a NOCTaBLLUKOM;

= JOCTaBKU U3roTOBNIEHHOW MPOAYKLIMWN 3aKa34uKy.



CxemMa uukna 3akasa

1. KnueHt b. JaKa3 5, 3aKa3
paIMellaeT 3akas (& AOCTABMEH KNUEHTY ——— OTIPY)eH

l !

2. 3aKas 3. JaKas 4. 3aKas
NonyYeH ety 0ODAOATDIBACTCH | et MIOMTYYEH
ynaKoBaH




KoMmmeHTapum Kk Tabnuue

* MNaHMpOBaHUe 3aKa3oB/pa3paboTKa n cocTaBrieHue 3akasa — ans bonee
paBHOMEPHO 3arpy3kn NpPon3BoaCTBEHHbIX MOLLHOCTEN NPEANPUATUS MOTYT
COCTaBMATb MNfiaHbl, pacnpeaensoLme 3akasbl NoTpeduTenein No BpeMeHU;

= epepaya 3aKkasa — NnpoucxoauT B Nepunod BpeMeHn Mexay pasmMeLLeHneMm
UNW OTNPaBKOW 3akasa NoTpebuTtenem 1 nonyyeHMem 3akasa npoaaBLOM;

= 00paboTKa 3aKa3za — cbop, XxpaHeHne, nepegada n oopadboTka JaHHbIX O
3akasax;

= OTOOpPKAa U KOMMJIeKTauua 3aKka3a — OCYLLECTBAETCA B COOTBETCTBUN C
NIMCTOM OTOOpPKM 3aKa3sa;

= AOCTaBKa 3aKa3a. Bo3aMOXXHbl ABa BapuaHTa: nosiyvaTernb BbIBO3UT MPOAYKLUMIO
CO CKJlaJa caMOCTOATENbHO (CaMoOBbIBO3) MO0 3aka3 gocTaBnsieTcsd



OOpaboTka 3aKa3a, Kak npaBuno,
BKIKOYaeT cnepywoLwime AencTBus

1. npOBepﬂeTCﬂ TOYHOCTb coaepxXaHnd U NOJIHOUEHHOCTb 3aKa3a

2. [NpoBepsieTcs HET N 3a0IMKEHHOCTEN Y KITMEHTa U NPEeBbILLAOLLNX KpeauT
HeornnayeHHbIX CYETOB

3. BBoauTCcs 3aka3s B KOMMbIOTEPHYHO CUCTEMY B MOAYINb NpoAax
4. PaboTHWK oTAena npoaak cneauT 3a BbiNONHEHNEM 3aKasa

5. B KomnbloTEPHOM NporpamMmme B Moayre dyxranTepckmx onepaunm
perucTpupyeTca onepauuna npogaxu. B cnyyae npegonnatbl reHePUpPYeTCH
cpasy U cuer.

6. Cknan nony4yaeT pacrnopaxXeHmne KOMriekKkToBaTtb 1 yrnakoBblBaTb 3aKa3



Ulesanne 1
Heobxoaumas nHcpopmauma ans
COCTaBJ1eéHNA 3aKaia

=1306pa3unTb BrnaHk 3akasa 1 pacnornoXunTb Ha
Hero HeobxoaMmyto MHPOPMaLIUIO




1 Tellijaga seotud andmed

1. Tellijaettevotte nimi
2. Aadress

3. Tellijat esindava isiku meiliaadress ning telefoninumber




2 Tarnijaga seotud andmed

1. Tarnijaettevotte nimi
2. Aadress

3. Isiku nimi, kelle edastatakse tellimus (kui on teada, meiliaadress
ning telefoninumber)




3 Toote ja selle kogusega seotud
andmed

Tooteartikli nimetus

Kood

Tellitav kogus

Uhik

Hind, mis oli antud pakkumisel (vajadusel)
Tellimuse maksumus (vajadusel)
Pakkelksuse tiup

Pakkelksuste arv

O 0 N O U & W DN =

Taiendav tooteinfo (vajadusel)



4 Tellimuse/tarnega seotud andmed

Tellimuse number

Kuupaev
soovitud / kokku lepitud tarneaeg
saaja aadress

tarnekoht (voib olla erinev tellija aadressist)

o Uk e

viide makse garanteerimisele (kui pole tegemist ettemaksuga)



5 Vajadusel

Tarnetingimus

. Tarneviis

logistikateenuse pakkuja

. Transpordijuhised

5. lisainformatsioon.



KLIENT
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variant 3 }

TOOTMINE

variant 1 variant 2

Ilornctnyeckas
cucrtema
obcnyxmnBaHue
KITMEHTOB

OSTUOSAKOND

=
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Joonis 16.1 Klientide teenindamise miiiigi- ja logistikasiisteem




[TIpouecc obcnyxneaHus
BknoyaeT B cebsa cneayowme nencteidmab selliseid tegevusi:

= ObpaboTKa 3akasa = tellimuste t66tlemine

= CKnagckue onepaumm = Laotoimingud

= [lepeBO3Ky rpy3os = Veokorraldus

= BbicTaBneHue c4yeToB = Arveldamine

= OBbpaboTka NpeTeH3nn = reklamatsioonide kasitlemine
jne.



[ns co3gaHnsa CMCTEMbI NMOTUCTUYECKUX YCITYT
HeobxoauMbl cneayrLwmne 0eNcTBUA:

1. CermeHTauusa pbiHka. PacnpegeneHune KNMeHToB C PasfnyHbIMU
noTpebHOCTSAMM NO onpeaeneHHbIM rpynnam. KnneHTbl MMerT CBOU
0COBEHHOCTW, a pasnMYHbIM rpynrnam KIneHToB TpebyeTcs pasnnyHble

YCIyT.
2. OnpegeneHune Tex ycnyr, KoTopble 6onbLUe BCEro Hy>Hbl O0MbLUMHCTBY
KITMEHTOB.

3. CocpenoToyeHme BHUMaHNA Ha pa3paboTKe KIoveBbIX YCNyr 1N nx
passuTme.

4. Onpenenenne ctaHgapToB 00CnyXnMBaHUs AN pasHbIX CEFMEHTOB
PbIHKA.

5. OueHKa NpeaocTaBnsieMbIX YCIyT, HAXOXKAEHME CBA3N MEXY Ka4eCTBOM
obcnyxuBaHus n ueHon. OnpegerieHne KOMNPoMMcca Mexay YpoBHEM
KayeCTBa 00CNYXMBaHUA U €r0 LIEHOW

6. I'Ioniqume O6iaTHOI7I CBSA3U OT KNMUEHTOB, YTOObI OHU noniqanm




BaxkHble doakTopbl B 00CNYXMBaHUA
KIMMEHTOB B INOMNCTUKE:

= BosnbLLOEe KONMNMYEeCTBO MECT AOCTaBKN N OEATENbHOCTb B MEXOYHAPOLAHOM
MacLuTabe

= HacTble nepeBO3KN U KOPOTKOE BPEMSI AOCTaBKM

= OKkaszaHue OONOMHUTESNbHbIX YCNyr

= OTHOLLEHME 0OCYXXMBALOLLErO rNepcoHana K KInmeHTy
= ObL1eHne 1 NpocToTa Aenonpou3BoAcTBa, JoBeEpUe

= [1oTOK MHGOpMaLnn

= KauecTBO 00CnyXnBaHUs

= [1oCTYynHOCTL



CRM

YnpaBrneHne B3aMmMOOTHOLLEHUAMMU € KnneHTamu (CRM)
ABNISETCA BaXKHOU YaCTbIO OOCIYy>XMBaHUA KITUEHTOB.

CucTtema ynpaBneH1si B3aUMOOTHOLLUEHUSIMU C KITMeHTaMM
— MpuUKNagHoe nporpaMmmMHoe obecneveHne onsa opraHn3auum,
npegHa3Ha4YeHHoe AN aBToMaTmM3aLunm ctpaTerum
B3aMMOOEWNCTBUSA C 3aKa3ymKaMu (KnMeHTamm), B YaCTHOCTH,
A5 NOBbILLEHNS YPOBHSA NPoAaX, ONTUMU3aLMN MapKeTUHIa 1
yny4iieHns obcnyKmBaHUa KNMMEHTOB NMyTEM COXpaHeHUs
MHdOPMaLIMK O KNTMeHTax n UICTOPUM B3aUMOOTHOLLEHWUN C
HUMW, YCTAHOBNEHUSA U YNyYLLeHnss OM3HEeC-NPOLIECCOB U
nocneayoLLero aHanmaa pe3ynsraTos.




EDI - Electronic Data Interchange

ANeKTPOHHbIN O6meH aHHbIMU - Cepusi cTaHOAPTOB U
KOHBEHLWN NO nepegadvye CTPYKTYPUPOBaAHHOU LMMPOBOM
NHOPMaLIMM MeXay opraHn3aumsaMm, OCHOBaHHAas Ha
onpeaeneHHbIX pernaMmeHTax u dopmarax nepegaBaeMbix
COOOLLEHNN.

OcHoBHas 3aga4a EDI — ctaHgapTmsoBaTb OOMeEH
TPaH3aKUMOHHOM LnppoBon nHdopmMmaLmen, obecneymTb
BO3MOXXHOCTU NPOrpaMmMHOro B3ammoaencTBus
KOMNbITEPHbLIX CUCTEM pPa3fIN4YHbIX CErMEeHTOB,
opraHu3auuu.
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Cxema obcnyxusaHus 3akasa B EDI-cucreme

Knuenr MocTaBuwmk

(QopmupoBaxue O6pa6orka
. 3aKasa
Monyuenne —
3aKasa
| «NMYHOCTH»
TonyueHue KugHTa
‘3aKasa |
TV aeomioboon




