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i FACILITY MANAZER

= Dulezita funkce pro celou spolecnost,
firmu, organizaci...

= Clovék plny vizi o hospodarném
provozu spolecnosti, firmy,
organizace...

= Prinasi zisk neprimo v podobe
uspornych opatreni a v tvorbeé

vhodného pracovniho prostredi pro
pracovni kolektivy



TRIADA PODNIKATELSKEHO
MYSLENI FACILITY MANAZERA

Strategickeé Uvahy:

Za jakych podminek jsou pro
Fm-firmu realné stanovené
(narocné) podnikatelské cile
dosaZitelne?

=

Financni rizeni:

Za jakych podminek je
dosaZeni stanovenych
cilé pro Fm-firmu
ekonomicky vyhodné
(vynosne)?
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Systémové rozhodovani:

Za jakych podminek je soubor
opatieni, sméfujicich k dosaZeni
stanovenych cilii, ucelné

a efektivné provedite/ny?
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RIZENI PROVOZNICH
i NAKLADO

= Cinnost spo¢ivajici v optimalizaci
hodnotového retézce, zptlisobu kontroly
a hodnoceni efektivnosti tohoto rizeni

= Vykon poskytovani podptirnych sluzeb
podporuje primarni ¢innost v dusledku
casoveho a prostoroveho nesouladu
mezi vznikem pozadavku na danou
sluzbu a rezimem vlastniho provadeni



RIZENI REZIJNICH
i NAKLADO

» Klasicky optimalizacni problém,
resitelny modelem rizeni a optimalizace
obéznych aktiv:
= Naklady na obsluhu
= Kapital vazany v zasobach
= Metoda ABC



DILCI PROBLEMATIKY POSKYTOVANI
‘.L PODPURNYCH SLUZEB

= Financovani provozu
= Investicni rozhodovani
= Controlling



OPTIMALIZACE
i ROZHODOVACIHO PROCESU

= ,Metodicky navod v ramci vyzkumného
zaméru podpurnych sluzeb"
(MS/M/6138439905) — strategie, jak
postupovat pri optimalizaci nakladi

= Podklady:
= Komercni
= Technickeé
= Financni

= Druhy dat:
= Papirova data (archivy)
= Elektronicka data (textoveé a tabulkové editory)




VNIMANI STRATEGIE
i OPTIMALIZACE NAKLADU

= Z pohledu klienti:

= Z hlediska hodnot poskytovanych
sluzeb (hodnotovy management)



PROCESNI CHARAKTERISTIKY
‘.L STRATEGIE

= Specifikace a funkcnost
= Profil vydajti

= Profil poskytovatele

= Pozadavky klienta

= Omezeni

= Tendence



ZDROJOVE STRATEGIE PRO
JEDNOTLIVE KATEGORIE
i ~ OUTSOURCINGU"

= Optimalizace cen

= Mnozstvi

= Procesy

= Technicka zlepseni

= Uroven a komplexnost poskytovateli
= Nastaveni hodnotového retezce



PREHLED
JEDNOTLIVYCH KROKU
PRO VLASTNI
PROCESNI ANALYZU



KATEGORIE
+~OPTIMALIZACE CEN"

Vybeérove rizeni a vyjednavani

Fixni cena

Zjisténi a rozdéleni nakladii (definice nakladovych kategorii
a hledani potencialu uspor)

Analyza vnitropodnikovych nakladii

Srovnani vlastnich nakladi s dostupnymi tdaji o cenach
dodavatelti sluzeb

Cenotvorba ,nakladii vykonnosti" (srovnani s nesrovnatelnymi
produkty)

LA &4

prijatelna nakupni cena daného produktu
Celosvéetové rozmisténi nizkonakladovych sluzeb
Platebni terminy a jejich optimalizace



KATEGORIE
_ PROFIL VYDAJU"

Seskupeni objemu (mnozstevni ekonomika)

Dohoda o odmeéné (bonus za nakupovany objem nebo
mnozstevni sleva)

Korporativni dodavatel (obchodni jednotky a mista stejné
skupiny)

Viceleté smlouvy (ve vztahu k prognozam)

Smlouvy na Zivotni cyklus (nakup kompletnich balikli — hlediska
provozu, udrzby a likvidace)

Nakupni spoluprace (seskupovani pozadavki v ramci pravné
nezavislych spolecnosti)

Management poptavky (stanoveni spravné kvality sluzeb)

Optimalizace dopravy (zplisob a transportni naklady,
alternativni zplsoby prepravy)

Optimalizace pracovniho kapitalu (zasoby)



_ KATEGORIE
PRESTAVBA PROCESU"

Zmapovani hodnotového retézce (postupy, odhaleni polozek
generujicich naklady, napady na snizeni nakladi)

Celkoveé naklady vlastnictvi (naklady presahujici zivotni cyklus
vyrobki)
Zabezpeceni cenové hladiny na proménlivych trzich

Reengineering procesu zasobovani (reorganizace nakupniho
procesu)

Usmeérneéni toku informaci (odstranéni nespojitosti medii)

Vyuziti sluzeb tretich stran (zjednoduseni procest nakupu

a logistiky)

Odstranéni prostredniktl (nepridavaji hodnotu)

E-katalogy

Prenos dokumentii pres WEB (automatizace standardnich procesti)

Insourcing (vybérova Frizeni, drazby, snizeni transakcnich nakladu,
posileni konkurenceschopnosti)




KATEGORIE
» TECHNICKA ZLEPSENI"

Zmeény materiall (alternativni druh, nizsi vstupni naklady)
Zobecnéni, standardizace, harmonizace specifikaci

Modifikace technického designu, vyuziti modernich
technologii

Technické srovnani (identifikace Uspornych potencialti)
Analyza inovaci (technicky vyvoj, nové technologie, snizeni
materialovych nakladii)

Modularni rozmisténi (outsourcing casti hodnotového retezce,
nakup kompletnich balikti sluzeb a komponentti moduli)
Zmeéna vyrobnich procesi (jejich optimalizace, snizeni
nakladi{i — acinnost zarizeni, snizeni znecisténi...)



KATEGORIE , INTEGRACE
DODAVATELU"

Spolecny zlepsovaci program (celkové snizovani nakladii
pomoci strategie ,,win-win")

Vyrobni analyzy dodavateli (identifikace potencialu Guspor —
ucinnost zarizeni, snizeni znecisteéni...)

Zasilkovy sklad (minimalni zasoba dokoncenych produkti,
zlepseni ochrany pred prerusenim dodavek)

Rizeni zasob dodavatelem (presun odpovédnosti za Fizeni
zasob a skladovani na dodavatele)

Financovani dodavateltli (financovani investic dodavatelti —

LA 44

Casnéjsi zapojeni dodavatele do vyvoje produktu

Zalozeni systému dodavatelli (komplexnost dodavatelského
retézce)

Koncept konkurence (nabidky riznych reseni funkcné
specifikovanych problémi)



KATEGORIE ,NASTAVENI
i HODNOTOVEHO RETEZCE"

= ,vyrobit nebo koupit?" — rozhodnuti, zda
vyrobit produkt ve vlastni rezii nebo ho
koupit externe na trhu

= ,in/out-sourcing?" — rozhodnuti, zda
poskytovat sluzby interné nebo nakoupit
sluzby externé na trhu

= Naruseni hodnotového retézce — prodej nebo
zkraceni casti hodnotového retezce
a soustredeni se na klicové kompetence za
ucelem zvyseni hospodarnosti



CENTRUM SDILENYCH
i SLUZEB (,CSS")

= Sdilené sluzby prinaseji vyznamné
uspory i lokalné

= Zakladni idea center: snizit naklady
a zvysit kvalitu

= Jedna z cest rizeni produktivity



i PRODUKTIVITA

= Celkovy objem vyrobenych vyrobkt
nebo poskytnutych sluzeb, deleny
vstupy, které byly na tyto vystupy
pouzity (lide, technologie, kapital,
zarizeni, material, informace...)



14 BODU ZVYSENI PRODUKTIVITY
i (W. E. Deming) - I

Planujte s ohledem na vzdalenou budoucnost.

Nikdy nepodiehnéte uspokojeni s kvalitou svych
produkttl.

Vytvorte statistickou kontrolu vyrobnich procesti
a zadejte po dodavatelich, aby ji také zavedl..

Pracujte pouze s nékolika nejlepsimi dodavateli.

Zkoumejte, zda je vas problém zplisoben pouze
urcitou casti vyrobniho procesu nebo procesem jako
takovym (model CMMI).

Vyskolte lidi, aby deélali praci, kterou pozadujete.
Vyzadujte od svych mistrt kvalitu.



14 BODU ZVYSENI PRODUKTIVITY

i (W. E. Deming) - II

10.

11.
12.
13.

14.

Eliminujte strach.

Podporujte oddeleni, aby spolupracovaly,
neseparujte je.

Neprijimejte cile, které jsou vyjadreny pouze

v Cislech.

Vyzadujte od pracovniki kvalitni praci.

Skolte pracovniky ve vyuzivani statistickych metod.
Skolte pracovniky, pokud po nich vyzadujete nové
cinnosti.

Ucinte za realizaci téchto zasad odpovedné
vrcholové manazery.



CHARAKTERISTIKA
i KVALITY VYROBKU

Vykon — operacni charakteristiky.
Vlastnosti — dilezité konkrétni charakteristiky.

Flexibilita — docileni operacnich charakteristik
v pribéhu urcitého obdobi.

Trvanlivost — rozsah pouziti pred opotrebenim.
Soulad — dosazeni predepsanych standardil.

Opravitelnost — snadnost a rychlost oprav nebo
servisu.

Esteticnost — jak vyrobek vypada a jaké vyvolava
pocity.

Vnimana kvalita — subjektivni ocenéni charakteristik
(image vyrobku).




CHARAKTERISTIKA
KVALITY SLUZEB

+

1. Vcasnost — jsou k dispozici ve slibeném case.

2. Zdvorilost — sluzby jsou provadené prijemne.

3. Konzistence — poskytuji pokazdé zakaznikiim
podobné zkusenosti.

a.  Vyhodné - sluzby jsou pro zakazniky dosazitelné.

s. Kompletni — sluzby nabizeji plny servis podle
pozZadavkul.

6. Presnost — poskytnou pokazdé presny vykon.



i HODNOTA

= Vlastnosti, prinosy a dalsi aspekty
vyrobkt a sluzeb, za néz jsou
zakaznici ochotni vynalozit své
zdroje — penize.



i HODNOTOVY RETEZEC

= Urcity soubor pracovnich cinnosti,
které krok po kroku pridavaji
hodnotu, pocinaje zpracovanim
materialu a konce hotovym
produktem v rukou uzivatele.



MANAGEMENT
i HODNOTOVEHO RETEZCE

= Proces rizeni jednotlivych sekvenci
integrovanych c¢innosti a informaci
o toku produktu pres hodnotovy
retezec.



POZADAVKY NA USPESNE RIZENI
:LHODNOTOVEHO RETEZCE (MHR)

Koordinace a spoluprace — vsichni partneri v retézci
musi identifikovat pozadavky a prani zakaznikai.
Investovani do technologie — ispésny MHR je
nemyslitelny bez znacnych investic do ICT.
Organizovani — MHR radikalné méni organizacni
procesy.

Viidcovstvi (silny a angazovany viidce je podminkou).
Zamestnanci, lidské zdroje — zameéstnanci jsou
nejdulezitéjsim zdrojem organizace.

Kultura a pristupy organizace (hodnoty: sdileni,
spoluprace, otevrenost, flexibilita, vzajemny respekt
a duivéra).



PRUZKUM — PRINOSY MHR

+

» ZlepSeni sluzeb zakaznikiim — hlavni prinos
(44%)

= Uspora naklad a zrychleni dodavek (40%)
» Zlepseni kvality (39%)

= Shizeni zasob (35%)

= Zlepseni logistiky (27%o)

= ZvySeni prodeje (26%)

= Zvyseni trzniho podilu (20%)




PREKAZKY MHR

anizacni bariéry — nejobtiznéjsi prekazky:
neochota predavat informace, zmeénit soucasny
zavedeny stav, problém informacni bezpecnosti
(bezpecnost ICT, bezpecnost INTERNETu), neochota
zameéstnancti zmeénit , status quo"...

Kulturni pristupy — rozsah diivéry a nedivéry
(kultivované vztahy jsou nejvaznéjsi hrozbou pro
dusevni vilastnictvi i strategické informace).

Potrebné kapacity — rozsah kapacit jednotlivych
partnertl (az po extrémni koordinaci a spolupraci)
Lidé — (bezvyhradna angazovanost jako projev
loajality je podminkou uspéchu MHR) — hlavnim
problémem je zde nedostatek zkusenych manazert,
schopnych a ochotnych postavit se do cela.



KATEGORIE HODNOTY
i PRO ZAKAZNIiKA

Hodnota pro zakaznika (,,Customer Value™) — klicovy
pojem trzni ekonomiky

Hodnota pro zakaznika — vztah mezi uspokojenim
potreby a zdroji pouzitymi pro dosazeni tohoto
uspokojeni.

Hodnota = uspokojeni potreb / pouzite zdroje
Potreba je pocit nedostatku néceho, co je pro
existenci subjektu potrebné a nezbytné, co je zadouci
a nutneé k vykonani urcité cinnosti nebo uspokojeni
urciteho zajmu.

Proces uspokojeni potreb se projevuje v podobe
pocitu uzitku a miry saturace potreby u daného
uzivatele (spotrebitele).




i NORMY

= CSN EN 1325-1 (01 0120) S/ovnik
hodnotoveho managementu,
hodnotove analyzy a funkcni analyzy —

cast 1: Hodnotova analyza a funkcni
analyza (platna od I11/1997)

= CSN EN 12973 (01 0121) Hodnotovy
management (platna od X/2000)



i UZIVATELE

= Vnitrni zakaznici — vsechny subjekty ci
subsystemy uvnitr organizace, kterymi
ostatni subjekty Ci subsystémy téze
organizace poskytuji sve vyrobky
(suroviny, polotovary...) Ci sluzby.

N m\y

= Vnejsi zakaznici — vsichni externi
uzivatelé (spotrebitelé) vyrobkt Ci
sluzeb dané organizace.



HODNOTA PRO ZAKAZNIKA
i (JAKO KATEGORIE HODNOTY)

= Ma prakticky, ekonomicky a trzni
vyznam nejen ve vztahu ke konecnému
spotrebiteli (vnéjsimu zakaznikovi), ale
také uvnitr organizace v provoznich

interakcich mezi vnitrnimi zakazniky.

= Tato skutecnost se stava dilezitou
soucasti hodnotové kultury organizace.



i ZDROJE

= Vsechny hmotné i nehmotné statky potrebné
k uspokojeni potreb. Proces uspokojeni potreb
miiZe mit charakter jednorazové spotreby vyrobku
¢i sluzby, nebo je procesem jejich dlouhodobého
vyuzivani. Patri sem hmotné i nehmotné statky
spojené s produkci, porizenim a vyuzivanim vyrobku
¢i sluzby uspokojujici potreby.

= Hmotnost, poruchovost, mira rizika, cas, rychlost,
intelektualni (znalostni) potencial — specifickée
podoby zdrojt (Ize je vyjadrit v ekonomickych
jednotkach — penézich, nakladech, cene...).



 EKONOMICKA KVANTIFIKACE ZDROJOVE
NAROCNOSTI NA DOSAZENI URCITEHO UZITKU
PRI USPOKOJOVANI POTREB

= Naklady na vyrobeni vyrobku
(vykonani sluzby)

= Naklady na porizeni produktu (cena)
= Naklady na vyuzivani produktu

= Provozni naklady za celou dobu
zivotnosti produktu (LCC - Life Cycle
Cost)



MODIFIKACE — MOZNOST KVANTIFIKACE
‘_L HODNOTY PRO ZAKAZNiKA

Hodnota = velikost uzitku/celkové naklady

Hodnota neni kategorii absolutniho vyznamu —
je velicinou relativni (potreby a financni zdroje
— kupni sila nasich zakaznik, jsou u kazdého
z nich riizné, riizné jsou i motivacni akcenty
kazdého zakaznika na preference a miru
saturace jeho potreb)



USILE O MAXIMALIZACI HODNOTY
‘_L PRO ZAKAZNiKA - OMEZENE

= Nezadouci (zbytecneé vysoka nebo naopak
prilis nizka) velikost zakaznikem
pozadovaného uzitku

= Velikost kupni sily zakaznika

= Racionalne a podnikatelsky jednajici vyrobce
si musi byt védom, Ze na své cesté za
maximalizaci hodnoty pro zakaznika nesmi
prekrocit ani jedno z techto omezeni



_ PODNIKATELSKE KROKY
PRI MAXIMALIZACI HODNOTY
i PRO ZAKAZNIKA

= Optimalizace, nikoliv maximalizace
uzitku nabizeného vyrabénym vyrobkem
Ci poskytovanou sluzbou.

» Optimalizace nakladi s tendenci k jejich
minimalizaci, potrebnych na vyrobeni
(provedenti) s dalsi vyuzivani vyrobku ci
sluzby po celou dobu ekonomicke
zivotnosti.



PRISTUP ,ONE-TO-ONE"

= Usiluje o diisledné a presné spinéni
individualnich zajmt zakazniki za
ucelem maximalizace hodnoty v duchu
hesla , Spravny vyrobek (sluzba) ve
spravném case a na spravhém miste".



RUST HODNOTY
PRO ZAKAZNIKA

= Hodnota pro zakaznika (jako relativni kategorie) roste
v pripadech (je to zaroven pét cest k vyssi prosperite,
konkurenceschopnosti a komercni uspésnosti firmy):

= 1. Rychlejsiho riistu velikosti uzitku pri pomalejsim ristu
celkovych nakladii

2. Rustu velikosti uzitku pri nezménénych celkovych
nakladech

= 3. Rdstu velikosti uzitku pri poklesu celkovych nakladt
4. Stejné velikosti uzitku pri poklesu celkovych nakladii

5. Pomalejsiho poklesu velikosti uzitku pri rychlejsim poklesu
celkovych nakladii



FENOMEN_
‘_L KOMERCNI USPESNOSTI

= Za komercneé uspesny lze povazovat
jenom ten vyrobek ci sluzbu, které na
trhu najdou svého solventniho
zakaznika, ochotného a schopného za

ne zaplatit oboustranne prijatelnou
trzni cenu.

= Oboustrannée prijatelna cena — takova
trzni cena, ktera je vyhodna
(prijatelna) jak pro zakaznika, tak i pro
vyrobce.




ZAVISLOST OBOUSTRANNE
:LPRIJATELNE TRZNI CENY

» Z hlediska zakaznika:
= Velikost uzitku vyrobku Ci sluzby
= Kupni sila zakaznika

= Z hlediska vyrobce:
= Uhrada vyrobcovych nakladi

= Priméreny zisk (aby podil zisku v trzni
cene byl co nejvetsi)



PREDPOKLAD
KONKURENCESCHOPNE
i A KOMERCNE USPESNE PRODUKCE

Dosazeni optimalni spokojenosti zakaznika
s vyrobkem (sluzbou)

L AL 4

nakladech na jeho vyrobeni a uzivani
Dosazeni maximalni hodnoty pro zakaznika

V. 4 4

Maximalni hodnota pro zakaznika tedy vytvari
podstatu komercni Uspésnosti a tim
i konkurenceschopnosti vyrobkt a sluzeb.

Nutna shoda ekonomickych zajmt zakaznik
(poptavka) s ekonomickymi zajmy vyrobcii
(nabidka).



+

ROLE HODNOTY PRO
ZAKAZNIKA PRI
NAPLNOVANI POSLANI
A CILU PODNIKU



i POSLANI PODNIKU

= Uspokojovat svymi produkty potreby
zakaznikt a z vynost podnikatelské
cinnosti naplnovat potreby vsech, kteri
jsou s jeho podnikatelskou cinnosti
bytostne spjati (v kazde, treba
i neziskove, spolecensky prospesné
organizaci).



Na vrcholu pyramidy celé
skaly hodnot reprezentujicich
potreby, zajmy a cile vsech
na podnikani zavislych
subjektt je prave co nejvetsi
hodnota pro zakaznika.



ZAINTERESOVANE SUBJEKTY,
ZAJMOVE SKUPINY -
i STAKEHOLDERI

= Stakeholderi:

= Interni — vlastnici (Shareholderi — majoritni
akcionari, strategicti vlastnici a ostatni,
minoritni akcionari)
= Zamestnanci (cilem je maximalizace mezd
a trvalé zlepsovani pracovniho prostredi)
= Manazeri (jejich cile nabyvaji podobu skaly
hodnototvornych preferenci jak zameéstnanct
tak i vlastnikii)
= Externi — dodavatelé, investori (veritele,
banky), odbératelé (zakaznici), obce, stat



i SHAREHOLDERS VALUE

= Hodnota investovaného kapitalu
shareholderti do podnikani
(ocekavaji rust jeho hodnoty)



i STAKEHOLDERS VALUE

= Soucet hodnot sledovanych vsemi
stakeholdery, vcetné shareholderi
(vliastniku)



i CILE PODNIKANI

= Hodnota pro vlastniky — Stakeholder Value —
a hodnota pro vsechny zucastnéne,
zainteresované subjekty podnikani —
Stakeholder Value a jejich maximalizace.

= Z hlediska poslani podniku sameého
i z hlediska jeho kazdodenni prakticke reality
je na prvnim misté maximalni hodnota pro
zakaznika!

= Primarnim cilem podnikani je maximalizace
soucasné hodnoty podniku!



KONCEPCE

= Koncepce preferujici maximalizaci Shareholder Value vychazi ze
dvou skutecnosti:

= Jadrem Stakeholder Value je Shareholder Value

= Vlastnici — shareholderi, maji zcela vyjimecné postaveni mezi
stakeholdery (jsou hlavnim a rozhodujicim aktivnim
podnikatelskym subjektem — vytvorili a zrealizovali

podnikatelsky zameér, v némz predurcili velikost hodnoty pro
zakaznika)

= V koncepci preference maximalizace Shareholder Value je
obsazena i maximalizace Stakeholder Value.

= Socialni odpovéednost je soucasti poslani firmy.
= Majetek je predevsim zavazek a teprve potom privilegium!



i KONKRETNI UKAZATELE

= Trzni pridana hodnota — MVA (Market Value
Added)

= Ekonomicka pridana hodnota — EVA
(Economic Value Added)

= Jejich rostouci hodnota signalizuje zadouci
naplnovani primarniho cile podniku
v podobé maximalizace Shareholder Value



i UKAZATEL MVA

= MVA (Market Value Added — trzni pridana
hodnota) predstavuje prirtistek trzni hodnoty
firmy (rozdil mezi castkou, kterou by
akcionari a ostatni investori ziskali prodejem
svych akcii, a hodnotou, kterou do firmy
vilozili — hodnotou obchodniho jmeéni):

MVA = P -BV
= P — trzni cena podniku

= BV — Book Value, ucetni hodnota viastniho
jmeéni na akcii (obchodni jmeéeni)




i UKAZATEL EVA

= EVA (Economic Value Added — ekonomicka

pridana hodnota) je rozdil mezi Cistym
ziskem podniku a jeho kapitalovymi naklady:

EVA = NOPAT — C * WACC

= NOPAT - Cisty provozni zisk po zdanéni

= C - dlouhodobe investovany kapital

= WACC — naklady na kapital vyjadrené
diskontni mirou (%)



Logicka rada kauzalit naplInujici primarni cil podniku,
kterym je maximalizace Shareholder Value a soucasne
umoznujici maximalizovat i Stakeholder Value ma
nasledujici podobu:

= Vychozim predpokladem je maximalizace
hodnoty pro zakaznika. Ta zaklada vysokou
komercni uspéesnost produkce, jejiz
bezproblémova realizace je zdrojem
maximalnich vynosi. Ty vytvareji priznivy
prostor a predpoklad pro maximalizaci
Stakeholder Value, ktera po sveé uhradé
(predani) ostatnim stakeholderiim
zanechava ocekavanou a pozadovanou
maximalni Shareholder Value pro viastniky

podniku.



+

HODNOTA PRO ZAKAZNIKA
VE VEKU GLOBALIZACE
A NOVE EKONOMIKY




i GLOBALIZACE

= Proces zvysujici zavislost trhi a narodnich ekonomika,
ktery je vyvolany vysokou dynamikou obchodu se
zbozim, kapitalem, sluzbami a transferem technologii
a know-how (OECD — Organizace pro ekonomickou
spolupraci a rozvoj).

= Rostouci tok zbozi, sluzeb a kapitalu pres narodni
hranice a jemu odpovidajici vznik systému
organizacnich struktur, jejichz ukolem je ridit
expandujici sit’ mezinarodnich ekonomickych aktivit
a transakci (United Nations Conference on Trade and
Development — UNCTAD)



CHARAKTERISTIKA SOUCASNEHO
‘.L POJETI GLOBALIZACE

= Hlavnim vneéjsim tahem globalizace,
jakymsi exogennim faktorem
mohutného procesu integrace vsech
relevantnich casti svetového
hospodarského prostoru, je stale
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narocnejsi zakaznik.

= ,,VSechna moc zakaznikiim!™ — ,Nas
zakaznik — nas diktator"



ROSTOUCI NAROCNOST ZAKAZNIKA
— STALE NALEHAVEISI POZADAVKY
i STRANE NABIDKY (I)

» Komplexni uzitek — nabidka produktii s nejen
pozadovanymi zakladnimi uzitnymi
vlastnostmi, ale i s dalsimi uzitky pri
objednavani a nakupu, uzivani a obsluze,
renovaci, udrzbe a opravach i pri likvidaci
(recyklaci).

= Kastomizace — prizplsobeni se osobitym
a specifickym potrebam a pozadavkim
zakaznikl, diktovanym casto lokalnimi
podminkami trhu (produkty ,sité na miru®
mistnim zvyklostem casto individualnich
zakaznikt).



ROSTOUCI NAROCNOST ZAKAZNIKA
— STALE NALEHAVEISI POZADAVKY
i STRANE NABIDKY (II)

= Rychlost — maximalni zkraceni dodacich
Ihit (stale vice rozhodujici skutecnost
pro vyber dodavatele jinak
srovnatelnych produkti).

= Adaptabilita a pruznost — schopnost
prizplisobeni se nejriiznéjsim pranim
zakaznika a schopnost rychle a presne
reagovat na stale se meénici pozadavky.



ROSTOUCI NAROCNOST ZAKAZNIKA

— STALE NALEHAVEJSI POZADAVKY
i STRANE NABIDKY (III)

= Agilnost — snaha a usili po vysokeé
inovativnosti produktl pozadovanych
zakaznikem i aktivni ovlivnovani potreb
a pozadavkt zakaznikl vyrobcem
(poskytovatelem samym).

= Bezchybnost a spolehlivost —
nezpochybnitelna podminka nejen pro
udrzeni dosavadniho, ale take prilakani
a ziskani noveho zakaznika.



KVALITNI USPOKOJENI
i TECHTO POZADAVKO

= ,Tvorba pridané hodnoty pro
zakaznika"

= ,Mimoradna hodnota pro zakaznika™
= ,Rust hodnoty pro zakaznika™
= ,Maximalizace hodnoty pro zakaznika™



NOVA EKONOMIKA

alni, sit'ova, nova... ekonomika

Nove se tvorici paradigma v managementu, formulujici
principy jako urcity koncept manazerského mysleni

a jednani, vcetne vyzev a prilezitosti nového podnikani
probihajiciho za masivni podpory znalosti

a informacnich a komunikacnich technologii nove
generace.

Akcelerace ,uspokojovani spotrebitele" (Customers
Satisfaction).

Tahounem globalizace i nové ekonomiky je
maximalizace hodnoty pro zakaznika (INTERNET je
pouze ,napajenim").

Nové techniky obchodovani, ,,zmensujici se svet",
~Zzkracujici se cas", e-business, e-banking...



HODNOTOVA KULTURA
i (VALUE CULTURE)

= Pristup, uvédomovani si a dostatecna
znalost toho, co pro organizaci
predstavuje pojem hodnota, a znalost
faktori, které mohou tuto hodnotu
ovlivnit — do této kultury se zahrnuje
primeérena znalost dostupnych metod
a nastroju a uvédomeni si podminek
managementu a prostredi, které
umoznuji, aby se hodnotovéemu
managementu darilo.




FAKTORY FILOSOFIE
i HODNOTY PRO ZAKAZNIKA

Ztotozneni se s principy a podstatou hodnoty pro zakaznika:
1. ,Na kolik mé ten uzitek prijde penéz?"
2. VSichni nasi vnitrni i vnéjsi zakaznici pozaduji ,optimum
slasti (uzitku) s minimem strasti (zdroj)!™
Styl managementu — kombinace strategického, taktického

a operativniho hlediska s cilem permanentniho rlstu hodnoty
pro zakaznika.

Lidska dynamika:
1. Tymova prace
2. Pocit uspokojeni vsech, kdoz se v tymu seberealizuji
3. Komunikace
s.  Povzbuzovani ke zménam
Efektivni pouzivani metod a nastrojti



PREKONAVANI
i NEGATIVNICH POSTO30 I

= Obrana soucasneého stavu: ,,procC to meénit,
vzdyt’ to funguje dobre",
= nekonstruktivni skepse: ,,to nebude nikdy

fungovat", ,to nikdy nedokazeme udelat
timto zplisobem",

= alibismus: ,to je jejich véc, ne nase",

= tyranie casu: ,,na neco takového neni cas",
,nNemame cas na detaily",

= odmitnuti s rezignaci: ,to uz se davno
zkouselo a neslo to", ,je prilis pozde neco
menit",




PREKONAVANI
i NEGATIVNICH POSTOJU II

= izolacionismus: ,to se nas netyka", ,to neni
vV hasem zajmu",
» strach z novot: ,to jsme nikdy nedelali, radeéji
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zlistaneme u osvédceného reseni",

=« vahani: , ha to nejsme jeste pripraveni®, ,bez
pripravy je to riskantni®,

= opatrnictvi: ,uz to predtim nekdo zkousel?",
~vyplatilo se to jinde?", ,nékdo jiny to pred
nami jesté neudélal?"

= hrobnictvi: ,nechme to trochu ulezet a potom
se uvidi",




PREKONAVANI
:H\IEGATIVNICH POSTOJU III

» tradicionalismus: ,,obesli jsme se dobre bez
toho, je treba zachovat tradici",

» konzervativni postoj: ,to je pi‘ilié radikalni
zmena“, ,je to moc obtizne a riskantni na
tom neco menit",

= kratkozrakost: ,je to drahé, za takovou cenu
se to nevyplati®,

= zchlazovani nadseni: ,jste o mnoho let
napred, prijd'te, az to bude aktualni", ,to je
utopie, jste snilkove",




PREKONAVANI
:LNEGATIVNICH POSTOJU IV

=« prehnane sebevedomi: ,zname to lépe
nez kdokoliv jiny, to nelze realizovat",

= konformismus: ,nema to smysl, na to
jsou normy a platné smeérnice",
,autorizovana zkusebna by to
neschvalila".



KLICOVE TECHNIKY
i (,KEY TECHNIQUES") I

Aktivneé ovlivinuj prani a potreby zakaznika,
respektuj konecné prani zakaznika,
dodrzuj metodicky postup,

pouzivej informace jen z nejlepsich zdrojq,
podrobné zjist'uj vsechny naklady,
vyhodnocuj funkce,

vyhodnocuj pozorovanim,

vyhybej se zevseobecnovani a pausalnim
tvrzenim,

zavrhni, tvor, zdokonaluj,




KLICOVE TECHNIKY
(,KEY TECHNIQUES") II

usiluj o skutecné tviirci mysleni,

pri tvlircim uvazovani se vyhybej kritickému
mysleni,

prines noveé informace do kazdé funkcni
oblasti,

usuzuj nezavisle,

odhaluj a prekonavej prekazky,

problémy vitej jako vyzvy a prilezitosti,
vyuzivej pomoci odbornikd,

vyuzivej externich tymi jako prvku sit'ové
struktury pro integraci know-how,




KLICOVE TECHNIKY
o (KEY TECHNIQUES") III

= prover penézi kazdy navrh,

= vyuzivej vyrobkii dodavatele,

= vyuzivej standardizace,

= Setri penezi podniku jako svymi
viastnimi,

= vyuzivej sluzeb odbornych atvarti
podniku,

= vytvarej dobré lidské vztahy
a vyuzivej jich.
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