Ceska zemé&délska univerzita v Praze

Provozné ekonomicka fakulta

Katedra rizeni

Diplomova prace

Moderni metody managementu a jejich vyuzivani
v podniku

Veronika Boskova

© 2024 CZU v Praze






CESKA ZEMEDELSKA UNIVERZITA V PRAZE

Provozné ekonomicka fakulta

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

Bc. Veronika Boskova

Ekonomika a management
Provoz a ekonomika

Nazev prace

Moderni metody managementu a jejich vyuzivani v podniku

Nazev anglicky

Modern methods of management and their utilization in the company.

Cile prace
Hlavnim cilem prace je zpracovat ndvrhy pro implementaci-vybranych- modernich metod managementu
v dané organizaci na zakladé vlastniho vyzkumu a analyzy sou¢asného stavu managementu spolec¢nosti.

Dil¢im teoretickym cilem prace je prostfednictvim odbornych zdrojl posoudit teoreticky vybrané metody
managementu v souladu se soucasnymi naroky na efektivni fizeni podniku.

Dil¢im praktickym cilem je analyzovat soucasny stav managementu z pohledu vyuzivani modernich metod
fizeni v daném podniku.

Dalsim dil¢im cilem je na zakladé provedenych analyz a vyzkumu navrhnout efektivnéjsi uplatnovani
modernich metod fizeni v daném podniku.

Metodika

Metodika prace je rozdélena do teoretické a praktické ¢asti.

V teoretické ¢asti budou formou literarni reserSe odbornych publikaci a internetovych zdroji posouzeny
zakladni pojmy z oblasti managementu a modernich metod fizeni.

V praktické ¢asti bude pouzita metoda analyz k posouzeni souc¢asného stavu fizeni daného podniku a zjisténi
problémovych oblasti.

Podstatnou ¢asti prace bude provedeni vlastniho primarniho vyzkumu kvalitativni metodou individualnich
hloubkovych rozhovoru a kvantitativni metodou dotaznikového Setreni.

OficiaIni dokument * Ceska zemé&délskd univerzita v Praze * Kamyckd 129, 165 00 Praha - Suchdol



Metodou syntézy bude provedeno zobecnéni vy yzkumu a analyz s naslednymi navrhy doporuceni

ke zkvalitnéni fizeni.

OficiaIni dokument * Ceskd zemé&délskd univerzita v Praze * Kamyckd 129, 165 00 Praha - Suchdol



Doporuceny rozsah prace
60 — 80 stran

Klicova slova

Rizeni, moderni metody managementu, strategické Fizeni, manazer, benchmarking, CRM, PRM, bankovni
skupina, financni skupina.

Doporucené zdroje informaci

CASTORAL, Zdené&k. Zaklady moderniho managementu. 1. vydani. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2009. ISBN:978-80-86723-76-1.

CHERNEV, Alexander, Strategic marketing management: theory and practice. Chicago: Cerebellum Press,
2019. ISBN'978-1-936572-58-8.

KOSTURIAK, Jan. Kaizen: osvédéend praxe ceskych a slovenskych podnik(. Brno: Computer Press, 2010.
Praxe manazera (Computer Press). ISBN 978-80-251-2349-2.

VODACEK, Leo a Olga VODACKOVA. Moderni management v teorii a praxi. 3. rozsifené vydani. Praha:
Management Press, 2013. ISBN 978-80-726-1232-1.

ZUZAK, Roman, 2011. Strategické Fizeni podniku / Roman Zuzak. ISBN 978-80-247-4008-9.

Predbézny termin obhajoby
2021/22 LS - PEF

Vedouci prace
Ing. Zdenék Bednarcik, MBA, Ph.D.

Garantujici pracovisté

Katedra fizeni

Elektronicky schvaleno dne 27. 10. 2021 Elektronicky schvaleno dne 23. 11. 2021
prof. Ing. Ilvana Ticha, Ph.D. Ing. Martin Pelikan, Ph.D.
Vedouci katedry Dékan

V Praze dne 29. 03. 2024

OficiaIni dokument * Ceska zemé&délskd univerzita v Praze * Kamyckd 129, 165 00 Praha - Suchdol






r

Cestné prohlaseni

Prohlasuji, Ze svou diplomovou praci "Moderni metody managementu a jejich
vyuzivani v podniku™ jsem vypracovala samostatné¢ pod vedenim vedouciho diplomové
prace a s pouzitim odborné literatury a dalSich informacnich zdrojl, které jsou citovany v
praci auvedeny v seznamu pouzitych zdroji na konci prace. Jako autorka uvedené
diplomové prace dale prohlasuji, Ze jsem v souvislosti s jejim vytvorenim neporusil autorska

préava tietich osob.

V Praze dne 29.3.2024




Podékovani

Rada bych touto cestou podékovala svému vedoucimu diplomové prace
Ing. Zdenku Bednarc¢ikovi Ph.D., MBA, za cenné rady a vécné pfipominky pii vypracovani

této diplomové prace.



Moderni metody managementu a jejich vyuzivani
v podniku

Abstrakt

Tato diplomovéa prace analyzuje soucasné trendy v oblasti managementu a zkouma
jejich vyuzivani v podnikovém prostiedi. Prace se zaméfuje na porozumeéni vybranym
modernim metoddm managementu, jejich aplikaci a dopadem na podnikové procesy a
vykonnost. Cilem této prace je na zaklad¢ kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu
analyzovat vyuzivani metod managementu ve vybrané spoleénosti CSOB, a.s. a navrhnout
moznd zlepSeni v oblasti vyuziti modernich metod managementu. Vyzkum prob&hl pomoci
dotazniku mezi zaméstnanci spolecnosti a hloubkového rozhovoru s vykonnym manazerem
digitalizace a vzdalené obsluhy. Z vyzkumu vyplyva, ze spole¢nost klade diraz predevsim
na uspokojeni potieb zdkazniki a ziskdni novych zakazniki, coZ je jednim z hlavnich kol
metody CRM. Spole¢nost CSOB, as. aktivné vyuzivd nastroje moderniho Fizeni.
Nejvyuzivanéj$imi metodami ve spole¢nosti jsou metoda CRM, SWOT analyza a
benchmarking. Firma by se méla zaméfit predev$im na své nedostatky, jako je zjednoduseni
procest a zlepSeni komunikace s klienty. Zaroven by méla firma vice investovat do inovaci

a modernich technologii.

Kli¢ova slova: Rizeni, moderni metody managementu, strategické fizeni, manazer,

benchmarking, CRM, PRM, banka, finan¢ni skupina.



Modern methods of management and their use

in the enterprise

Abstract

This diploma thesis analyzes current trends in the field of management and explores
their utilization in the business environment. The thesis focuses on understanding selected
modern management methods, their applications, and the impact on corporate processes and
performance. The aim of this thesis is to analyze the use of management methods
in the selected company CSOB, a.s., based on qualitative and quantitative research, and
to propose possible improvements in the utilization of modern management methods.
The research was conducted using a questionnaire among company employees and in-depth
interview with the executive manager of digitalization and remote services. The research
indicates that the company primarily emphasizes meeting the needs of customers and
acquiring new ones, which is one of the main tasks of the CRM method. CSOB, a.s., actively
uses modern management tools. The most used methods in the company are CRM method,
SWOT analysis and benchmarking. The company should focus primarily
on its shortcomings, such as simplification of processes and improving communication
with clients. Concurrently, the company should invest more in innovation and modern

technologies.

Keywords: Management, modern management methods, strategic management,

manager, benchmarking, CRM, PRM, bank, financial group.
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1 Uvod

Management je klicovy pro dosazeni cili organizace. Spravny management podporuje
produktivitu, efektivitu a kvalitu prace, zatimco Spatny management mulze vést
k neefektivité, ztraté zaméstnancl a sniZzeni konkurenceschopnosti. Proto je dulezité, aby
manazeti byli nejen zrucni v fizeni, ale také se neustale vzdélavali, zdokonalovali své

dovednosti a vyuzivali nejnovéjsi a nejefektivnéjsi metody managementu.

Tato diplomova prace vysvétluje chapani managementu v jeho nejriiznéjsich smérech.
Vzhledem Kk ptisobeni managementu na socialni a ekonomicky rozvoj po celém svété je
dualezité spravné vyuzivat jednotlivé pfistupy, uplatiiovat tvlir¢i schopnosti a volit a aplikovat
metody, jichZ v soucasnosti existuje celd fada. V této praci jsou blize charakterizovany
nékteré z téchto metod za ucelem ziskani poznatkd, jak firmy mohou na zaklad¢ internich a

externich analyz dosahovat stanovenych cilii a dlouhodobé konkurenceschopnosti na trhu.

Cilem této diplomové prace je prostiednictvim detailniho kvalitativniho a
kvantitativniho vyzkumu analyzovat a zhodnotit vyuzivani néstroji a metod managementu
ve vybrané spoleénosti CSOB, a.s. a na zakladé ziskanych vysledki navrhnout mozna

zlepSeni a optimalizace v oblasti modernich metod managementu.

rowr

V teoretické Casti jsou vysvétleny zdkladni pojmy tykajici se fizeni firem jako je
management, manazer, koncept manaZerskych funkci a dalsi. Pro zpracovani analyzy a
vyzkumu v praktické ¢asti je dale interpretovano rozsifeni zakladniho fizeni na strategicky
management kde jsou podrobné&ji popsany jednotlivé moderni metody managementu jako je
CRM, PRM, benchmarking, BSC aj. Tyto informace jsou ziskany a zpracovany na zakladé

odborné literatury.

Prakticka ¢ast zahrnuje zakladni informace o spolecnosti CSOB, a.s., charakteristiku
vybranych metod vyzkumu, jimiz jsou dotaznikové Setfeni a hloubkovy rozhovor, a
samotnou realizaci vyzkumu. Nasledné jsou interpretovany vysledky z dotaznikového
Setieni a hloubkového rozhovoru. Na zakladé¢ souhrnnych vysledkii jsou navrhnuty

doporuceni pro mozné zlepseni v oblasti modernich metod managementu.

V zavéru této prace jsou zhodnoceny hlavni vystupy a vysledky vyuZziti néstroji
modernich metod managementu ve spolecnosti. Na zaklad¢ téchto poznatki jsou stanoveny

praktické pfinosy pro spolecnost.
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2 Cile prace a metodika

2.1 Cile prace

Hlavnim cilem této prace je zpracovat navrhy pro implementaci vybranych modernich
metod managementu v dané organizaci na zakladé vlastniho vyzkumu a analyzy soucasného

stavu managementu spolecnosti.

Dil¢im teoretickym cilem prace je prostfednictvim odbornych zdroji posoudit
teoreticky vybrané metody managementu v souladu se sou¢asnymi naroky na efektivni fizeni

podniku.

Dil¢im praktickym cilem je analyzovat soufasny stav managementu z pohledu

vyuzivani modernich metod fizeni v daném podniku.

Dal$im dil¢im cilem je na zékladé provedenych analyz a vyzkumu navrhnout

efektivnéjsi uplatiovani modernich metod fizeni v daném podniku.

2.2 Metodika

V teoretické ¢asti jsou na zéklad€ odborné literatury vysvétleny jednotlivé pojmy a
charakteristiky tykajici se fizeni firem. Prvotnim cilem této ¢asti je pochopeni zakladnich
pojmu management, manazer, koncepty managementu aj. Pro zpracovani analytické ¢asti je
nasledné vysvétlen koncept strategického fizeni, jez rozsifuje zakladni fizeni o vnimani
managementu z dlouhodobé perspektivy. Ze strategického fizeni vychazi jednotlivé moderni
metody managementu, jako je CRM, PRM, benchmarking, BSC, EFQM a dalsi.
Interpretace jednotlivych metod a jejich vyznam v organizacich je zahrnuta v dalsi ¢asti této

teoretické prace.

Praktickd cast se zabyvad analyzou soucasného stavu managementu spolecnosti
CSOB, a.s. Nejprve jsou v této asti uvedeny zakladni informace o spole¢nosti a nasledné je
pospana charakteristika a organiza¢ni struktura spole¢nosti. Pro dosazeni stanoveného cile

jsou uplatnény metody analyzy a syntézy.

Metoda analyzy zahrnuje primarni kvantitativni a kvalitativni vyzkum.

14



Kvantitativni metoda predstavuje elektronicky dotaznik, jez byl zaslan
mezi pracovniky spole¢nosti CSOB, a.s. pomoci elektronickych odkazi (metoda CAWI).
V dotaznikovém Setfeni jsou zkoumany prvky firemni kultury a znalost metod

managementu.

Kvalitativni metodou vyzkumu je hloubkovy rozhovor vedeny s vykonnym
manazerem vzdalené obsluhy a digitalizace. Hloubkovy rozhovor zkouma jednotlivé
moderni metody managementu souc¢asné vyuzivané ve spolecnosti pro zajisténi relevantnich

informaci o vedeni firmy.

Na zakladé takto zjisténych informaci byla provedena syntéza téchto dat. Ta zahrnuje
vyhodnoceni vysledkl a zpracovani ndvrhl a doporuceni pro implementaci a mozné lepsi

budouci vyuziti vybranych strategickych metod managementu ve spole¢nosti CSOB, a.s.
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3 Teoreticka vychodiska

V této Casti diplomové prace jsou vysvétleny zakladni pojmy tykajici se fizeni firem
jako je management, manazer, koncept manazerskych funkci a dalsi. Déle jsou zde

jednotlivé pospany moderni metody managementu.

3.1 Management

Management jako védni obor ptfedstavuje uspotfddany soubor poznatkl, navodii a
doporuceni z védecké discipliny na jedné strané, a metod, principti na strané druhé.
V zédkladnim pojeti sméfuje fizeni k dosahovani cilli spolecnosti za podminek efektivniho

vyuziti zdrojii na zakladé ziskaného souboru poznatkd.*

Management lze téZ chapat jako disciplinu jez se neustale obnovuje a rozviji v Case.
Dulezitou soucasti managementu je proaktivni jednani a tvarc¢i mysleni vzhledem

k dynami&nosti internich a externich zmén v podnikatelském prostiedi a reakci na né.?

Koncept managementu je uvadeén ve tiech rovinach. V souvislosti se souborem fidicich
¢innosti v organizaci, je management fidicim procesem. Dale je V literatufe vysvétlovan
Z hlediska fidicich pracovniki a jejich ¢lenénim do skupin dle stupné fizeni. Tieti chapani

managementu vychazi z principil, na nichZ je postaven, jako soubor poznatki o fizeni.

3.1.1 Management jako proces Fizeni

Management jako proces, ptredstavuje fizeni v organizacich ve specifickém pojeti.
Dle profesora Ladislava Blazka je management procesem, v némz hraji roli fidici subjekt a
fidici objekt. Ridici subjekt je jednotlivec &i skupina, jez ¥idi neboli konkrétné stanovuje cile
za pomoci Fizeného objektu. Rizenym objektem miize byt taktéz jednotlivec &i skupina,
jez diky jejich vzajemnému piisobeni, naplituji své cile. Pisobeni ze strany fizeného objektu

je vyjadieno chovanim k efektivnimu dosahovani stanovenych cilé.*

1 BEDNARCIK, Zdenék a Ladislav PILAR. Marketing a management. V Praze: Ceska zemé&dglska
univerzita v Praze, 2019. ISBN 978-80-213-2985-0.

2VODACEK, Leo a Olga VODACKOVA. Moderni management v teorii a praxi. 3. rozsifené vydani. Praha:
Management Press, 2013. ISBN 978-80-726-1232-1.

3 BLAZEK, Ladislav. Management: organizovani, rozhodovani, ovliviiovani. 2., t0z3. vyd. Praha: Grada,
2014. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-4429-2.

4 Tamtéz.
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3.1.2 Management jako Fidici pracovnici

Management lze vysvétlit 1 z hlediska persondlniho neboli lidi, ktefi ho vykonavaji.
Od zakladniho pojmu to manage, Vv ¢eském piekladu fidit, jsou odvozeny pojmy
management a manager neboli fidici pracovnik. Jedna se o profesi vedouciho pracovnika,
ktery ma pravomoci tuto ¢innost vykondvat na zdklad¢ zvoleni, jmenovéni ¢i povéreni.
Zatuto profesi ssebou nese urCité odpovédnosti, jako je napiiklad stanoveni cila

spole¢nosti, fizeni a zabezpedovani provoznich ¢innosti.>

Dnes je jiz funkce jakozto ftidiciho pracovnika realizovana spoleéné i s jeho
spolupracovniky. Manazer vytvari prostor pro uplatiovani tviréich schopnosti svych
podiizenych pro efektivni rozvoj spolecnosti. Proto jsou tyto ¢innosti vice vykonavany
prostfednictvim delegovani ¢i koucovani. Struéné rozdéleni manaZzerskych funkci dle stupiti

irovné je vysvétleno nize:®

e Manazefi prvni linie (first-line management, bottom level management):
podnicich, kde je manazer v pfimém kontaktu se svymi podfizenymi, vykonnymi

pracovniky.

e Sti'edni manazeii (middle management):
Tato stfedni pozice pfedstavuje Vrstvu mezi prvni linii a vrcholovymi manazery, tedy

cwwvr

strategickych cild k jejich realizaci a zastava nejpocetnéjsi skupinu manaZzert.

e Vrcholovi manazefi (top management):
Jednd se o nejvyssi stupen fizeni, jez reprezentuje a fidi spole¢nost ve vztahu
s vlastniky firmy, rovnéz udrzuje kontakty se zakazniky, dodavateli, statem, bankami

a dal$imi dalezitymi subjekty.

5 VEBER, Jaromir. Management: zaklady, moderni manazerské pristupy, vykonnost a prosperita. 2., aktualiz.
vyd. Praha: Management Press, 2009. ISBN 978-80-7261-200-0.

® BLAZEK, Ladislav. Management: organizovani, rozhodovani, ovliviiovani. 2., roz$. vyd. Praha: Grada,
2014.
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3.1.3 Management jako soubor poznatkii o Fizeni

V koncepci managementu jakoZto souboru poznatkii o fizeni je management
interpretovan jako véda, jez je vyuzivana v praxi piiblizn¢ kolem jednoho staleti. Uplatnéni
této koncepce v praxi pfineslo mnoho zkuSenosti, nicméné dalsi rozvoj managementu byl
zaznamenan 1 na zakladé védeckych disciplin jimiz jsou psychologie, sociologie, ekonomie
&i pravo.

Jelikoz je management chapan v Sirokém pojeti, a to napiiklad v navaznosti na
konkrétni zaméfeni a Cinnosti, existuje velké mnozstvi koncepci, které ho specifikuji
z riznych hledisek. Piikladem je koncept manazerskych funkci, jez je v soucasnosti rozdélen
na planovani, organizovani, personalistiku, vedeni a kontrolovani. Pivod této koncepce
spada pod jednoho ze zakladatelli teorie managementu Henriho Fayola. 8 NiZe jsou popsany

jednotlivé funkce:

e Planovani — dosazeni vytycenych cilii s vyuZitim potiebnych zdroji a zapojenim
odpovédnych pracovniki v daném ¢ase na dané Grovni. V Sir§im pojeti ma planovani
zahrnovat definici vize a poslani podniku, firemni kultury a postaveni spole¢nosti na

trhu.®

e Organizovani — na zéklad¢ stanovenych cilll je vyuzito vSech prvkll a ¢innosti

organizace, véetné jejich spravniho uspofadani k efektivnimu dosazeni téchto cili.

e Personalistika — zajisténi dostate¢ného mnozstvi schopnych pracovniki, ktefi jsou

praci motivovani a napomahaji tak dosahovat cili organizace.!*

e Vedeni — cilem je ovlivnit chovani podfizenych pracovnikil tak, aby jejich ¢innost
byla v souladu a napomahala plnit cile organizace. Jedna se o cilevédomé puisobeni

na pracovniky za Ucelem zjiStovani jejich potfeb, ovlivilovani jejich chovani

7 JEDINAK, Petr. Profese manazera v organizacich verejné spravy: charakteristika manazera, zastivané
role a vybrané personalni ¢innosti. Zlin: Verbum, 2012. ISBN 978-80-87500-26-2.

8 Tamtéz.

® CHERNEYV, Alexander. Strategic marketing management: theory and practice. Chicago: Cerebellum Press,
2019. ISBN 978-1-936572-58-8.

10 JEDINAK, Petr. Profese manazera v organizacich verejné spravy: charakteristika manazera, zastivané
role a vybrané persondlni ¢innosti. Zlin: Verbum, 2012.

11 SIKYR, Martin. Personalistika pro manazery a personalisty. 2., aktualizované a dopInéné vydani. Praha:
Grada, 2016. Manazer. ISBN 978-80-247-5870-1.
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k dosazeni cili organizace, neustalé vylepSovani jejich kompetence, uspokojovani

osobnich potieb a zlepovani schopnosti.!?

e Kontrolovani — jedna se o nezbytnou manazerskou funkci, jez ma za kol splnéni
plant a cilti organizace na zdklad¢ spravného méfeni a kontroly vykonané préce.
K provedeni spravné kontroly je vyuzivano riznych metrik k hodnoceni vykonnosti

pro ptipadné zmény pii procesu dal§iho rozhodovani.*®

V souboru poznatkill o fizeni existuji i dalsi koncepty. Jedna se napiiklad o rozdé€leni
managementu podle manazerskych roli dle Mintzberga na interpersondlni, informacni a
rozhodovaci role, které vznikly na zaklad¢ ¢innosti, jeZ manaZeti skute¢né vykonavali. Dalsi
koncept je oznacovan jako koncept fidiciho cyklu. Jedna se o na sebe navazujici ¢innosti,

jimiz jsou rozhodovani, ovlivitovani a kontrolovéni, tedy procesy probihajici v cyklech.!*

3.2 Strategicky management

Strategicky management piedstavuje dynamicky proces, kde se pro rychlé reakce

na zmény na trhu uplatiiuje takova strategie, ktera bude nejlépe #idit chod podniku v ¢ase.r®

24

Pojem fizeni byl vysvétlen jiz na zacatku této kapitoly. Strategické fizeni rozsifuje
zdkladni tizeni o spojeni dlouhodobych cilii podniku s poslanim podniku a zajiStovani
disponibilnich zdroji na zaklad¢ aktivit, které budou udrZovat tyto cile v dlouhodobém
souladu.'® Tato koncepce vznikla na zékladé rozsifovani konkurenénich subjekti, tlaku
na inovativni feSeni a snaze o dosahovani konkuren¢ni vyhody. Strategické modely, které
byly do urcité doby funk¢ni, zainaji selhavat a vznikaji nové strategie firem pro ziskani

predniho postaveni na trhu, flexibility a rychlosti v dlouhodobém métitku.’

12 JEDINAK, Petr. Profese manazera v organizacich verejné spravy: charakteristika manazera, zastdvané
role a vybrané personalni cinnosti. Zlin: Verbum, 2012.

13 CHERNEV, Alexander. Strategic marketing management: theory and practice. Chicago: Cerebellum Press,
2019.

4 BLAZEK, Ladislav. Management: organizovani, rozhodovani, ovliviiovani. 2., roz3. vyd. Praha: Grada,
2014.

5 THOMPSON, Arthur A. Strategic management. 4. ed. Homewood: BPI/Irwin, 1987. 1054

S. ISBN: 0-256-03717-5.

6 BEDNARCIK, Zdené&k a Ladislav PILAR. Marketing a management. V Praze: Ceska zemédglska
univerzita v Praze, 2019.

17 ZUZAK, Roman. Strategické #izeni podniku. Praha: Grada, 2011. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-4008-
9.
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3.3 Moderni metody managementu

Management plisobi na celosvétovy socialni a ekonomicky rozvoj jiz sto padesat let.
Za toto obdobi doslo k mnoha transformacim ve spolecnostech a dosahl nové socidlni funkce
a dimenze. Nyni ptfinasi moderni management celou $kalu individualnich pfistupti. Proto je

zapotfebi tviiréim zptisobem volit a aplikovat riizné metody.*®

Metody fizeni zabezpecuji uspéSny chod organizace v celém jejim pojeti,
a to v pfipadé spravného vybéru a aplikace téchto metod. S rozvojem managementu vstupuje
moznost vybéru celé fady modernich metod, jez napomahaji dosahovat strategickych cila
organizace. Patii mezi né naptiklad CRM, PRM, benchmarking, TQM, EFQM, BSC,
PESTEL analyza, hodnotova analyza, SWOT analyza, metoda Kaizen aj. Tyto metody jsou

blize charakterizovany v nasledujici ¢asti.

3.3.1 Customer Relationship Management (CRM)

S vyvojem marketingu se rozviji metoda CRM - fizeni vztahl se zakazniky.
Dle Philipa Kotlera je metoda CRM ,proces budovini a udriovani ziskovych vztahii

se zakazniky tim, Ze jim firma doddva vyssi hodnotu a uspokojeni**.X°

Metoda CRM je proces udrzeni rovnovahy mezi uspokojenim potieb zakazniki a
dosaZeni potiebné investice firmy pro maximalni ziskovost kazdé ze stran. Ukolem CRM je
zajisténi hodnoty, jak ze strany zakaznika, tak ze strany firmy. Hodnota pro zékaznika
predstavuje spokojenost za dodané zbozi ¢i sluZzbu véetné komplexnich sluZeb firmy jako je
komunikace, flexibilita a cely proces od ndkupu aZ po dodani zboZi ¢i ptipadnou reklamaci.
Pro firmu je nejvétsi hodnotou dosaZeni zisku v €ase, a to od nékupu sluzby ¢i produktu
ze strany klienta aZ po dodani pozadovaného ze strany dodavatele. Z pohledu metody CRM
se podniky nespokojuji s jednordzovym ndkupem, ale naopak usiluji o dlouhodobou
spolupraci a udrzeni trvalého vztahu se zdkaznikem.?® Spole¢nosti v soucasnosti stale ¢ast&ji
vymysli nové strategie pro ziskavani novych zakazniki vedouci k provadéni transakci. CRM

poté realizuji k udrZzovani stalych zdkazniki a budovani dlouhodobych vztahii. Podle

18 CASTORAL, Zden&k. Zaklady moderniho managementu. 1. vydani. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2009.

19 KOTLER, Philip. Moderni marketing: 4. evropské vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 9788024715452.
20 CHLEBOVSKY, Vit. CRM: Rizeni vztaht se zikazniky. 1. vyd. Brno: Computer Press, a.s.,

2005. ISBN: 80-251-0789-1.
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profesora Philipa Kotlera a kol. znamena ztrata jedin¢ho zdkaznika ztratu vSech budoucich

obchodd, které by uskute¢nil za svij Zivot.?

Jak jiz bylo feceno, cilem CRM je udrzovani trvalého vztahu se zakaznikem. Proto je
dualezité, aby spolecnosti dodrzovaly zasady, diky nimz si mohou zachovat divéru svych

zékaznikd, a t0:%

e neustaly kontakt se zdkaznikem,
e kontinualné poskytovat zakaznikovi informace o novinkach a zménach ve firmé,
e umét v€asn¢ a spravné reagovat na pozadavky ze strany zdkaznika,

e fesit piipadné stiznosti a vyuzit je pro mozné zlepSeni a provedeni zmén.

Pro zavedeni CRM systému do organizace je dulezité znat technické vybaveni firmy,
kvalifikovanost pracovniki, provozni a obchodni procesy a systém shromazd’ovani dat.
Na tomto zaklad¢ je mozné identifikovat, jak je sestavena podnikova struktura, nasledné je
zapotiebi zaméfit se na Ctyfi zdkladni otdzky, a to, PROC, CO, JAK a S CIM. Nize jsou

jednotlivé otazky popsany konkrétngji: >

e PROC — vysvétluje, z jakého diivodu je CRM zavadéno.

e CO - co bude zakazniklim nabizeno pro uspokojeni jejich potieb, pozadavki.

e JAK —jaké maji byt kli¢ové procesy podniku pro uspokojeni potieb zakaznika.

e S CIM — jak moc maji byt zaméstnanci kvalifikovani, zkuseni, jaké technologie a

systémy maji byt zavedeny pro spravnou realizaci klicovych procesti k dosaZeni

vwr

Z ptvodni marketingové koncepce 4P zamé&fujici se na produkt, kterd jiz v globalnim
prostiedi prestdva mit takovy vyznam, vychdzi koncepce CRM ve form¢ 4C. Se stale
se rozvijejicimi komunika¢nimi a informa¢nimi technologiemi a pfestupem na globalni trhy

jiz firmy nemaji mozZnost ziskat rychlou odezvu od zédkaznika z lokalniho trhu, a to z diivodu

2L KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management. [4. vyd.]. PieloZil Tomé4s JUPPA,
ptelozil Martin MACHEK. Praha: Grada, 2013. ISBN 978-80-247-4150-5.

22 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: strategie a trendy. 2., roz§. vyd. Praha: Grada, 2013.
Expert (Grada). ISBN 978-80-247-4670-8.

28 KOZAK, Vratislav. Budovani vztahii se zdkazniky: CRM v teorii a praxi. Zlin: VeRBuM, 2011. ISBN
9788087500026.
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nemoznosti vybéru mista ze strany lokalnich manaZzerti a rovnéz nelze identifikovat potieby

zakaznika tohoto trhu.

Nize na Obrazku 1 je zndzornén prechod od ptivodni koncepce 4P k novému chépani

koncepce 4C.

Obrazek 1: Pfechod z koncepce 4P na 4C

EFEETT]%MER CUSTOMER

= TOTAL COST -
PR‘;'DUCT = Za’kamj.cka’ C.'E]_kﬂ\'_é Ili'iklﬂdv
vyrobek : hodnota, pfani, ]
potfeby

e
PROMOTION -

propagace, CONVINIENCE - || COMMUNICATI
marketingova komfort, pohodli ON - komunikace
komunikace -

Zdroj: Vlastni zpracovani

Zakladni koncepce 4P zahrnujici konkrétni produkt ¢i sluzbu, cenu, marketingovou
komunikaci a umisténi, pfechdzi ke koncepci 4C. Vyrobek je nahrazen konkrétni
zakaznickou hodnotu pfedstavujici potteby a ptani zédkaznikli, cena ptfedstavujici celkové
naklady zékaznika, zaméfeni se na pohodli zikaznika a konecnou marketingovou

komunikaci se zdkaznikem.

3.3.2 Partner Relationship Management (PRM)

Rizeni vztahti s obchodnimi partnery (PRM) je soubor metod, néstroji, webovych
funkeci a strategii, jez organizace vyuziva k fizeni svych vztaht s partnery, prodejci a dal§imi
tretimi stranami. Tato metoda byva v praxi zaméiovana s CRM piistupem, nicméné CRM
mifi pfimo ke koncovym zékaznikiim, zatimco PRM pouzivad nepifimé prodejni kanaly

mezi dodavateli, jejich partnery a zékazniky partneri.?*

Metoda PRM je také oznacovana jako management partnerskych vztaht, jejiz hlavni

strategie spociva v propojovani firem a jejich partnerii prostfednictvim zdokonaleni

24 Adoption of Al integrated partner relationship management (Al-PRM) in B2B sales channels: Exploratory
study, 2023. Sciencedirect [online]. Nizozemsko: © 2023 The Authors. Published by Elsevier, 2023 [cit.
2023-03-19]. Dostupné z:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S001985012200311X?via%3Dihub
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komunikace mezi nimi. Pro zajisténi lepsi komunikace je uplatinovana softwarova aplikace,
kde jsou propojeny veskeré informace mezi firmou, dodavateli a zdkazniky.? PRM software
zahrnuje soubor spolehlivych systémt, postupil, praktik a nastroji k efektivnimu provadéni
prodejnich kanali v interakci a fizenim vztahti mezi distribu¢nimi partnery, jejich zakazniky
a dal§imi tfetimi stranami. Dodavatelé mohou prostednictvim tohoto systému komunikovat
s databazi zdkaznikli svych partnerii, seskupovat a analyzovat prodejni data a informace
0 prodeji. Dalsimi funkcemi jsou optimalizace nakladl, automatizace partnerskych procest,
zvysSovani poctu kanalt, zlepSovani obchodnich procesii a také naptiklad zvySovani piijmt
na zaklad¢ prodeji. V pripadé zavedeni umélé inteligence Al do PRM dojde k automatizaci
procestt diky eliminaci lidské chyby, krychlejSimu a pfesnéjsSimu zpracovani dat,
a to pfi soucasném zapocitani dynamicnosti trzniho prostedi. Pfikladem muize byt zamér
lepSiho uspokojeni potieb zdkazniki, jejich zapojeni a nésledné zkuSenosti konecnych

zakazniki s produkty a sluzbami spolec¢nosti diky lepSimu ptizpisobeni sluzeb.

2 JURASKOVA, Olga a Pavel HORNAK. Velky slovnik marketingovych komunikaci. Praha: Grada, 2012.
ISBN 978-80-247-4354-7.
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Obrazek 2 znazoriiuje konceptualni model a hypotézy pii AI-PRM:?®

Obrazek 2: Konceptudlni model AI-PRM

First order reflective Second order reflective

Partner customized H1
services (PCS) H3

Mediating variable

Partner need
anticipation (PNA)

Streamline services
(STS)

Partner data
protection (PDP)

Firm operational
excellence (FOE)

( ) PRM (AAP)
Partner segmentation
(PSG) r
-
"4 N
Partner retention Partner H2
(PRT) engagement (PEN)
\. J
3
Knowledge sharing
(KSH)

Control variables

Zdroj: Adoption of Al integrated partner relationship management (Al-PRM) in B2B sales
channels, 2023

Koncepcéni model znazoriuje zavedeni systému AI-PRM v organizaci, kde jsou

oznaceny jednotlivé hypotézy jako H1-H5.

% Adoption of Al integrated partner relationship management (Al-PRM) in B2B sales channels: Exploratory
study, 2023
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Nize v Tabulce 1 jsou popsany uvedené zkratky a nasledné vysvétleni zjednodusené¢ho

modelu a ndvaznosti téchto zkratek.

Tabulka 1: Vyznam zkratek koncep¢niho modelu AI-PRM

» PNA — schopnost partnera piedvidat potfeby zakazniki

» PRM - prihlaseni dat o potiebach koncovych zakaznikli do systému
» STS — zefektivnéni sluzeb

» PDP — ochrana dat partnera

» PCS — partnerské zakaznické sluzby

» PSG — segmentace partnerti
» PRT — udrzeni partnert
» KSH — sdileni znalosti

» PEN — partnerska angazovanost/zapojeni
» AAP — pfiijeti feSeni

» FOE — provozni dokonalost firem, profesionalni rozvoj mentalnich plant
pro partnery, vytvoreni standardizovaného pracovniho postupu

nezbytné pro zajiSténi lepsi PEN
» BVU — vnimana obchodni hodnota = 1 efektivita, 1 konkurenceschopnost

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na zaklad¢ schopnosti partneri piedvidani potfeb zakaznikii (PNA) jsou data
ptihlasena do systému a dochézi k zefektivnéni sluzeb (STS) a ochrané dat partnerti (PDP).
Cilem je zlepSeni partnerskych zakaznickych sluzeb (PCS), jejichz prostfednictvim dojde
k poskytnuti optimalni podpory partneram. Poté dochazi k segmentaci partneri (PSG), tedy
vybér typll partnert, ktefi budou jednat se zédkazniky, udrZzeni si dlouhodobé spoluprace
s partnery (PRT) a ke sdileni znalosti s partnery (KSH). Tyto ptfedpoklady jsou nezbytné
pro zajisténi partnerské angazovanosti (PEN). Nasledné¢ dochazi k piijeti teSeni

(AAP), zavedeni systému AI-PRM, coz je uzce spjaté s provozni dokonalosti firem (FOE).
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Jedna se o profesionélni rozvoj mentalnich plant pro partnery a vytvoreni standardizovaného
pracovniho postupu. Pokud jsou tyto aspekty splnény, predpoklada se zvyseni vnimané

obchodni hodnoty (BVU).

3.3.3 Benchmarking

Benchmarking je dlouhodobym procesem, v némz jsou vzajemné pozorovany a
posuzovany vysledky konkurence s vysledky vlastnimi. Je odvozen od anglického slova
Benchmark, které urcuje zaklad pro méfeni. Lze podle n&j méfit vykonnost celé firmy

&i samostatnych ¢innosti a procest.?’

Dle profesora Jaromira Vebera a Kkol. benchmarking pfestavuje metodu, ktera
se uplatituje v ramci analyzy konkurence pro urceni konkurenceschopnosti podniku. Jsou
zde porovnavany vyrobky, sluzby a postupy, a to s nejvetSsimi konkurenty na daném trhu
¢i s konkurenty, ktefi predstavuji $picku ve svém oboru.?® Cilem této metody je nalezeni
funk¢nich feseni u konkurentti a nasledna aplikace ve vlastni spolecnosti. Zjist'uji se metody,
procesy a koncepty konkurenénich podniki za icelem dosazeni vyssi konkurenceschopnosti
a nejlepsi mozné feseni pro uspokojeni potfeb zakaznik(.?® Jak jiz bylo feceno, jedna se
0 proces porovnavani vykonu a procesti mezi dvéma ¢i vice organizacemi. Vychozim bodem
benchmarkingu je méfeni. Je tedy zapotiebi rozliSovat mezi méfenim vykonu a celym
procesem benchmarkingu. Proces benchmarkingu Kk porovnavani napfi¢ organizacemi
vyuziva spoleny standard méfeni pro posouzeni odvdécené¢ho postupu na zakladé
naméfenych vysledkti. Po zméfeni vykonnosti se provadi dalsi Setfeni k charakterizaci
praktik, které vedou k vys$S§i vykonnosti firmy. Praktiky, které jsou vyhodnoceny

jako nejefektivnéjsi se uvadgji do praxe.*

Procesni benchmarking je metoda zkouméni vykonnosti pracovniho procesu
mezi dvéma organizacemi. Zahrnuje interni prizkum vykonu vlastni organizace a externi
prizkum organizace, jenz je povaZovana dle standardu benchmarkingu za Spicku, tedy

organizaci dosahujici nadstandardnich vykont. Cilem procesniho benchmarkingu nejsou

21 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: strategie a trendy. 2., r0z§. vyd. Praha: Grada, 2013.

28 VVEBER, Jaromir a kol. Management: zaklady, prosperita, globalizace. 1. vyd. Praha:

Management Press, 2000. 700 s. ISBN 80-7261-029-5.

2 | ANG, Helmut. Management: trendy a teorie. V Praze: C.H. Beck, 2007. Beckovy ekonomické u&ebnice.
ISBN 9788071796831.

30 WATSON, Gregory H. Strategic benchmarking reloaded with Six Sigma: improve your company's
performance using global best practice. Hoboken: Wiley, c2008. ISBN 978-0-470-06908-0.
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kvantitativni vysledky, ale identifikace osvédéenych postupi a jejich implementace

pro zlepseni vykonnosti organizace.

Vykonnostni benchmarking se zamétuje na méteni vykonu organizace dle finan¢nich
ukazatelti, jako je naptiklad navratnost vlozené¢ho kapitalu (ROCE), zisk pied trofenim a
dani (EBIT), ale také na provozni vysledky produktl a sluzeb. Vykonnostni benchmarking
odpovida na otazku: Ktera organizace, produkt nebo sluzba jsou lepsi na zakladeé hodnoceni
Z vykonnostnich kritérii? Hodnoceni se provadi napiiklad na zaklad¢ analyzy produktt a

sluzeb.

Dle doktora Gregory H. Watsona, experta na kvalitu, spolehlivost a primyslové
inzenyrstvi, je dale uvadén percepcni benchmarking, ktery vyuziva ptistupu procesniho
benchmarkingu, nicméné se zamétfuje na postoje a pocity souvisejici s procesem, sluzbou
¢i produktem a jeho piijemcem. Percepcni benchmarking odpovida na otazku: Jak vnimdte
dodani sluzby, produktu ci procesu s jejich prijemci? Hodnoceni je zde zaklddano
na kritériich jako jsou vcasnost doruceni, kvalita znalosti, produkti ¢i sluzeb, dodani.
Ptikladem percepéniho benchmarkingu je prizkum spokojenosti spolupracovnikil

po ukonéeni vzdé&lavaci akce &i §koleni, ¢i prizkumy spokojenosti zakazniki. 3!

Existuje celd fada riznych druhli modeli metody benchmarkingu, které jsou
definovany od nejriiznéjsich autorti, nicméné zékladni myslenka zlstava shodna a jejich
rozdilnost 1ze nalézt pouze v ur¢eném obsahu. Prvni pfinosy vznikly na zéklad€ prezentace
spole¢nosti Xerox, ktera byla jednim z hlavnich Sifitelt metody a model uplatiiovala v praxi.
Nasledné byl tento model rozsifen po celém svété. Velké mnozstvi modelil, véetné modelu
firmy Xerox, bylo postaveno na ¢tyfech fazich Demingova cyklu, a to Plan-Do-Check-Act

(PDCA).®

3L WATSON, Gregory H. Strategic benchmarking reloaded with Six Sigma: improve your company's
performance using global best practice. Hoboken: Wiley, c2008. ISBN 978-0-470-06908-0.

32 VOCHOZKA, Marek. Metody komplexniho hodnoceni podniku. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, 2020. Finance (Grada). ISBN 978-80-271-1701-7.
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Pismena PDCA piedstavujici jednotlivé cykly:3

e P (Plan) — naplanuj zamér pro zlepseni,
e D (Do) - vykonej naplanovany zamgr,
e C (Check) — over, otestuj zamér,

e A (Act) - jednej s cilem realizace zaméru a vylepSeni procesu.

Benchmarkingovy model charakterizoval taktéz Gregory H. Watson ve zjednoduSené

formé polozenim &tyt logickych otazek, a to: 3

e Co bude predmétem srovnavani?
e S kym se bude srovnavat, resp. kdo je povazovan za nejlepsiho?
e Jakym zpisobem to délame my?

e Jakym zpisobem to d¢laji oni?

Jednotlivé faze procesu benchmarkingu zahrnuji nésledujici ¢innosti. V prvni fazi je
zvolen subjekt, kde bude benchmarking implementovan, nasledné je vybrana druha
konkurenéni organizace, s niz se dany subjekt porovnava a zajisti se potfebna data. Jedna
se o fazi planovani. V dalsi fazi je provadéna analyza dat, kvantitativni a kvalitativni
porovnavani obou subjekti z hlediska jejich pozice na trhu a uréeni zaméru vedouciho
k optimalizaci vykonu. Ve tieti fazi dochazi k samotné cinnosti, tedy vypracovani cili
vychazejicich z predeslé faze, a nakonec jsou vesSkera data véetné vysledki prezentovana
mezi Ucastniky procesu. Na zaklad¢ téchto vysledkti dochazi k zpracovani planu

pro naslednou realizaci benchmarkingu k dosaZeni stanovenych zmén.*®

33 HAMMER, M. 2002. Agenda 21: co musi kazdy podnik udé&lat pro tisp&ch v 21. stoleti. Praha:
Management Press, 258 s. ISBN 80-7261-074-0.

34 WATSON, Gregory H. Strategic benchmarking reloaded with Six Sigma: improve your company's
performance using global best practice. Hoboken: Wiley, c2008. ISBN 978-0-470-06908-0.

3 LANG, Helmut. Management: trendy a teorie. V Praze: C.H. Beck, 2007.
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3.3.4 Total Quality Management (TQM)

Dalsi metodou moderniho managementu je model Total Quality Management (TQM)
neboli komplexni fizeni kvality. Charakteristika jednotlivych pismen je vyjadiena

nasledovné: 3¢

e T — Total — jedna se o zapojeni vSech ¢innosti a pracovnikii do spolecnosti,
a to v komplexnim méfitku, bez vynechani jediného ¢lanku.

e Q- Quality —neboli kvalita ¢i jakost na vSech trovnich, a to jak ze strany zakaznika,
tak ze strany organizace, tedy jako ocCekavana kvalita sluzeb, vyrobku, servisu,
procesu ¢i firmy jako takové aj.

e M — Management — neboli chapani fizeni ve smyslu trovni fizeni, od operativniho,
taktického, az po strategické fizeni, tak ze strany manazerskych funkci, jako je

planovani, organizovani, motivace, vedeni aj.

Model TQM se vyviji dle vnéjsich podminek v dané zemi ¢i organizaci. Proto neni
povazovan za univerzalni. Od poloviny osmdesatych let, dochazi na zakladé¢ modelu TQM
k pfelomu ekonomiky. Zmény nastavaji na trhu, ktery se za¢ina orientovat z trhu prodejct
na trh kupujicich, diky zménam uvazovani zdkaznika a jejich pozadavki na kvalitu produktii
a sluzeb. Kvalita sluzeb, vyrobkl aj. se zafazuje na prvni misto, déale je kladen diiraz

na image spole¢nosti, diky niz se stavaji podniky konkurenceschopngjsi.

Pristupy TQM maji za cil dosahovani neustdlého zlepSovani v komplexnim pojeti

podniku a kvalitu uspokojovani zékaznickych potieb, jejichz charakteristickymi rysy jsou: 3/

e rozvoj vrcholového managementu,

e dodrzovani zakladnich principli managementu,

e uspokojovani potieb zdkaznika, které vede ke zvySeni konkurenceschopnosti,
e vyuziti procesniho fizeni,

e neustalé zlepSovani,

e zapojeni pracovnikii do procest a jejich rozvoj,

3% VEBER, Jaromir. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2., aktualiz. vyd. Praha: Grada, 2007. Manazer.
ISBN 978-80-247-1782-1.

37 SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. Vyd. 3. [Praha]: Vysoka §kola ekonomie a managementu,
2011. ISBN 978-80-86730-68-4.
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e kontrola zpétné vazby, objektivni fizeni.

Dnes jiz je model TQM zdokumentovan v plné form¢ hodnoceni fizeni jakosti a je

uplatiiovan nejéastéji v CR pravé na zakladé Evropské ceny za jakost (EFQM).38

3.3.5 European Foundation for Quality Management (EFQM)

Model EFQM, neboli European Foundation for Quality Management, v jiném znéni
také model excelence, je metoda komplexniho hodnoceni kvality spole¢nosti. Tento model
slouzi k vyhodnocovani a optimalizaci firem Vv nejriznéjSich oblastech, tedy
ke komplexnimu zvySovani jejich vykonnosti. EFQM napomaha organizacim hledat slabé a
silné stranky pro zajisténi cesty k jejich vizi a poslani, vyuzit nejoptimalnéj$i komunikaci
vné 1 uvnitf spolecnosti pro efektivni chod firmy. Dal$im prvkem této metody je odstranéni
duplicitnich ¢innosti a procesu v¢etné identifikace mezer ve firmé a vytvoreni funk¢éniho
systému a struktury spolecnosti. Jedna se o tzv. sebehodnoceni spole¢nosti v souladu
se vSemi ¢innostmi, které provozuje. Vysledkem je analyza zhodnoceni mezi Cinnosti
organizace a vysledky, jichZ je mozné dosdhnout pfi uplatnéni principli excelence k zajisténi

nejlepsich vztahti se zakazniky, zaméstnanci a dal§imi kliovymi partnery & procesy.>®

Zakladem pro model EFQM je 8 zakladnich konceptti neboli hodnot, jimiz jsou podle

autora Chrise Hakese:*°

1. Vedeni a Stalost ucelu (Leadership and Constancy of purpose): ,,Excelence je
0 vizionarském a inspirativnim vedeni spojenym s vytrvalosti.*
Vyznam tohoto konceptu je interpretovan ve smyslu dosazeni cile pifi spravném
vedeni a vytrvalosti. Autor vysvétluje téz vétou od L. Franka Bauma: ,,Pokud nevis,

kam jdes, nezalezi na tom, kterou knihu si vezmes.*

2. Neustalé Uceni, Inovace a ZlepSovani (Continuous Learning, Innovation and
Improvement): ,, Excelence neboli dokonalost je o zpochybnovani statutu quo a

provadeni zmen, vyuzitim uceni k vytvareni inovaci a prilezitosti pro zlepseni.*

3 SPEJCHALOVA, Dana. Management kvality. Vyd. 3. [Praha]: Vysoka $kola ekonomie a managementu,
2011. ISBN 978-80-86730-68-4.

3% VOCHOZKA, Marek. Metody komplexniho hodnoceni podniku. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, 2020.

40 HAKES, Chris. The EFQM excellence model for Assessing Organizational Performance: Best Practice
Series. Amersfoort — NL: VVan Haren Publishing, 2007. ISBN 9789087530273.
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Tento koncept vyjadfuje neustdlé moznosti zlepSovani a uceni se jako nekoncici
proces. Ptikladnou tezi doplnénou autorem podle Anona: ,,Budeme se muset poucit

Z chyb, které délaji ostatni, ale nemiizeme Zit tak dlouho, abychom vse stihli.*

Rozvoj Lidi a U&ast (People Development and Involvement): , Excelence je
0 maximalizaci prinosu zaméstnancu prostrednictvim jejich rozvoje a zapojeni.

Hlavni hodnotu tohoto konceptu piedstavuji zaméstnanci. Podstatou je zapojeni
zaméstnancl do ¢innosti organizace a jejich neustaly rozvoj pro zajisténi piinost, a
to jak pro samotné pracovniky, tak v konceném dusledku pro organizaci. Autor zde

uvadi vétu Henryho Kissingera: ., Ukolem viidce Jje dostat své lidi z mista, kde jsou,

tam, kde jeste nebyli.*

Rozvoj Partnerstvi (Partnership Development): ,, Excelence je o rozvoji a udrzovani

partnerstvi s pridanou hodnotou. *

Zakladni hodnotu zde ptedstavuji dlouhodobé¢ vztahy s hodnotnymi partnery.

Zaméreni na Zakaznika (Customer Focus): ,, Dokonalost je o vytvareni udrZitelné
hodnoty pro zdakaznika. *
V hlavni roli je zde zékaznik a uspokojeni jeho potfeb v dlouhodobém casovém

horizontu.

Rizeni podle Procesii a Fakti (Management by Processes and Facts): ,, Excelence
je o Fizeni organizace prostrednictvim souboru vzdajemné zavislych a vzdjemné

propojenych systémii, procesu a fakti.

Vyznam tohoto konceptu je predev§im o propojenosti a komplexnosti organizace.

Spolec¢enska Odpovédnost Firem (Corporate Social Responsibility): ,,Excelence
znamend prekracovat minimalni regulacni ramec, ve kterém organizace pusobi, a
snazit se porozumét ocekavanim svych zainteresovanych stran ve spolecnosti a

I3

reagovat na né. "
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8. Orientace na Vysledky (Results Orientation): ,, Dokonalost je o dosahovaini
vysledk, které uspokoji vsechny zainteresované strany organizace. *
Autor zde uvadi tezi od Max DePree, Uméni vedeni: ,,Prvni odpovédnosti lidra je

definovat realitu.«

Vyjmenované koncepty jsou zédkladem hodnoceni organizacni vykonnosti, a to jiz
od pocatku 90. let. Predstavuji klicové hodnoty a principy pro udrzitelny vyvoj a efektivitu
evropskych organizaci. Model EFQM piedstavuje rdmec pro pievedeni téchto konceptl

do praxe.

Nasledujici obrazek modelu EFQM (viz Obrazek 3) znazoriiuje dynamické rozlozeni

téchto osmi konceptii managementu, diky némuz je mozné hodnotit vykonnost organizace.**

Obrazek 3: Model EFQM
Metody komplexnibo hodnoceni’ podniku

Predpoklady/Management = Visledky/Controlling

Vedeni Spokojenost

Rizeni lidi 5 :
filTr'I{:S‘ THELTRE LA

Rizeni | Spokojenost | Vikonnost'hospodafské

Stralegie/plany procesu | zdkazniki visledky

Partherstvi/zdroje Spokojenost
spolednosti

Zdroj: VOCHOZKA, M., 2020

Model zobrazuje pét klicovych ptedpokladli modelu excelence, jimiZ jsou vedeni,
fizeni lidi (pracovnici), strategie a plany, partnerstvi a zdroje a fizeni procesu. Tato kritéria
popisuji zplisoby, co délat pro maximalizaci vysledkl organizace. Dalsi kritéria vysledkd,
popisuji zpiisoby, jak zajistit, ¢eho bylo dosaZeno, jimiZ jsou spokojenost zakazniki,
zamg&stnanct a spole¢nosti véetn¢ vykonnosti hospodaiskych vysledkt firmy. Pro piesnéjsi

pochopeni jsou dle autora Chrise Hakese kritéria predpokladii clenény na vedeni, politiku a

41 VOCHOZKA, Marek. Metody komplexniho hodnoceni podniku. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, 2020.
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strategii, fizeni lidi, zdroje a procesy. Kritéria vysledkii Cleni dale na vysledky lidi,

zakaznikd, spole¢nosti a kli¢ové vysledky. 42

3.3.6 Balanced Scorecard (BSC)

Metoda BSC je uplatiovana ve spole¢nostech jako strategicky nastroj pro fizeni a

ptredstavuje ukazatel méteni vykonnosti podniku.

Balanced scorecard je také oznacovana jako karta vyrovnaného skore, tedy nastroj pro
méfeni Gsp&$nosti podniku. Uéelem této metody je vytvofeni rovnovahy a sladéni cilti
podniku spolecné s cili pracovnikli v podniku. Jedna se o komplexni pohled na veskeré
ukazatele v organizaci, a to nejen finan¢ni a technologické, ale také ukazatele o spokojenosti
zakaznikd, funkcionality procest a kvalitu zaméstnanci. Jednotlivé ukazatele jsou rozdéleny
na dimenze, a to na finanéni dimenzi, zakaznickou, procesni a dimenzi ristu a rozvoje
zaméstnanci a organizace. Tyto dimenze jsou zakladem pro Ctyfi hlavni ¢innosti organizace,

ato:*

JOA)

e uspokojeni akcionatu — finance,
e Upokojeni a udrzeni si zdkaznikli — zakaznici,
e zvySeni efektivity a poskytovani vysoké kvality — procesy,

e rozvijeni a motivace zamé&stnancl — rlist a rozvoj zameéstnanctl.

Dalsi autofi tyto dimenze oznacuji také jako perspektivy, které maji posoudit
rovnovahu mezi kratkodobymi a dlouhodobymi cili, vystupy aj. Jedna se o finan¢ni
perspektivu, zdkaznickou perspektivu, perspektivu internich procesi a perspektivu ristu a

rozvoje zaméstnanci.*

Financ¢ni perspektiva méfi financni cile, které se pfedev§im zamétuji na ziskovost
prostfednictvim ukazateltt EBIT — zisk pfed zdanénim a troky, EAT — ¢isty zisk, ROCE —
rentabilita dlouhodobého kapitalu, nebo naptiklad EVA — ekonomické pfidana hodnota aj.

V perspektivé zadkaznické jsou ur€ovany trzni a zakaznické segmenty. Dale hodnoti, zda jsou

42 VVOCHOZKA, Marek. Metody komplexniho hodnocent podniku. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, 2020.

43 WAGNEROVA, Irena. Hodnoceni a Fizeni vykonnosti. Praha: Grada, 2008. Vedeni lidi v praxi. ISBN
978-80-247-2361-7.

4“4 VOCHOZKA, Marek. Metody komplexniho hodnocent podniku. 2. aktualizované vydani. Praha: Grada
Publishing, 2020.
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zakaznici spokojeni s kvalitou sluzeb, mnozstvi stiznosti, procenta stiznosti, které¢

se opakuji, reklamace, procenta reklamaci aj.

Perspektiva internich procest je zaméfena na ty interni procesy, kde my byt dosazeno
nejlepSich vysledkii a management zde nachazi kritické body pro dal§i rozvoj.
V posledni perspektiveé rastu a rozvoje zaméstnanci je kladen daraz na firemni prostiedi
ve vztahu se zaméstnanci. Zda je na pracovisti pfijemné prostiedi a zaméstnanci jsou
spokojeni s vykonem prace, jaka je jejich loajalita a pracovni vykon a soucasné snaha

0 udrzeni si pracovnikd.
Jednotlivé perspektivy a jejich propojenost jsou bliZze zndzornény na Obrazku 4:

Obrazek 4: Perspektivy méfeni vykonnosti podniku

FINANCNI PERSPEKTIVA
Abvehom méli finandni Gspéch,

Jak byvchom méli postupovar
1 pred akeioman? “

INTERNI A PODNIKOVE
PROCESY

ZAKAZNICKA

PERSPEKTIVA VIZE Abveh koiili nas
Abvehom naplnili nadi vizi, A ice WL I HSPORAILL 3 LE'; "
Jak bychom méli vystupovat STRATEGIE ZRAZILY | ARCIGNALS, V JALYE

podnikovych procesech

* musime byt nejlepsit?

\ PERSPEKTIVA UCENI SE 1
ARLUSTU
Abvehom naplmli naci viz, juk
st udrEime schopnost ménit
s¢ 4 ZlepSovat?

pred sakarnikyM

Zdroj: VOCHOZKA, M., 2020
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3.3.7 PESTEL analyza

PESTEL analyza zkouma a vyhodnocuje vlivy vn¢jsiho prostiedi na organizaci. Jedna
se o posouzeni vyvoje externiho prostfedi, tedy faktory ovliviiujici podnik od pocatku
s ohledem na budouci vyvoj a mozné dopady. Tato analyza vychazi ze zékladni analyzy
PEST a je doplnéna o dva dalsi faktory, které se ukazaly jako dilezité pii zhodnocovani

vnéjsich vlivii na organizace. Zkratky jednotlivych pismen vyjadiuji: 4

e P — Politicko-pravni faktory,
e E — Ekonomické faktory,

e S — Sociokulturni faktory,

e T — Technologické faktory,
e E — Ekologické faktory,

o L — Legislativni faktory.

Skupina téchto Sesti faktorti popisuje ptisobeni okoli na organizace, a to z hlediska
politicko-pravnich faktort, tedy vlivy politiky, ideologii, stability vlad, obchodni politiky
apod. Dal$im hlediskem jsou ekonomické vlivy jako je ekonomicky rust, vyvoj HDP,
chovani konkurence a dodavatelti, ménové kurzy, mira inflace, nebo naptiklad mzdové tarify
apod. Nasleduji socialni faktory, které ptredstavuji naptiklad demografické trendy, socialni
hodnoty, preference Zivotniho stylu, Zivotni Giroven, mira vzdélanosti a dal$i. Technologické
faktory zahrnuji vladni vydaje, trendy ve vyzkumu a vyvoji, inovace, internetové
obchodovani, vypocetni techniku a dalsi. Ekologické pisobeni vznika na zéklade¢ ekologicky
zajmovych skupin, regulaci emisi, udrzitelnosti, obnovitelnych zdrojich aj. Poslednim
z vlivi vngjsiho prostfedi jsou legislativni faktory, jimiZ jsou zékony, statni regulace,

mezinarodni pravo a obchodni smlouvy, lidska prava a dalsi.

Tato analyza muze byt nasledné vyuzita pro sestaveni nejriznéjSich scénairti nicméné
je zapotiebi brat ohled na relevantnost a aktualizaci informaci, které jsou ptedkladany

pro jednotlivé faktory. Kvili naro¢nosti ziskani téchto informaci mize byt implementace

vvvvvv

4 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing: strategie a trendy. 2., roz§. vyd. Praha: Grada, 2013.
46 DEDINA, Jifi a Jiti ODCHAZEL. Management a moderni organizovani firmy. Praha: Grada Publishing,
2007. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-2149-1.
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Cilem analyzy je rozpoznat faktory, které maji pro dany podnik nejvyssi vahu.
Vzhledem k rtiznorodosti zaméteni a velikosti organizaci jsou vahy jednotlivych faktora
odlisné. Kazda organizace ma jiné zameéteni, tudiz naptiklad pro velké podniky maji vyssi
hodnotu politické faktory, zahrani¢ni vztahy a jiné. Naopak pro stfedni a mens$i podniky maji
hodnotu odli$né faktory.*’ P¥i posuzovani okolnich vlivil je zapotiebi brat v tivahu také
komplexnost a dynamiku prostfedi. Mnozstvi existujicich faktorti a jejich rtst vyjadiuji,
jak je vysoka je komplexnost, na druhé strané je stupen zmén, tedy ¢im Cetnéji nastavaji

zmeény, tim se zvysuje dynamika prostredi.

47 SEDLACKOVA, Helena a Karel BUCHTA. Strategicka analyza. 2., pieprac. a dopl. vyd. V Praze: C.H.
Beck, 2006. C.H. Beck pro praxi. ISBN 80-7179-367-1.
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V Duncanoveé typologii okolniho prostfedi jsou tyto dvé dimenze znazornény (viz

Tabulka 2):48

Tabulka 2: Duncanova typologie okolniho prostredi

Komplexnost prostied]

Jednoduché

Malé maodetvi externich laklans,

Kiormplexni

Walké mnozely extemich faklon,

modni navrhafstvi.

Stakbiln Klerd se méni zifdka (napfiklad kferd se ménl pomalu (napfiklad
Drymamika kadefmictvil. unbverzita),
prostiedi Malé mnoZstvi externich faktond, Walké mnoZstyl externich faktond,
Dynamicke | klere se meéni casto (napfiklad «tere 58 meéni casto (napfiklad

wyrobce softwaru).

Zdroj: DEDINA, J., ODCHAZEL, J., 2007
3.3.8 Hodnotova analyza

Hodnotova analyza je charakterizovana jako ,,systematické a kreativni prozkoumadni
vSech polozZek nakladii vyrobku ¢i sluzby, s cilem sniZit nebo odstranit ty, které neprinaseji
Z hlediska zakaznika akceptovatelnou hodnotu, pritom vsak zachovava pozadavky na kvalitu

a vykon.“*

Cilem je zvyseni efektivity organizace na zaklad¢ zjisténi Cinnosti, které je mozné
zlepsit pomoci systematického souboru metod. Jde o zabezpeceni potieb zikaznikl
| poskytovateld tak, aby jejich pozadavky na ceny sluzeb a vyrobka odpovidaly kvalitni
nabidce. Proto je tato metoda postavena na tzv. funkénim nékladovém ptistupu. Hodnotu
pro zékaznika zde utvafi funkcEnost sluzby ¢&i vyrobku vzhledem k jeho finanénim
moznostem, tedy spokojenost versus kupni sila zdkaznika. Pro poskytovatele je hodnota

tvofena cenou nakladii a ziskem z dané sluzby ¢&i vyrobku.>

Hodnotova analyza poméha s feSenim problematiky nakladd vyrobku ¢i sluzeb

z hlediska nalezeni vyhodnéjSich variant v poméru ceny, kvality a vykonu pro uspokojeni

8 DEDINA, Jifi a Jiti ODCHAZEL. Management a moderni organizovéani firmy. Praha: Grada Publishing,
2007.

4 POLLAK, Harry. Jak odstranit neopodstatnéné naklady: hodnotova analyza v praxi. Praha: Grada, 2005.
Manazer. ISBN 80-247-1047-1.

50 VEBER, Jaromir a kol. Management: zaklady, prosperita, globalizace. 1. vyd. Praha:

Management Press, 2000.
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potieb zdkaznika, nicméné je zde kladen duraz v prvni fadé¢ na funkci pro uspokojeni

pozadavki. Tato problematika je feSena pomoci sedmi na sebe navazujicich krokii:*!

1. V prvni fad¢ je podstatné urcit tzv. definici daného problému. Urceni, jakého cile ma
byt dosazeno a co je hlavni potfebou pro zédkaznika. Nakonec se posuzuje, zda je
zavedena nova konstrukce, popi. souCasna pouze se snizenymi naklady, ¢i dané

feSeni mezi obéma moznostmi.

2. Dalsim krokem je shromazdéni vSech relevantnich informaci K nalezeni vhodného
feSeni. Jakmile je stanovena definice problému a jsou zajistény informace, urcuji
se vlastnosti neboli funkce. Existuji dvé podoby funkce, napt. u vyrobku jde
0 zékladni funkci, za kterou se vyrobek prodava a funkce vedlejsi, které zvySuji jeho
hodnotu a soucasné se tim vyrobek stava drazsi. Spravné urceni funkce je narocné,

proto se mezi ucastniky tymu vedou konzultace.

3. Tietim krokem je urCeni alternativnich feSeni na zékladé spekulace. Cilem je
stanoveni maximalniho poctu alternativ a jejich néasledné rozdéleni podle cen a

technologii.

4. Jakmile jsou stanoveny alternativy, dochazi k jejich vyhodnoceni, a to na zakladé
ocenéni ndkladovosti a technologického ohodnoceni jednotlivych variant. Ty, které
jsou drazsi se vylucuji. U posouzeni technologii se v prvni fad€ vybiraji ty, které

vypadaji jako nejvyhodné&jsi. Néasledné probiha funkéni analyza a jeji vyhodnoceni.

5. Alternativy, které jsou levnéjS$i a souCasné zachovavaji potifebnou kvalitu a
vykonnost vyrobku je zapotiebi potvrdit, tedy prokazat, Ze tuto podminku spliuji.
Také zde probihd kontrola a oprava ohodnoceni nakladii. Pokud vSe odpovida

podminkam, pfipravi se dané alternativy pro implementaci.

6. VSesttm kroku dochazi k samotné implementaci neboli zavedeni alternativ

na zaklad¢ navrha a uskutecnéni ¢leny tymu.

7. V poslednim kroku je dilezité neopomenout vypracovani ditkladné formalni zpravy

se zpracovanymi vysledky. Tato zprava slouzi k potvrzeni veSkeré piechozi prace

51 POLLAK, Harry. Jak odstranit neopodstatnéné néklady: hodnotova analyza v praxi. Praha: Grada, 2005.
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hodnotové analyzy a rovnéz pro budouci navrhy, jako zaklad pro jejich dalsi

realizaci.

Pokud je hodnotova analyza provedena ve spravném potadi, spravnym postupem
ze strany Clenit tymu a na zéklad¢ kvality poskytnutych informaci, jeji vyuziti je vzdy

piinosné pro organizaci.

3.3.9 SWOT analyza

Dalsi strategickou metodou je SWOT analyza, jez vznikla na Stanfordové univerzité
v 60. az 70. letech 20. stoleti. Cilem této analyzy je zjednodus$eni rozhodovani v oblasti

fizeni, na zaklad& zhodnoceni podniku na strategické Grovni.>?

Hlavnim principem metody je rozpoznat, jak firma dokéze reagovat na zmény
Vv prostfedi, a to na zdklad¢ aktudlni strategie a silnych a slabych stranek spole¢nosti.
Analyza je sestavena z analyzy SW (silné/slabé stranky) a OT (pfilezitosti a hrozby). V prvni
fad¢€ se definuji ptilezitosti a hrozby vné&jSiho prostfedi a az poté, jsou definovany silné a
slabé stranky firmy. OT se zaméfuji na externi prostiedi, jez zahrnuje riizné vnéjsi faktory
pusobici na organizaci a soucasné¢ na mikroprostfedi, které tvofi zakaznici, dodavatelé,
konkurence aj. SW zhodnocuji interni prostfedi spolecnosti na zdklad€ vnitropodnikovych
analyz a dalSich hodnoticich systému. Silné stranky identifikuji vyhody pro firnu a
zakazniky. Slabé stranky definuji zdporné stranky firmy, ptipadné stranky konkurence,
Vv nichz si naopak konkuren¢ni subjekt vede Iépe. SW zahrnuje cile, zdroje firmy, firemni

kulturu, systémy, kvalitu managementu aj.>

52 CALICCHIO, Stefano, 2021. SWOT ANALYZA VE 4 KROCICH: Jak vyuzit matici SWOT pro zménu v
kariéfe a podnikani [online]. Stefano Calicchio [cit. 2023-03-05]. ISBN 9791220842044. Dostupné

z: https://www.google.cz/books/edition/SWOT_ANAL%C3%9DZA _VE 4 KROC%C3%8DCH_Jak vyu%
C5%BE%C3%ADt/hhBBEAAAQBAJ?hl=cs&gbpv=0

58 JAKUBIKOVA, Dagmar. Strategicky marketing. Praha: Grada, 2008. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-
2690-8.
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Nize v Tabulce 3 jsou uvedeny jednotlivé strategie SWOT analyzy:

Tabulka 3: SWOT matice

WO Interni analyza
anal y za Slabé stranky Silné stranky
WO strategie SO strategie
,HLEDANI* -VYUZIT]*
§ Ptileritosti + zvladnuti slabé stranky + vyuziti silné stranky ve
P vyuzitim prilezitosti prospéch prilezitosti
<
a
<
= WT strategie ST strategie
o »VYHYBANI SE* ,KONFRONTACE*
LE Hrozby + minimalizace slabé stranky a + vyuziti silné stranky
vyhnuti se ohroZeni k odvraceni ohrozeni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Matice strategii SWOT analyzy je zpracovana pro generovani strategickych alternativ
pfi vytvafeni podnikové strategie. Tabulka je rozdélena na interni prostfedi a externi
prostiedi, kde interni prostiedi pfedstavuje silné a slabé stranky spolecnosti. Na druhé strané
jsou vlivy externiho prostiedi vytvaiejici ptilezitosti a hrozby pro organizaci. Prvni strategie
WO oznacovana jako hledani a nabizi spravné vyuziti ptilezitosti k zajisténi ptekondni slabé
stranky podniku. Dalsi alternativou je SO strategie, definujici vyuZiti silné stranky
ve prospéch piileZitosti. Treti strategie WT je formulovana jako vyhybdni se a cilem je zde
vyvarovat se ohrozeni na zdkladé¢ minimalizace slabé stranky. Posledni alternativa ST
strategie predstavuje konfrontaci vyznacujici odvraceni ohrozeni vyuzitim silné stranky

podniku.
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3.3.10 Metoda Kaizen

Metodologie Kaizen je zalozena na neustalém zlepSovani. V literatuie je pojem Kaizen
oznacovan za filozofii a vyznam japonského souslovi kai a zen je vysvétlovan jako ,,zména
K lepsimu®. Jedna se o komplexn¢ propracovany systém, ktery je uplatiiovan po celém svéte.
Principem tohoto systému je trvalé zlepSovani, a to ve vSech aspektech podniku, jako jsou
velké zmeény, ale 1 drobné detaily. Nejde tedy o jednorazové zavadéni zmén, ale o neustalé

wsili o zdokonalovani napf. kvality, nakladd, procest, produktivity aj.>*

Kaizen vede k vysoké efektivité organizace ve velmi kratkém case za predpokladu
55

vyuziti jednotlivych krokd, jimiz jsou:

1. Sestaveni tymu — facilitator, sponzor, vedouci, manazer implementace feseni.

2. Definice cild, konzultace a stanoveni procesnich usekt, analyza problémt a hledani
reSenti.

3. Analyza soucasného procesu, méfeni soucasnych hodnot, specifikace problému a
pricin.

4. Navrhy novych procesnich modelt, diskuse, implementace.

5. Hodnoceni navrhi, testovani, optimalizace navrhu.

6. Zavéretna zhodnoceni a navrhy doporuceni, pfiprava dalSich akci, hodnoceni

ptinost a zkuSenosti.

Spolecnost Toyota je jednim z predstavitelli uplatnovani této metody v praxi, jejiz
filozofie je postavena na principech respektu k lidem a neustalém zlepSovani procesu. Jeji
pusobeni je zaloZeno na kultufe neustalého zlepSovani. Jedna se o kvalitu lidi a procesi.
Kvalita lidi pfedstavuje spoleéné hodnoty lidi, ktefi jsou vedeni se neustale zlepSovat.
Kvalita procest je o neustalém zlepSovani internich procest. Jde také o neustalé hledani
novych feSeni, vyhodnocovani, zvySovani kvalifikace, uCeni se a rozSifovani znalosti,
jez zhodnocuje 1 kapital firmy. Nejen standardizace piedstavuje jeden z hlavnich pilifa
spolecnosti Toyota, ale rovnéz iniciativa a kreativita pracovnikli zde tvoii zakladni llohu

managementu.

5 KOSTURIAK, Jan. Kaizen: osvédéena praxe ¢eskych a slovenskych podniki. Brno: Computer Press,
2010.

55 SVOZILOVA, Alena. Zlepsovani podnikovych procesti. Praha: Grada, 2011. Expert (Grada). ISBN 978-
80-247-3938-0.
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V knize The Future of Management, americky manazersky konzultant a jeden
z nejvlivngjSich podnikatelt,, Gary Hamel vysvétluje pojeti managementu, jako zcela novou
cestu, jez je zapotiebi od zakladl prozkoumat. ,.Jde o nauceni se koordinace pracovniho
usili jednotlivych pracovnikit pri soucasném zjednoduseni hierarchické soustavy v Fizeni,
ovladani nakladu, aniz by byla potlacovana predstavivost lidi a budovani organizaci, kde

soustavné funguje disciplina se svobodou.*®®

5% KOSTURIAK, Jan. Kaizen: osvédéena praxe Geskych a slovenskych podnikd. Brno: Computer Press,
2010.
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4 Prakticka cast

Na zaklad¢ teoretickych poznatki se ndsledujici ¢ast zabyva zhodnocenim soucasného
stavu managementu spolegnosti CSOB, a.s. Pomoci kvantitativni metody vyzkumu ve formé
dotaznikového Setfeni a kvalitativni metody vyzkumu ve formé hloubkového rozhovoru je
zpracovana analyza dat a néasledné vyhodnoceni vcetné¢ navrhii na zlepseni. Dotaznikové
Setfeni zkouma prvky firemni kultury a je zpracovéano na zaklad¢ elektronického dotazniku
mezi pracovniky CSOB. Hloubkovy rozhovor vedeny mezi tazatelem a vykonnym
manazerem vzdalené obsluhy a digitalizace je zaméfeny na zkoumani modernich metod
managementu aktudlné vyuzivanych ve firmé€. Prostfednictvim sbéru dat z dotaznikového
Setfeni a hloubkového rozhovoru je vypracovana analyza téchto dat. Dale je zpracovano
vyhodnoceni a navrhy doporu¢eni mozného =zlepSeni v oblasti modernich metod

managementu pro Uspé$né vedeni do budoucna.

4.1 Predstaveni spole¢nosti

Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. (dale jen CSOB) je stoprocentni dcefinou
spole¢nosti KBC Bank NV. CSOB, a.s. vznikla v roce 1964. Roku 1999 doslo k privatizaci
a od roku 2007 se stala jejim majoritnim vlastnikem belgickd KBC Bank, jez je ze 100 %
dcefinou spole¢nosti skupiny KBC Group. V obecné charakteristice je spoleénost CSOB,
a.s. rozdélena na bankovni a finan¢ni skupinu. Skupina CSOB je sestavena z banky a
spolecnosti, které jsou s bankou propojeny. Skupina finan¢ni zahrnuje Hypote¢ni banku,
CSOB Pojistovnu, CSOB Stavebni spotitelnu, CSOB Penzijni spole¢nost, CSOB Leasing,

CSOB Factoring a Patria Finance.%’

4.2 Charakteristika spole¢nosti CSOB

CSOB patii mezi tii nejvétsi poskytovatele finanénich sluzeb v Ceské republice.
Sluzby jsou poskytovany vSem klientskym segmentiim, jimiz jsou fyzické osoby, malé a
stiedni podniky, aZ po korporatni spolecnosti. Hlavnimi cili CSOB jsou, prostiednictvim

kultury PEARL, informovat klienta o novinkdch na trhu, tedy uvadét ho do centra déni,

57 0 CSOB a skuping: Informace o Fizeni a obchodni ¢innosti spole¢nosti, 2023. Csob.cz: portal/csob/o-csob-
a-skupine [online]. Copyright © 2023 CSOB [cit. 2023-03-25]. Dostupné z:
https://www.csob.cz/portal/csob/o-csob-a-skupine
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dosahovat udrzitelného ristu organizace a vysoké a udrzitelné vykonnosti. Kultura PEARL

+ je obsazena v jednotlivych pismenech, a to: *®

e P —Performance — Chceme vitézit,

e E - Empowerment — Méme odvahu,

e A — Accountability — Pfijimame odpovédnost,
e R —Responsiveness — Vnimame druhé,

e L — Local embeddedness — Jsme tu doma,

e + -+ for collaboration — Véfime ve spolupraci.

Skupina CSOB ma né&kolik &lend véetnd CSOB pojistovny, banky, CSOB Hypoteéni

banky, leasingu a penzijni spolec¢nosti. Na Obrazcich 5 a 6 je zpracovdna organizacni

struktura CSOB Group.

Obrazek 5: Organizaéni struktura CSOB Group

CSOB

CSOB
GROUP
GBM
| | | | |
CSOB , CSOB
Pojistovna CoOE nlE Leasing

Penzjini spol.

Zdroj: Vlastni zpracovani na zékladé internich dat CSOB, a.s.

58 O CSOB a skupiné: Informace o Fizeni a obchodni ¢innosti spole¢nosti, 2023. Csob.cz: portal/csob/o-csob-

a-skupine [online]. Copyright © 2023 CSOB [cit. 2023-03-25]. Dostupné z:
https://www.csob.cz/portal/csob/o-csob-a-skupine
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Obrazek 6: Organizaéni struktura CSOB Group

GBM
REDITEL .
OED i VEDOUCI BO
VEDOUCI VEDOUCI
Sx MED POL. UV
13x RM POJ. 5x RM UV

Zdroj: Vlastni zpracovani na zékladé internich dat CSOB, a.s.

V &ele organizaéni struktury CSOB group je feditel externi distribuce, ktery fidi
jednotlivé skupiny produktd a komunikaci mezi dalSimi vedoucimi pracovniky. Skupiny
spadajici pod CSOB group jsou CSOB pojistovna, CSOB banka, Hypote&ni banka, CSOB
leasing a CSOB penzijni spole¢nost.

Hierarchie ¥idicich pracovniki je uspoiadana dle stupné fizeni. Reditel Group broker
management (GBM), zajist'uje fizeni externi distribuce GBM. CSOB group je déle rozdélena
na oddéleni externi distribuce a bankovni oddéleni. V cele jsou feditel oddéleni externi
distribuce a vedouci bankovniho oddéleni. Bankovni oddéleni je déle roz€lenéno na n€kolik
divizi s dal§imi Fidicimi pracovniky. Reditel OED ma na starost vedouciho bankovniho
oddé€leni, pét manazeri externi distribuce, jednoho vedouciho pojistovny a jednoho
vedouciho uvéru. Vedouci pojiStovny je nadfizenym tfindcti regionalnich manaZer
pro pojistovnu. Vedouci uvéru ma taktéz na starost regiondlni manazery pro uveér
Vv celkovém poctu péti manazert pro kraje. Komunikace probiha mezi manazery externi
distribuce s vedoucim pojistovny a avéru, a souc¢asné s regionalnimi manazery se zp&tnymi
vazbami. Vedouci pojistovny komunikuje s regionalnimi manazery pro pojistovnu a
manazery externi distribuce. Vedouci uvéru komunikuje s manazery externi distribuce a

S regionalnimi manazery pro Gver.
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4.3 Metody sbéru dat

Existuje celd fada metod sbéru dat. Nejcasteji se sbiraji data pomoci dotazovani, které
probihé prostiednictvim formuléie, do kterého tazatel nebo respondent zapisuji dopovédi.
Pii vybéru spravné metody dotazovani hraje dilezitou roli ¢as a pocet respondentu, ktery

chceme ziskat.

V této praci jsou pouzity dvé metody sbéru dat — kvantitativni metoda CAWI

(elektronicky dotaznik) a kvalitativni metoda ve form¢ hloubkového rozhovoru.

431 CAWI

Metoda CAWI neboli Computer Assisted Web Interviewing, je nejcastéjsi metodou
dotaznikového Setfeni. Tazatel vytvoii dotaznik v elektronické podobé a poté ho rozesle
vybranym respondentim prostfednictvim vygenerovaného odkazu. Respondent poté
dotaznik sdm bez asistence vyplni. Tato forma dotazovani ma fadu vyhod. Odpovédi jsou
ziskavany rychle, levné a data jsou Casto k dispozici ve formé tabulky, tedy neni je tieba
prepisovat. V dotazniku je mozné také vyuzit sofistikovanéjSich nastroji, jako jsou
preskoky, rotace, hlidani kvot atd. Nevyhodou této metody je to, Ze se obtizné zajiStuje
reprezentativnost vzorku a vysledky tak nelze vztdhnout na béZnou populaci. Velmi podobna
je metoda CASI neboli Computer Assisted Self Interviewing, ktera probiha prostiednictvim
spole¢nosti vénujicich se prizkumu trhu. Metoda CASI se od metody CAWI lisi pouze tim,
ze vygenerované odkazy se posilaji respondentliim z online panelu a spolecné s kvotami

na sociodemografické kategorie je zajiSténa reprezentativnost vzorku.

4.3.2 Hloubkovy rozhovor

Nejcastéji vyuzivanou metodou kvalitativniho vyzkumu je hloubkovy rozhovor. Jde
0 nestandardizované dotazovani respondenta tazatelem. Vyhodou této metody je mozZnost
se doptat na divody ptedeslych odpovédi a diky tomu Iépe proniknout do problematiky.

Nevyhodou je casova naroc¢nost pro dotazovani a vyhodnocovani odpovédi.
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4.4 Realizace vyzkumu

Pro zaji$téni zakladnich informaci o znalostech pracovnikii o spole¢nosti CSOB byla
zvolena metoda dotaznikového Setteni CAWI s cilem analyzy téchto dat a navrha feSeni

pro mozné zmény vedouci ke zlepSeni managementu organizace.

Dale byl proveden hloubkovy rozhovor svykonnym manazerem digitalizace a
vzdalené obsluhy za ucelem dosazeni relevantnich informaci pro uskute¢néni podrobné

analyzy nastroji a metod soucasné vyuzivanych ve spole¢nosti.

4.4.1 Dotaznikové Setieni

Dotaznik byl rozeslan prostfednictvim elektronickych odkazli pracovnikiim z riznych
oddéleni spoleénosti CSOB (banka CSOB, pojistovna CSOB, IT oddéleni aj.). Dotaznik
obsahoval celkem 21 otazek, znichz 4 byly otazky socio demokratické. V dotazniku
se nachazely otazky oteviené, uzaviené i polouzaviené. Sbér probihal od 24. 1. 2023 do 24.
3. 2023 a zapojilo se do n¢j celkem 30 respondenti. 61 % respondentd tvofili muzi a
39 % respondentt tvorily zeny. 39 % respondenti bylo ve véku 25-34 let, 33 % respondentl
bylo ve véku 35-44 let, 17 % respondenti bylo ve véku 45-54 let a 11 % respondentd bylo
ve véku 55-65 let. Polovina respondentti uvedla, ze ma magisterské vzdélani. Ostatni
respondenti uvedli, ze maji stfedoskolské vzdélani s maturitou. Vétsina respondentti (67 %)
uvedla, ze pracuje v Praze, 17 % respondenti pracuje ve StfedoCeském kraji a
17 % respondentt pracuje v Kralovehradeckém kraji. 17 % respondentii uvedlo Ze ve firmé
pracuje méné nez 1 rok, 17 % respondentii ve firm¢ pracuje 1-2 roky, 39 % respondentd

3 roky a 28 % respondentt 5 let a vice.

Analyza dat byla provedena pomoci programu Microsoft Excel. Tisténa podoba

dotazniku je v Pfiloze 1 této prace.

47



Hlavni cile spole¢nosti CSOB

Respondenti méli v dotazniku uvést, jaké tii cile spoleénosti CSOB jsou podle nich

VVVVVVVVVVVV

o 24

cile se odpovédi respondenti vice rozchazely. Respondenti uvadéli zkvalitnéni sluzeb,

snizeni nakladl, rozsifeni produktii, sluzeb, a vyssi ziskovost. Nikdo z respondentt

vvvvvv

rozsifeni plisobnosti nebo zvySeni mezd.

Graf 1: Hlavni cile spole¢nosti CSOB
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Spokojenost zdkaznikli I /3%
Ziskani novych zdkaznikli I 63%
Zkvalitnéni sluzeb I 37%
Snizeni ndkladti GGG 33%
Rozsifeni produktd, sluzeb I 33%
Vyssi ziskovost I ?23%

Zdroj: Vlastni zpracovani, n = 30
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Vétsina respondentti uvedla, e se cile spole¢nosti CSOB spise shoduji s jejich
vlastnimi cili (viz Graf 2).

Graf 2: Shoda hlavnich cilti sopeénosti CSOB s osobnimi cili
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Rozhodn€ ano N 13%
SpiSe ano I TTY
Spise ne M 10%

Rozhodné ne 0%

Zdroj: Vlastni zpracovani, n = 30
Informovanost ve spole¢nosti CSOB

Respondenti uvadéli, Ze jsou velmi ¢asto informovani o zavadéni novych produktl a
sluzeb, soucasné a budouci situaci ve firm¢ a o dalSich novinkéach (viz Graf 3). Vétsina

respondentll je informovana Castéji nez 1x za mésic.

Graf 3: Frekvence informovanosti o novinkach ve spole¢nosti CSOB
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Castéji nez 1x za mésic NN 63%
Ix mésicn¢ NN 3%
Ix za 2 mésice M 3%
4x zarok (1x za 3 mésice) WM 7%

nepravideln¢ M 3%

Zdroj: Vlastni zpracovani, n = 30
Znalost svého oboru

Témet vSichni respondenti uvedli, Ze své znalosti v oboru povazuji za dostatecné
(97 % respondentil). Jako moznosti zlepSeni svych znalosti nejcastéji uvadeli Skoleni a
kouCovani. Vyhovovalo by jim mit nepfetrzit¢ dostupné online névody, zajiSténi Casu

evroe

na sebevzdélavani, pravidelngjsi informovanost a $koleni o novych trendech v sektoru a
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dodavani informaci o novych klientech. Radi by se uéili s novymi systémy. Skoleni by méla

byt i vice tizce zaméfend a propojena s praxi.
Metody managementu

Z vyjmenovanych metod managementu vSichni respondenti odpovédé€li, ze znaji
metodu CRM (viz Graf 4). Vétsina respondenti uvedla, Ze zna také metodu benchmarking.
Vice nez tfetina respondentli znd metodu SWOT. Mensi procento respondentil uvedlo

I znalost metod Balanced Scorecard, EFQM, TQM a Pestel analyzy.

Graf 4: Znalost metod managementu
0% 20% 40% 60% 80% 100%

CRM e 0 0%
Benchmarking S 7090
SWOT s 37%
Balanced Scorecard mmmmm 10%
EFQM mmm 7%
TOM mmm 7%
Pestel analyza ™ 3%

Zdroj: Vlastni zpracovani, n = 30
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53 9% respondentti uvedlo, ze metody managementu ve své praci vyuZziva.
Z vyuzivanych metod uvadéli metodu CRM (50 % respondentl), SWOT analyzu
(27 % respondentti), benchmarking (20 % respondenti) a Balanced Scorecard

(7 % respondentti). Mezi dal$imi metodami uvadéli KPIs, MBE, MBTI a Business case.

Graf 5: Vyuziti metod managementu ve spole¢nosti
0% 20% 40% 60% 80% 100%

CRM I 50%
SWOT I 27%
Benchmarking s 20%
Balanced Scorecard Wl 7%
KPIs M 3%
MBE m 3%
MBTI M 3%

Business case M 3%

Zdroj: Vlastni zpracovani, n = 30

Znalost nejzadanéjSich a nejméné Zadanych produkti ¢i sluzeb

Vétsina respondentli na otdzku znalosti nejzadanéjsich produktt a sluzeb ze strany
zdkaznikli odpovédela, Ze vi, jaké to jsou. NejCasteji Zadanym produktem jsou
dle respondentii ucty a uvéry, elektronické a mobilni bankovnictvi. Jiz mensi procento

respondentli ma predstavu o produktech ¢i sluzbach nejméné zadanych ze strany zadkaznikd.
Silné a slabé stranky CSOB

Nejsilngjsi strankou spole¢nosti CSOB je podle vétsiny respondentt to, Ze jde o silnou
finan¢ni skupinu a stabilni znacku s Sirokym produktovym portfoliem a velkym podilem
na bankovnim trhu. CSOB ma kvalitni management a viichni tvoti dobry tym. Mezi dal§imi
silnymi strankami respondenti uvadéli, Zze spolecnost ma jasné stanovené procesy, velmi

dobré IT zabezpeceni dat a dobré zazemi.

Mezi slabé stranky respondenti fadi velkou wvnitfni komplexitu, cile matefské

spolecnosti, fluktuaci zaméstnancti v pobockové siti, rostouci tvérové riziko. Kvuli zajetym
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systémim se nékteré procesy obtizn¢ optimalizuji. Jako dalsi slaba stranka je uvedeno
komplexni produktové portfolio, coz je soucasné i silna stranka. Diky zavadéni novych

produkti a sluzeb vSak dochézi k narocnosti splnéni vsech pracovnich pozadavka.
Navrhy na zlepSeni

Vétsina respondentit (80 %) uvedla, ze ma ve spole¢nosti moznost realizovat své
vlastni ndvrhy na zlepSeni. Jako ptiklad uvadéli, ze je provadén pravidelny sbér
zaméstnaneckych podnétl na vylepSeni sluzeb, produkt, na poraddch mohou pfinaset
vlastni napady na zlepSeni a optimalizaci procest a pracovnici v IT oddéleni si mohou

dohodnout $koleni, o které maji zajem.

4.4.2 Hloubkovy rozhovor

Druhou metodou k hlubsimu vyzkumu stavu managementu byl hloubkovy rozhovor
slouzici k dosaZeni relevantnich informaci o fizeni spole¢nosti CSOB a metodéch,
jez aktualné vyuziva. Rozhovor byl veden s vykonnym manazerem digitalizace a vzdalené
obsluhy, ktery zodpovida za vedeni internich systémt a komunikaci mezi pracovniky

spole¢nosti.

Rozhovor se skladal z 47 otazek a 10 podotazek zamétujicich se na vybranych 7 metod
moderniho managementu. Volba metod byla uskute¢néna na zakladé€ informaci o spole¢nosti
CSOB vzhledem k jeji ¢innosti. Pro vedeni hloubkového rozhovoru byly zvoleny metody
SWOT analyza, ptistup CRM, PESTEL analyza, Balanced scorecard, benchmarking,
hodnotova analyza a model EFQM. Rozhovor obsahoval otazky dichotomické (odpovédi
ano ¢i ne), oteviené (volné odpovédi) a skalové (Eiselné hodnocenim na Skale). Otazky byly

v

sestaveny tak, aby z nich bylo mozné zjistit co mozZna nejrelevantnéjsi informace o firmé.
Metody uvedené v hloubkovém rozhovoru jsou nésledujici:

e SWOT analyza,

e pristup CRM,

e Pestel analyza,

e Balanced Scorecard,

e benchmarking,
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¢ hodnotova analyza,

e model EFQM.

Otazky vcetn¢ odpovédi jsou uvedené v Tabulkach 4 a 5. Struktura hloubkového

rozhovoru véetné variant je v Pfiloze 2 této prace.

Tabulka 4: Vyuziti modernich metod managementu ve spole¢nosti CSOB
SWOT analyza

1. | Znéate hlavni smér budouciho vyvoje vasi spole¢nosti?
Ano

2. | Vite, jaké ma konkrétni postaveni vase spolecnost na trhu?

ANo

Vite, jaké jsou prilezitosti a hrozby, pro spole¢nost na trhu? (mtiZzete i nemusite
vyjmenovat nékteré z nich)

Piilezitosti: moderni technologie — financovani, banky, Apple, zvySeni
efektivity, nové produkty moznost vstoupeni, bankovni identita, zabezpecené

postupy
Hrozby: hrozba moderni technologie, regulatorika, pravni prostiedni

Vite, jaké jsou silné a slabé stranky spole¢nosti, kde pracujete? (mtizete i
nemusite vyjmenovat)

Silné stranky: univerzalni banka, finan¢ni skupina
Slabé stranky: velka vnitini komplexita, technologie

5. | Jak casto si stanovujete faktory pro SWOT analyzu?

Pravidelné jednou za rok, pii revizich
Piistup CRM

1. | Vyuzivate pfistup fizeni vztahi se zdkazniky (CRM)?
Ano

2. | Pokud ano, vyuzivate ve spolecnosti software k propojovani dat o zakaznicich?
Ano

3. | Vedete data o zakaznicich dlouhodobé?

Dle legislativy, archiva¢ni lhity, gdpr kontrolované ¢nb

4. | Vyuzivate tyto data k zjiSténi potieb zékaznika?
Ano

5. | Vedete propojeny systém databaze zédkazniki a dodavatela?

Ano ale miizou byt limitovany, podle uzitenosti

a. | Pokud ano, aktualizujete pravidelné tato data?
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Ano

Maite na zakladé ziskanych dat prehled o vaSich nejhodnotnéjSich zdkaznicich?

Ano

Nabizite na zaklad¢ potieb zédkazniki produkty/sluzby na miru?

Ano

Vyuzivate CRM 1 jinym ucelim? Pokud ano, miizete vyjmenovat.

Ano, pro kompletni evidenci informaci o klientovi, praci s klientem. Pro
pobockového pracovnika se jedna o prvni véc, do které se dostane, kdyz ptijde
klient na pobocku, vyuziva se v maximalni mife pro zdkaznika.

PESTEL analyza

Maji vliv nasledujici faktory na vasi spole¢nost?

Ekonomické faktory (napr. ekonomicky rust, vyvoj HDP, chovani konkurence a
dodavatelii, mira inflace aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou
spole¢nost ovlivnit?

Ano ekonomické faktory velmi ovliviiuji spolecnost. Naptiklad inflace ma
zasadni vliv, pokud dojde ke zméné¢ sazeb, zvyseni inflace, neni zéjem o
hypotéky a vice se spofi, pokud dojde ke snizeni inflace, je naopak velky zajem
o hypotéky a dalsi.

Socialné-kulturni faktory (napr. demografickeé trendy, socialni hodnoty, Zivotni
styl, Zivotni uroven, mira vzdélanosti aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak
mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano velky vliv, vSe se propisuje do skupiny, diverzita ekologie ovliviiuje, jak se
skupina chové a kam sméfuje.

Technologické faktory (napr. inovace, vladni vydaje, internetové obchodovani,
vypocetni technika aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost
ovlivnit?

Ano inovace ma velky vliv, vladni vydaje maji minimalni vliv.

Ekologické faktory (udrzitelnost, obnovitelné zdroje, zajmové skupiny aj.)?
Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano, nyni jsou hodné diilezité, velky vliv mé naptiklad uhlikové stopa. EU neni
efektivni ve sbéru dat, banky maji nyni za ukol tato data shromazd’ovat, doSlo
také ke zménam préce s klientem, sbéru informaci o klientovi a reporting.

Politicko-pravni faktory (napr. viiv politiky, stabilita viad, obchodni politika
aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano, nemohou se napiiklad uskutec¢iiovat platby do Ruska, reporting, sestavy-
kontrola, sank¢ni seznamy, komu muzete oteviit uicet, penale aj.

Legislativni faktory (napr. zdakony, statni regulace, mezinarodni pravo a
obchodni smlouvy aj.) Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spolecnost
ovlivnit?

Ano vSe uvedené, velky vliv na spole¢nost, obchodni smlouvy, zmény zakonii
vedou K ristu administrativnich tkont, regulace vede k omezeni ¢innosti, vyssi
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Jak rychle umite reagovat na zmény vnéjsiho prosttedi (napr. legislativni

1. | zmény, rozvoj technologii, zmeény preferenct aj.) Mate predem stanovené
strategie pro zmény, €i jednate v zavislosti na dané udélosti?
Ihned podle urgence, ale ano, musime umét reagovat rychle. Pfedem stanovené
strategie jsou, na to, na co se lze pfipravit, pfipravené scénare téz, ale existuji i
zmény které nelze ocekavat, naptiklad piichod velkého mnozstvi ukrajinskych
obcanu, rodin a dalsi.
Balanced Scorecard
1 Mate stanovené vize a strategie pro spolecnost, kde pracujete? Pokud ano,
" | mizete odpovédet.
Ano
2. | Stanovujete si ve spole¢nosti dlouhodobé i kratkodobé cile?
Ano, oboji
a) | Pokud ano, existuje propojenost mezi t€mito cili, ¢i jsou na sobé nezavislé?
Ano existuje
b) Pokud ano, jsou pracovnici informovani o prubéznych krocich k dosahovani
cila?
Ano
3. | Vite, zda se shoduji cile spole¢nosti s cili pracovniki?
Ano
4 Stanovujete si ve spolecnosti financni cile na zédklad€ ukazatelli méfeni financni
" | vykonnosti?
Ano
5 Vite, které podnikové procesy jsou klicové pro dosahovani nejlepsich
" | vysledkti? Pokud ano, mtizete vyjmenovat.
Ano napt. planovani
Vyuzivate nékterych nastrojii pro méfeni vnitropodnikovych procesti?
6. | (napriklad kontrola zaméstnancii, motivace, kvalita sluzeb, spokojenost
zdkazniku).
Ano
7. | Vyuzivate nékteré nastroje pro udrzovani loajalnosti zakaznika?
Ano
a) | Pokud ano, muZete vyjmenovat.
slevy, bonusy, odmény
8. | Vite, jak pecovat o spokojenost a motivaci svych zaméstnancti?

ANo
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Pokud ano, mizete vyjmenovat.

Ano, ale funguje opacny efekt, ¢im vice dame, tim dochazi k nizsi spokojenosti
napf.: home office s pfichodem covidu, a nyni je vSe jinak

Benchmarking

Znate vaSeho nejvétsiho konkurenta/konkurenty? Pokud ano, mtzete
vyjmenovat.

Ano, Ceska spoftitelna, Komer¢ni banka

Je na trhu vase konkurence stala, ¢i se ¢asto méni?

Stala konkurence

Porovnavate postupy, vysledky konkurence s vasimi postupy, vysledky?

Ano v klicovych ukazatelich, jako je zisk, naklady na marketing, néklady,
spokojenost klientll, hodnoceni aplikaci a dalsi

Vite, jaké produkty/sluzby vyuzivéa konkurence, které nevyuzivate, popft, které
jsou konkurenéni pro vas? (pokud existuji)

Ano

Pokud ano, jsou tyto produkty/sluzby stalé na trhu, ¢i se casto méni?

Stalé

Znate $pi¢ku na trhu v daném oboru na tizemi Ceské republiky?

Ano

Pokud ano, miiZete vyjmenovat.

Banka CSOB, Air bank — ale ma jen zakladni sluzby, marketing

Vite, jakou mate oproti jinym subjektiim konkuren¢ni vyhodu

Ano

Pokud ano, miizete vyjmenovat.

Sife nabidky

Jsou vasi zékaznici spokojeni s produkty/sluzbami?

Ano piiméfené

Vite o nedostatcich, vzhledem k potiebam zakaznika, které je mozné zlepsit ze
strany podniku? Pokud ano, miiZete vyjmenovat.

Ano
Jednoduchost procesu, zlepsSeni srozumitelnosti pro klienta, lep$i komunikace

Vite, jak jsou spokojeni zédkaznici s produkty/sluzbami konkurence?

Ano
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10.

Znate nedostatky ze strany konkurence, vzhledem k potiebam zakaznika?
Pokud ano, muZete vyjmenovat.

Ano oproti konkurenci ma CSOB zdravéjsi portfolio v hypoteénich Gvérech,
dale pracuje s rizikem, coz u konkurence, ktera je zaméfena na byznys, mtize
byt problém

11.

Vénujete se ¢innosti porovnavani podnikovych procesi, sluzeb, ¢innosti vasi
spolecnosti s podniky ve stejném oboru? Muzete vyjmenovat.

ANo

Pokud ano, provadite tuto ¢innost pravidelné?

Ano pravidelné

12.

Vyuzivate nékterych osvédcenych postupti k udrzeni konkurenceschopnosti?

ANo

Hodnotova analyza

Vite, jaké jsou hlavni problémy v podnikovém prostiedi?

Ano — Utvar nakupu, ve srovnani s konkurenci, z pohledu nakladd jsou velmi
efektivni

Pokud ano, mate moznost zajistit dostatecné informace pro feSeni téchto
problémui?

ANo

Stanovujete alternativy k feseni problematiky ve firmé?

AnNo

Pokud ano, provadite analyzu danych alternativ k vybéru té nejlepsi?

ANo

V pfipadé, Ze mate stanovené moznosti feSeni dané problematiky, provadite
kontrolu, zda jsou/je feSeni optimalni?

ANo

Ukladate si formou zpravy, dokumentace vysledky daného feSeni, napt. pro
budouci vyuziti ¢i jiné?

ANo

Vyuzivéate pro feSeni problémi ve firmé metodické postupy?

AnNo povinnost — interni postupy, smérnice

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tabulka 5: Vysledky modelu EFQM ve spole¢nosti CSOB

Model EFQM

1. Znate model EFQM? Pokud ano, pouzili jste model
organizacni vykonnosti k hodnoceni spole¢nosti a

Ano pouzivé se k
fizeni kvality

dosazeni lepSich vysledku? spolecnosti
2. Jakou vahu byste ptifadili jednotlivym kritériim?
, L e . ., . Odpovedi:
Déle prosim piitfad’te k jednotlivym kritériim body, tzn.
jak byste ohodnotili na §kale od 0—100 bodu vysledky vaha/body
jednotlivych kritérii ve firmé:
Vedeni (¢innost vedoucich pracovnikil) 15/ 85
Podnikova strategie 15/85
Rizeni lidskych zdrojti (nébor, vzd&lavani, kompetence) 10/85
Partnerstvi a zdroje (partnerské vztahy a finan¢ni a nefinan¢ni
. 15/85
zdroje)
Procesy/produkty, sluzby 10/85
Vysledky spokojenosti pracovnikii 10/75
Vysledky spokojenost zékaznikii 15/75
Prezentace spolecnosti — vysledky 10/ 90
Kli¢ové vysledky (finanéni i nefinan¢ni vysledky, vykonnost) 10/ 95
Celkové skore 92,5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5 Interpretace vysledki vyzkumu a navrhy doporuceni

5.1 Interpretace vysledki vyzkumu

Na zéklad¢ ziskanych informaci prostiednictvim dotaznikového Setieni
ve form¢ elektronického dotazniku mezi zaméstnanci spole¢nosti CSOB a hloubkového
rozhovoru vedeného s vykonnym manazerem digitalizace a vzdalené obsluhy, Ize zhodnotit

vysledky znalosti a vyuziti modernich metod managementu v organizaci.
5.1.1 Vysledky dotaznikového Seti‘eni

Z dotaznikového Setfeni, mezi pracovniky riznych oddéleni skupiny CSOB
Ize posoudit zakladni stav 0 souc¢asném stavu managementu spole¢nosti a znalost a vyuziti

metod managementu.

Na zakladé zhodnoceni cili spole¢nosti lze konstatovat, Ze CSOB klade diraz
pfedev§im na uspokojeni potieb zdkaznikli a ziskani novych zdkaznikl, coz je jednim
Z hlavnich ukolt metody CRM. Na tomto zaklad¢ dochdzi k budovani dlouhodobych vztaht
se zékazniky. Zkvalitnéni sluzeb je dle vyzkumu dalsi z hlavnich cilt spolecnosti, coz miize
ptedstavovat cestu k dosahovani téchto cili. Z dotaznikového Setieni dale vyplyva, Ze cile
zaméstnanci se shoduji scili firmy a pfevazna vétSina zaméstnanci je pravidelné
informovdna o soufasném a budoucim vyvoji firmy, zménach a zavadéni novych
funkcionalit, coZ je dobrym piedpokladem pro méteni vykonnosti podniku prostfednictvim
metody BSC. Pracovnici maji dle vyzkumu dostate¢né znalosti v oboru, nicméné pozadavky
na zvySovani kvality vzd€lanosti jsou ze strany zaméstnancii dle vyzkumu ziejmé,
a to pfedevsim v oblasti §koleni, moznostech manazerského koucovani a dostupnosti online
materidlii. V oblasti znalosti a vyuZiti metod managementu se nejvice uplatiiuje metoda
CRM, coz rovnéz vypovidd o orientaci spole¢nosti CSOB na zikaznickou hodnotu.

Zhodnoceni silnych a slabych stranek je nésledujici.

Silnymi strankami spolecnosti jsou, ze jde predevsim 0 silnou financni skupinu a
stabilni zna¢ku v éemz ma CSOB velkou konkurenéni vyhodu. Naopak slabou strankou je
velka vnitini komplexita, jez mlze vytvafet problémy v oblasti internich procest a

zpracovavani dat. Dle vyzkumu je silnou a soucasné slabou strankou komplexni produktové
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portfolio. Vzhledem k rozmanitosti nabizenych produkti a sluzeb je klicové mit efektivni
systém pro praci s daty a rovnéz zajisSténi dostatecné kvalifikace lidskych zdroji. Vysoké
procento zameéstnanci ma moznost realizace navrhli na zlepSeni ve spolecnosti,

coz odpovida pozitivnim aspektim pro rozvoj firmy.
5.1.2 Vysledky hloubkového rozhovoru

SWOT analyza

Prvni metodou Vv hloubkovém rozhovoru je SWOT analyza, jez zkouma zakladni
otazky hlavniho sméru budouciho vyvoje, postaveni spole¢nosti na trhu, ptilezitosti a hrozby
vngjsiho prostiedi, silné a slabé stranky vnitiniho prostfedi, a ¢etnost stanovovani faktort

SWOT analyzy Ve spole¢nosti CSOB.

Na zakladé polozZenych dotazti v rozhovoru spole¢nost zna své postaveni a budouci
vyvoj, coz je dilezity faktor pro GspéSny budouci rozvoj firmy. Vnéjsi prostiedi piinasi
pro firmu pfilezitosti predev§sim ve vyuziti modernich technologii a moznostech
financovani. Jeden z faktorti je ten, Ze moderni technologie pfedstavuji pro spolecnost
zaroven hrozbu v pfizpusobeni a vyuziti konkurenci. Na zakladé odpovédi z rozhovoru
CSOB umi vyuzit pfileZitosti, které ji trh nabizi a sou¢asné si je védoma hrozeb z vnéjsiho
prostiedi v $ir§im rozsahu. Firma je univerzalni bankou a jedna se o silnou finan¢ni skupinu,
coz jsou hlavni faktory reprezentujici silné stranky. Naopak jednou ze slabych stranek je
velka vnitini komplexita systému. Z interni analyzy silnych a slabych stranek jsou uvedeny
jen generické charakteristiky, tudiz se zde nelze zaméfit na konkrétnéjsi feSeni strategie
podniku. Cetnost stanovovéni faktori pro SWOT analyzu se uskuteéiiuje pravidelné jednou
ro¢né pii revizich, coz je dilezity faktor pro rozpoznani toho, Ze spolecnost tuto metodiku
uplatiiuje pravidelné a systematicky. Z vySe uvedenych dajii 1ze vyhodnotit nejen znalost

nastroji SWOT analyzy v organizaci, ale i jeji uplatiiovani v rdmci managementu.
Piistup CRM

Na zakladé analyzy CRM prostiednictvim hloubkového rozhovoru lze fict, ze CSOB
vede data o zdkaznicich a vyuziva systému fizeni vztahti se zdkazniky, a to 1 z dlouhodobého
hlediska na zaklad& pozadavki ze strany legislativy, archiva¢nich lhiit, dle pozadavki CNB

a dal$ich. Firma disponuje taktéz softwarem vedeni dat o zdkaznicich a ma propojeny systém
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databaze zdkaznikii a dodavatelti, nicméné tato data mohou byt limitovana. Data
0 zékaznicich jsou pravideln¢ aktualizovdna, a na tomto zdkladé jsou zajiStény potieby
zaméstnancl a rovnéZ nabizeny produkty ¢i sluzby na miru. Na otazku, zda spolecnost
vyuziva CRM i k jinym ucelim, bylo zodpovézeno, ze firma uplatiuje tuto metodu
pro kompletni evidenci informaci o zdkaznikovi a pro praci se zdkaznikem. Dile je
vyuzivana pobockovym pracovnikem od pocatku prace s klientem. Z rozhovoru je ziejmé,
7e CSOB pracuje na zachovani divéry svych zakaznikd a na udrzovani neustalého kontaktu

se zakaznikem.
PESTEL analyza

Dalsi metodou managementu, jez rozhovor obsahoval, je PESTEL analyza zajist'ujici
informace o vlivu vnéjsich faktorii na spole¢nost. Velky vliv na spole¢nost maji napiiklad
ekonomické faktory, jako je inflace, dalSim vlivnym faktorem jsou socidlné-kulturni faktory,
jez urcuji smér firmy. Technologické faktory pasobi na firmu piedevsim tlakem vzniku
inovaci. Velky vliv na spole¢nost maji také ekologické faktory, a to pfedevsim na zaklad¢
tlaku EU o shromazd’ovani dat o uhlikové stopé, jez maji nyni banky za tkol. Legislativni
faktory jsou dal§im vlivnym prvkem vné&jsiho prostiedi. Piikladem je rist administrativnich

ukond.

Lze konstatovat, Ze spoleénost CSOB velmi dobfe zna vlivy a vahu téchto faktort a
dokaze rozpoznat zavaznost dopadii na firmu. Dale rozhovor obsahoval otazky o rychlosti
reakci spole¢nosti na zmény a stanoveni strategii. Firma reaguje na zmény na zaklad¢
urgence. Pokud je nutné reagovat ihned, pfizpisobi se. RovnéZ ma stanovené scénare a

strategie, nicméné zaleZi na situaci externiho prostiedi.
Balanced Scorecard

Dalsi metodou v hloubkovém rozhovoru o vykonnosti podniku je metoda Balanced
Scorecard, kde jsou ziskany informace ohledn¢ strategie a vize podniku, propojenosti cilti
firmy a zamé&stnanci a vyuzivani nastroji pro méfeni vnitropodnikovych procest. Odpovédi
na tyto otazky jsou kladné, nicméné nebylo mozné ziskat konkrétni piiklady ¢i popis
postupt. CSOB si stanovuje dlouhodobé i kratkodobé cile, jeZ jsou vzajemné propojené.
Firma si je védoma kli¢ovych procest podniku a vyuziva nastrojii pro udrzovani loajalnosti

zakaznikii. V ohledu spokojenosti a motivace svych zaméstnancli pouziva spolecnost
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nastrojl, jenz nejsou zcela funkéni, to mize piedstavovat zna¢ny nedostatek efektivity
ve vykonu zaméstnancti. Coz mize vést k snizeni vykonnosti spole¢nosti jako takové. Firma
si stanovuje finan¢ni cile na zaklad¢ ukazatelG meéfeni financnich vykonnosti a cile

spolecnosti se shoduji s cili pracovnik.

Benchmarking

Prostiednictvim metody benchmarkingu jsou zajistény informace ohledné znalosti
hlavnich konkurenti spole¢nosti na trhu a jejich stalosti. Firma se v kli¢ovych ukazatelich
vénuje porovnavani postupti a vysledkd vlastnich a soucasné konkurencnich, a taktéz zna
produkty a sluzby, jichz sama oproti konkurenci neuplatiiuje. Cinnost porovnavéni
podnikovych procesii a sluzeb vlastni firmy s podniky ve stejném oboru rovnéz provadi, a
to v pravidelnych intervalech. Hlavnim vychodiskem je nalezeni osvédCenych feSeni
U konkurentti a uplatnéni ve vlastni spole¢nosti. Touto ¢innosti se firma dle dotazovaného
rovnéZ zabyva, cozZ je hlavnim cilem této metody. Z rozhovoru je dale ziejmé, Ze banka
CSOB je $pickou ve svém oboru v CR, zna svoji konkurenéni vyhodu, ale soucasné
i nedostatky vzhledem k potiebam zakaznika, a to i ze strany konkurence, coz je dal$im

dulezitym faktorem pii provadéni benchmarkingu.
Hodnotova analyza

Na zakladé rozboru hodnotové analyzy spole¢nosti CSOB lze Fict, Ze firma zna hlavni
problematiku podnikového prosttedi, a to 1 v porovnani s konkurenci. Z rozhovoru vyplyva
znalost jednotlivych krokt pro feSeni nedostatkli a problematiky ve spole¢nosti. Provadi
se kontrola prostfednictvim striktnich kontrolnich mechanismi a ukladani vysledka
pro budouci vyuziti. Dal$im diilezitym faktorem hodnotové analyzy jsou metodické postupy,
na jejichz zakladé se stanovuji vychodiska feseni problémii ve firm¢. CSOB ma povinnost
vést metodické postupy ve formé smérnic a internich postuptl, coz je zakladem hodnotové
analyzy. Nicméné jsou zde moznosti pro zlepSeni v oblasti feSeni problematiky nakladovych

polozek vzhledem ke konkurenci.
Model EFQM
Z vyse uvedené analyzy modelu EFQM vyplyva celkové skére v hodnoté 92.5.

Coz naznacuje, Ze se spole¢nost CSOB piiblizuje k maximalni urovni a dosahuje vysoké
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urovné excellence. Dle jednotlivého ohodnoceni vSech kritérii a vysledkti Ize konstatovat,
7Ze ma organizace silné vedeni, strategie, lidi a procesy, partnerstvi a zdroje. Dosahuje
vybornych vysledkii ve vsSech klicovych oblastech, vcetné spokojenosti zakaznikil,
zaméstnancl a spolecenské odpoveédnosti. Nicméné na zakladé detailniho prozkoumani
jednotlivych kritérii je mozné najit urcity prostor pro zlepSeni a rast pro dosazeni vyssi

uarovné excellence.

5.1.3 Souhrnné zhodnoceni vysledki

Na zakladé zhodnoceni vysledkt z dotaznikového Setieni a hloubkového rozhovoru
l1ze shrnout a porovnat vysledky. Dle dotaznikového Setieni, je zaméstnanci spole¢nosti
nejcastéji vyuzivana metoda CRM. Zaméfeni na zékaznickou hodnotu vyplyva dale
i z vysledka cilt firmy tohoto vyzkumu. Hloubkovy rozhovor rovnéz vykazuje vysledky
vyuziti této metody, a to prostfednictvim komplexniho systému databaze zékaznikl a
dodavateltl. Ve firm¢ je implementovan software, kde jsou data pravidelné aktualizovana a
slouzi jako nastroj pro kompletni praci s klientem vcetné vyuziti ze strany pobockovych

pracovnikii.

Z dotaznikového Setfeni a hloubkového rozhovoru vyplyva hlavni silné a slaba stranka
spolecnosti. Oba vyzkumy se shoduji, Ze silnou strankou spolecnosti je, ze se jedna o silnou
finanéni skupinu. Naopak slabou strankou je dle obou vyzkumu velka vnitini komplexita.
Oblast silnych a slabych stranek zkouma SWOT analyza, diky niZ je moZné se blize zaméfit

na tuto problematiku.

Vyzkumy se déle zabyvaly hlavnimi cili spole¢nosti. Dle dotaznikového Setteni se cile
spolecnosti ptevazné shoduji s cili pracovniki. Touto otazkou se zabyva metoda Balanced
Scorecard v hloubkovém rozhovoru, kde se v tomto ohledu odpovédi rovnéz shoduji.
Nicméné pii bliz§im zkoumani lze konstatovat, ze firma nevyuziva efektivni postupy
pro motivaci svych zaméstnancili, coz muze byt problémem pro budouci vyvoj a funkénost
procesu Organizace. Zaméstnanci by radi absolvovali vice skoleni propojenych s praxi a

zlepsili dovednosti v manazerském koucovani.

Dle celkového hodnoceni lze konstatovat, Ze spole¢nost CSOB aktivné vyuZiva
nastroje moderniho fizeni nicméné v nékterych ohledech existuji stale moznosti pro zlepSeni

vedeni firmy a lepsi vyuziti modernich metod managementu.
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5.2 Navrhy doporuceni

Na zakladé celkového zhodnoceni dotaznikového Setieni a hloubkového rozhovoru
Ize u kazdé z jednotlivych strategickych metod managementu navrhnout a doporucit mozné

lepsi vyuziti ve spole¢nosti CSOB.

5.2.1 Doporudeni pro metodu SWOT

Dle souhrnného vyzkumu lze konstatovat, ze spole¢nost CSOB je silnou finanéni
skupinou se stabilni znackou a s velkym podilem na bankovnim trhu. Spole¢nost disponuje
velkou konkurenéni vyhodou a je $pickou ve svém obru na trhu Ceské republiky. Nicméné

jedna se o zadany segment a diky neustalému vyvoji je zapotiebi si udrzet tuto pozici na trhu.

Na zakladé SWOT analyzy 1ze navrhnout sestaveni matice strategii SWOT analyzy a
vyuzit tak svych silnych stranek ve prospéch pftilezitosti ¢i odvraceni ohrozeni. Naopak
existuje varianta vyuzitim pfilezitosti ke zvladnutim slabych stranek, poptipadé vyhnout
se ohrozeni na zaklad€é minimalizace slabych stranek. Navrh matice strategii SWOT analyzy

pro spole¢nost CSOB je v Tabulce 6.

Tabulka 6: Navrh matice strategii SWOT analyzy pro spole¢nost CSOB

SWOT Interni analyza
ana l}" za Slabé stranky Silné stranky
Prilezitosti WO strategie SO strategie
LHLEDANI“ LVYUZITI“
+ Komplexita systému x + Silna finan¢ni skupina x
®
o prilezitost modernich financ
= technologii
=
®
= Hrozby WT strategie ST strategie
. ,VYHYBANI SE* ,,KONFRONTACE“
%]
= + Minimalizace komplexity + Univerzalni banka x vyvoj
R procest X naroky technologii v konkuren¢nim
regulatoriky prostiedi

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Navrh strategickych alternativ je popsan nize:

e Dle matice SWOT analyzy existuje v tomto piipadé pro prvni strategii WO hleddani
moznost zvladnuti slabé stranky tedy komplexity systému vyuzitim pfilezitosti
modernich technologii.

e Pro strategii SO, tedy vyuziti moznost vyuzit silné stranky finan¢ni skupina
ve prospéch pftilezitosti financovani do modernich technologii.

e Pro strategii WT vyhybdni se minimalizovat slabou stranku a vyhnuti se ohroZeni.
Tedy minimalizovat komplexitu vnitinich procesti a vyhnuti se vy$$im narokiim
ze strany regulatoriky.

e Pro strategii ST konfrontace vyuziti silné stranky univerzalni banky k odvraceni

ohroZeni ze strany vyvoje technologii vV konkuren¢nim prostredi.

5.2.2 Doporuceni pro metodu Balanced Scorecard (BSC)

Na zékladé celkovych vysledkt metody BSC spole¢nost CSOB zn4 své cile a existuje
kompatibilita mezi cili organizace a pracovniki, coz je dilezity faktor pro metodu BSC.
Firma vyuzivad nastroji pro méfeni vykonnosti podniku, nicméné jiz tak efektivné

neuplatiuje nastroje pro motivaci svych zaméstnanci.

Z vysledkt vyzkumu Ize doporucit zajisténi vys$i motivace zaméstnanci naptiklad
na zéklad¢ komplexnéji propracovanych Skoleni, které budou pracovniky motivovat
K vy$§im vykonim a budou moci pln¢ vyuzit své dovednosti. Zaroven pii zaji$téni
odbornych externistii mohou fidici pracovnici zvysit své kompetence v manazerském fizeni
a tim zajistit vy$$i motivaci k dosazeni lepSich vysledk. Dale lze navrhnout, aby
se organizace vice zameéfila na zvySeni efektivity v oblasti internich procesti a metodu

Balanced Scorecard vyuzila tak v jejim plném rozsahu.

5.2.3 Doporuceni pro metodu benchmarking

Dle zhodnoceni vysledkii metody benchmarkingu spole¢nosti CSOB je ziejmé,
7e organizace méfi a porovnava vysledky konkurence s vlastnimi vysledky. Banka CSOB je

Spickou ve svém oboru v CR coz je velkou vyhodou pti porovnavani konkurenceschopnosti.
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Spolecnost zna svoji konkurenéni vyhodu a soucasné vi co oproti konkurenci
neuplatiiuje, proto Ize navrhnout, aby se firma blize zaméfila na nedostatky, jako je
zjednoduseni procest, zlepSeni komunikace s klienty a zarovein podpofila své vyhody oproti
konkurenc¢nimu podniku, jako je prace s rizikem a ptizptisobovala neustale své nejlepsi

produkty a sluzby v souvislosti s vyvojem technologii a inovacemi.

5.2.4 Doporuceni pro metodu hodnotova analyza

Na zékladé vysledkt metody hodnotové analyzy Ize konstatovat, Ze spole¢nost CSOB
uplatiiuje metodické postupy pro zajisténi dostatecné informovanosti o problematice
ve firm¢, a to i zhlediska nakladovych polozek. Avsak vzhledem ktomu, Ze cilem
hodnotové analyzy je odstranéni nefunkénich nakladu a zachovéni kvality sluzeb a vyrobki
pro zakaznika, nabizi se zde moznost zlepSeni v oblasti nakladovych polozek, a tak jesté vice

vyuzit alternativy této metody. Navrh feseni je nasledujici:

Prvnim krokem je urceni problému a cile. Problém je definovan v oblasti Gtvaru
nakupu. Cilem je efektivnéjsi prace s naklady soucasné tak, aby byly uspokojeny potieby
zdkaznika. Dale je zapotiebi zajistit veSkeré informace o moZnostech zefektivnéni
nakladovych sloZek a vlastnostech produktii a sluzeb. Ur¢i se ceny nakladii a zdkladni a

vedlejsi funkce vybranych produktt ¢i sluzeb.

Ttetim krokem je stanoveni maximalniho poctu alternativ a jejich rozd¢€leni dle cen a
technologii. Na zakladé ocenéni nakladovych slozek se zvoli ty nejlevnéjsi a z hlediska
technologického posouzeni variant se vybere nejvyhodnéjsi z nich. Po podrobném

prozkoumani a vybéru variant probéhne analyza a zavére¢né vyhodnoceni.

Varianty, které se prokazou jako nejkvalitnéjsi a nejvykonnéjsi vzhledem k co nejnizsi
cen¢ budou podrobeny kontrole a kone¢nému potvrzeni pro jejich implementaci. Nakonec
muze byt provedeno jejich samotné zavedeni do oblasti utvaru ndkupu a zpracuji se vysledky

do konecné formalni zpravy.
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Na Obrazku 7 je zpracovan navrh postupu optimalizace utvaru nakupu dle hodnotové

analyzy.

Obrazek 7: Doporuceni pro optimalizaci Gtvaru nakupu dle hodnotové analyzy

optimalizace nakladd x spokojenost
zakaznika

utvar nakupu

jak néklady optimalizovat funkce zékladni x vedlejsi

cena technologie

v

cena - nejnizsi technologie - nejvyhodné&jsi

cena kvalita a vykonnost

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.2.5 Doporuceni pro Model EFQM

Model EFQM ptedstavuje ramec pro hodnoceni a zlepSovani vykonnosti organizace
z hlediska kvality a excelence. Na zakladé¢ vysledki vyzkumu lze konstatovat vysokou

uroven kvality a efektivity organizace, nicméné je zde stale prostor pro zlepSeni.

Na zakladé vysledki vyzkumu lze navrhnout spolednosti CSOB zaméfit se vice
na oblast spokojenosti pracovnikd a zakaznikli. Dle kritérii modelu EFQM maji nejnizsi
bodové zhodnoceni praveé vysledky téchto dvou kritérii. Konkrétné je mozné se zameérit
na zlepseni komunikace mezi zaméstnanci a vedenim a souCasné¢ mezi organizaci a
zakazniky. Napiiklad prostfednictvim prizkumt spokojenosti a zpétnych vazeb mezi
zameéstnanci a zdkazniky mohou byt zajistény podstatné informace o jejich potiebach a
oc¢ekavanich. Dalsim moznym doporuc¢enim je zaméfit Se na detailngjsi analyzu oblasti, které
dosud nebyly optimalizovany, a to naptiklad na stabilizaci procesti. Pokud identifikuje a
odstrani dal$i pfipadné nedostatky v procesech a systémech, zajisti tak jejich vysSsi

efektivnost a spolehlivost a spokojenost vSech stran.

Dals$i moznym doporucenim je zaméfit se vice na posileni iniciativ zaméfenych
na udrzitelny rozvoj a sniZovani ekologického dopadu, investovani do vyzkumu a vyvoje
novych produktii a sluZeb, diky nimZz miZe spolecnost posilit konkurenceschopnost a pfinést

nov¢ prilezitosti na trhu.
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6 Zavér

Uloha managementu v organizacich je jiz od po&atku vzniku stale zkoumana a neustale
se vyviji v case. Na zdkladé¢ studii, odbornych zdroji a zkuSenosti je management
rozhodujici pro vykonnost a vysledky organizaci. Dfive se poznatky o managementu
zajistovaly predevsim z praxe. Postupem Casu se vSak rozvinulo mnoho riiznych publikaci
a védeckych disciplin jenz poskytuji velké mnozstvi informaci pro uspésné vedeni firem.
V soucasné dob¢ dochazi stale Castéji ke zménam vnéjsiho prostredi, a to vlivem mnoha
faktoru, at’ uz se jedna o inovaci, zmény v podminkach financovani ¢i inflaci. Podniky musi
na tyto zmény neustale reagovat. Hlavnim vychodiskem pro fesSeni této problematiky je umét
rychle reagovat na vlivy vnéj$iho prostfedi. Pokud organizace dokazou spravné predvidat
budouci vyvoj trhu, pfipravi se na tyto zmény a efektivné vyuziji principy a metody
managementu, mohou takové hyperkonkurenéni a globalni prostfedi ustat bez vétSich

dopadu.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo na zaklad¢ analyzy a vyzkumu soucasného
stavu managementu spoleénosti CSOB, a.s. zpracovat navrhy doporudeni pro vyuZiti

vybranych modernich metod managementu.

V teoretické Casti této diplomové prace byly vysvétleny zakladni pojmy jako je
management, koncept managementu a koncepty manazerskych funkci. Dale byl vyklad
roz§iten o vysvétleni pojmu strategicky management, tedy chépani managementu
z dlouhodobého hlediska, jez vyuziva jednotlivé moderni metody managementu k hlubSimu
poznani strategie firem a K jejich vyssi efektivité. Jednotlivé moderni metody fizeni a jejich

vyznam byl nasledné v této ¢asti podrobné interpretovan.

Prakticka ¢ast nasledné vychézela ze ziskanych teoretickych poznatki a internich dat
spole¢nosti CSOB, a.s. Tato ¢ast se nejprve zabyvala predstavenim spolenosti a jeji
charakteristice. Nasledné byly popsany metody sbéru dat pro zajisténi dostateénych
informaci k vyzkumné casti. Dale byly uvedeny vysledky samotného vyzkumu ve forme
dotaznikového Setfeni mezi zaméstnanci spolecnosti a hloubkového rozhovoru s vykonnym
manazerem vzdalené obsluhy a digitalizace. V zdvéreCné cCasti byly tyto vysledky
interpretovany vcetné vlastnich navrht a doporuceni pro vyuziti modernich metod

managementu.

69



Spolegnost CSOB, a.s. je silnou finanéni skupinou s §irokym produktovym portfoliem
a aktivné vyuzivd nastroje moderniho fizeni. Zamétfeni na zékaznickou hodnotu je
pro financni organizaci klicové, proto je spravné vyuzivani CRM systému nezbytné.
Organizace tento systém vyuziva v maximalni mife pro zakaznika ze strany pracovniki
i firmy. Zaméstnanci spole¢nosti jsou informovani o cilech a pravidelnych zménach a jejich
cile se shoduji s cili organizace, coZ je dileZité pro spravné fungovani organizace. CSOB,
a.s. ma velky podil na bankovnim trhu a diky Siroké nabidce produktii ma velkou vnitini

komplexitu.

Na zaklad¢ vysledkti vyzkumu, by se spole¢nost méla vice zaméfit na motivaci svych
zaméstnancd, a to prostfednictvim komplexnich Skoleni a zajisténi odbornych externistti pro
moznost zvySeni kompetence fidicich pracovnikli. Na zékladé zhodnoceni metody
benchmarking, bylo doporuceno zjistit nedostatky v oblasti internich procest a
v komunikaci mezi klienty a zaméstnanci. Prostfednictvim detailngjSich prizkumt
spokojenosti a zpétnych vazeb mohou byt zajistény dulezité informace o jejich potiebach a
o¢ekavanich. V oblasti utvaru ndkupu bylo doporuceno prosttednictvim hodnotové analyzy
zajistit efektivni vyuziti nakladt vzhledem k uspokojeni potieb zakaznikl, tak aby

spole¢nost dosahovala co nejlepsich vysledk.
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Prilohy
Ptiloha 1 - Prizkum firemni kultury

Dobry den,

prosime Vs o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je uren pro zaméstnance spolecnosti
CSOB. Dotaznik slouzi pro uéely diplomové prace, jeZ se zabyva modernimi
metodami managementu. Cilem dotazniku je dozvédét se, jaké jsou znalosti
pracovnikii a jejich informovanost o déni ve spole¢nosti, soulad s osobnimi a
firemnimi cili a co je mozné zlepSit pro UspésSné vedeni, management. Dotaznik je
sestaveny ze slovnich i otevienych odpovédi a trva ptiblizné 5 minut.

1. Vite, jaké jsou cile spole¢nosti, kde pracujete? Pokud ano, vyberte prosim hlavni tfi,
které to jsou?

I:' Spokojenost zékaznikl

I:‘ Ziskani novych zékaznika

I:' Zvyseni kvalifikace zaméstnanciti
I:' Vyssi ziskovost

I:' Zkvalitnéni sluzeb

I:' Rozsiteni produkti, sluzeb

I:' Rozsiteni plisobnosti

I:' Snizeni nakladt

I:' Zvyseni mezd

I:' Nevim

I:I Jiné (vypiste)

2. Shoduji se Vase cile s cili spolecnosti, ve které pracujete?

PROG: Zobrazeno, pokud odpovéd’ je v otazce €. 1 zvolena jina odpoveéd’, nez Nevim
O Rozhodné ano

O Spise ano

O Spise ne

O Rozhodné ne
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3. Jak ¢asto jste informovani o zavadéni novych produkti a sluzeb, soucasné a budouci
situaci ve firmé aj.?

O Castéji nez 1x za mésic
O 1x mésicné

O 1x za 2 mésice

O 4x zarok (1x za 3 mésice)
O 2x az 3x za rok

O 1x za rok

O 1x za nékolik let

O nepravidelné

O vibec

4. Mate podle Vas dostate¢né znalosti v oboru?

O Ano
One

5. Pomoci jakych nastrojii by mohla spole¢nost zlepsit VaSe dovednosti? Uved'te
piiklady (napft. Skoleni, dostupnost material®i, informovanost od vedenti aj.).

6. Které z metod managementu znate, nebo jste o nékteré z nich alespoii slyseli?
I:' CRM

I:‘ Benchmarking

I:' Pestel analyza

[l EFQM, TQM

I:' SWOT

I:' Balanced Scorecard

I:' Rozsifeni plisobnosti

[] Zadna

I:' Jind (vypiste)
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7. Vyuzivate v soucasnosti nékteré z nich?

O Ano
O ne

8. Které metody managementu vyuzivate?
PROG: Zobrazeno, pokud je u otazky ¢&. 7 zvolena odpovéd’ Ano

|:| CRM

|:| Benchmarking

|:| Pestel analyza

I:' EFQM, TQM

I:' SWOT

|:| Balanced Scorecard
I:' Rozsiteni plisobnosti
I:' Z4dna

I:I Jina (vypiste)

9. Vyuzivate i nékteré dal$i metody managementu? Které to jsou?

10. Mate predstavu o tom, které produkty ¢i sluzby jsou ze strany zékaznikti

nejzadanéjsi?
O Ano
O Ne

11. Které nejzadanéjsi produkty ¢i sluzby to jsou?
PROG: Zobrazeno, pokud je u otazky ¢. 10 zvolena odpovéd’ Ano

12. Mate ptedstavu o tom, o které produkty ¢i sluzby je naopak nejmensi zéjem?

O Ano
O Ne
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13. O které produkty ¢i sluzby je nejmensi zajem?
PROG: Zobrazeno, pokud je u otazky ¢. 12 zvolena odpovéd’ Ano

14. Jaké jsou podle Vas silné stranky spolec¢nosti, kde pracujete?

15. Jaké jsou podle Vas naopak slabé stranky spolec¢nosti, kde pracujete?

16. Mate ve spolec¢nosti moznost realizovat své vlastni navrhy na zlepSeni? Muzete
uvest priklad.

17. Pohlavi
O Muz
O Zena

18. V¢k
O 1824
O 2534
O 3544
O 4554
O's5.65

19. Nejvyssi dosazené vzdeélani
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O Bez vzdélani

O Neukoncené zakladni vzdélani

O Zékladni vzdélani

O Sttedni v¢. vyuceni (bez maturity)

O Uplné stiedni vieobecné (s maturitou)

O Uplné stiedni odborné (s maturitou)

O Nastavbové studium (v¢. pomaturitniho studia)
O Vyssi odborné vzdélani (absolutorium)

O Bakalaiské (Bc., BcA.)

O Magisterské (Ing., MUDr., JUDr., PhDr., Mgr., aj.)

O Doktorské (Ph.D., ThD., DrSc., CSc., aj.)

20. V jakém kraji pracujete?
O Praha

O Stfedocesky kraj

O JihoCesky kraj

O Plzensky kraj

O Karlovarsky kraj

O Ustecky kraj

O Liberecky kraj

O Kralovehradecky kraj
O Pardubicky kraj

O Vysocina

O Jihomoravsky kraj
O Olomoucky kraj

O Zlinsky kraj

O Moravskoslezsky kraj

21. Jak dlouho pracujete ve firme?

O do 1 roku
O 1-2 roky
O 3-4 roky
O s avice let
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Ptiloha 2 — Hloubkovy rozhovor

SWOT analyza

Znate hlavni smér budouciho vyvoje vasi spolecnosti?

Ano/Ne

Vite, jaké ma konkrétni postaveni vase spolecnost na trhu?

Ano/ne

Vite, jaké jsou prilezitosti a hrozby, pro spolecnost na trhu? (mtiZzete i nemusite
vyjmenovat nékteré z nich)

Ano/Ne
Prilezitosti:
Hrozby:

Volné odpovéd’:

Vite, jaké jsou silné a slabé stranky spolec¢nosti, kde pracujete? (miZzete i
nemusite vyjmenovat)

Ano/Ne

Silné stranky:
Slabé stranky:
Volné odpovéd’:

10.

Jak casto si stanovujete faktory pro SWOT analyzu?

Pravideln¢
Nepravidelné
Vibec

Volné odpoved’:

Piistup CRM

VyuZivate pfistup fizeni vztahl se zdkazniky (CRM)?

Ano/Ne

Pokud ano, vyuzivéte ve spolecnosti software k propojovani dat o zakaznicich?

Ano/Ne

Vedete data 0 zadkaznicich dlouhodobé&?

Ano/Ne

VyuZzivate tyto data k zjisténi potieb zadkaznik?

Ano/Ne

Vedete propojeny systém databdze zédkaznikli a dodavatelti?

Ano/Ne

Pokud ano, aktualizujete pravidelné tato data?

Ano/Ne
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6. | Mate na zaklad¢ ziskanych dat prehled o vasich nejhodnotnéjSich zékaznicich?

Ano/Ne
7. | Nabizite na zaklad¢ potieb zadkaznikli produkty/sluzby na miru?

Ano/Ne
8. | Vyuzivate CRM i jinym ucelim? Pokud ano, miizete vyjmenovat.

Ano/Ne

Volna odpoved™:

PESTEL analyza
Maji vliv nasledujici faktory na vasi spole¢nost?

Ekonomické faktory (napr. ekonomicky rist, vyvoj HDP, chovani konkurence a
9. | dodavateli, mira inflace aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou

spole¢nost ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpovéd’:

Socialng-kulturni faktory (napr. demografické trendy, socialni hodnoty, Zivotni
10.| styl, zivotni uroven, mira vzdélanosti aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak

mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpoved”:

Technologické faktory (napr. inovace, viadni vydaje, internetové obchodovani,
11.| vpocetni technika aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spolecnost

ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpoved™:
12 Ekologické faktory (udrzitelnost, obnovitelné zdroje, zajmové skupiny aj.)?

| Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpoved™:

Politicko-pravni faktory (napr. viiv politiky, stabilita viad, obchodni politika
13| . , L . “ .

aj.)? Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpoved™:

Legislativni faktory (napr. zakony, statni regulace, mezindrodni pravo a
14.| obchodni smlouvy aj.) Pokud ano, vite, které to jsou a jak mohou spole¢nost

ovlivnit?

Ano/Ne

Volna odpoved™:
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15.

Jak rychle umite reagovat na zmény vnéjSiho prostiedi (napr. legislativni zmeny,
rozvoj technologii, zmény preferenci aj.) Mate predem stanovené strategie pro
zmeény, ¢i jednate v zévislosti na dané udalosti?

lhned

Spise s odstupem Casu

Pomalu

Vubec

Volné odpoved”:

Balanced Scorecard

Maite stanovené vize a strategie pro spolecnost, kde pracujete? Pokud ano,
muzete odpovedéet.

Ano/Ne
Volné odpoved™:

Stanovujete si ve spolecnosti dlouhodobé i kratkodobé cile?

Ano/Ne
Jen dlouhodobé
Jen kratkodobé

Pokud ano, existuje propojenost mezi témito cili, ¢i jsou na sob& nezavislé?

Ano existuje
Ne, jsou nezavislé
Volna odpoved™:

b)

Pokud ano, jsou pracovnici informovani o prubéznych krocich k dosahovani
cila?

Ano/Ne
Volné odpoved™:

Vite, zda se shoduji cile spole¢nosti s cili pracovnikii?

Ano

Ano ¢astecné se shoduji
Ne neshoduji se

Nevim

Volné odpoved’:

Stanovujete si ve spole¢nosti finanéni cile na zakladé ukazateltt métfeni financni
vykonnosti?

Ano/Ne
Volna odpoved’:

Vite, které podnikové procesy jsou klic¢ové pro dosahovani nejlepSich vysledka?
Pokud ano, miiZete vyjmenovat.

Ano/Ne
Volné odpoved”:
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Vyuzivate nékterych nastrojii pro méfeni vnitropodnikovych procesti?
(napriklad kontrola zaméstnancii, motivace, kvalita sluzeb, spokojenost
zdkazniki).

Ano/Ne
Volna odpovéd’:

Vyuzivate nékteré nastroje pro udrzovani loajalnosti zakaznika?

Ano/Ne

Pokud ano, mazete vyjmenovat.

Volna odpovéd’:

Vite, jak pecovat o spokojenost a motivaci svych zaméstnanci?

Ano/Ne

Pokud ano, mizete vyjmenovat.

Volna odpovéd’:

Benchmarking

Znate vaseho nejvétsiho konkurenta/konkurenty? Pokud ano, mtizete
vyjmenovat.

Ano/Ne
Volna odpoved”:

Je na trhu vase konkurence stala, ¢i se ¢asto méni?

Stala konkurence

Meéni se po urcitém obdobi
Méni se Casto

Volna odpovéd’:

Porovnavate postupy, vysledky konkurence s vasimi postupy, vysledky?

Ano/Ne
Volna odpoved™:

Vite, jaké produkty/sluzby vyuziva konkurence, které nevyuzivate, popf, které
jsou konkurenéni pro vas? (pokud existuji)

Ano/Ne
Voln4 odpovéd”:

Pokud ano, jsou tyto produkty/sluzby stalé na trhu, ¢i se asto méni?

Stalé
Méni se

Znéte $picku na trhu v daném oboru na tizemi Ceské republiky?

Ano/Ne

a)

Pokud ano, mizete vyjmenovat.

Volna odpoved™:

11.

Vite, jakou mate oproti jinym subjektim konkurenéni vyhodu
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Ano/Ne

Pokud ano, mizete vyjmenovat.

Volna odpoved’:

12.

Jsou vasi zékaznici spokojeni s produkty/sluzbami?

Ano/Ne
Ano i ne
Volna odpoved’:

13.

Vite o nedostatcich, vzhledem k potfebam zakaznika, které je mozné zlepsit ze
strany podniku? Pokud ano, miiZzete vyjmenovat.

Ano/Ne
Volné odpovéd’:

14.

Vite, jak jsou spokojeni zékaznici s produkty/sluzbami konkurence?

Ano/Ne

15.

Znéate nedostatky ze strany konkurence, vzhledem k potfebam zakazniki? Pokud
ano, muzete vyjmenovat.

Ano/Ne
Volné odpovéd’:

16.

Vénujete se ¢innosti porovnavani podnikovych procest, sluzeb, ¢innosti vasi
spole¢nosti s podniky ve stejném oboru? Muzete vyjmenovat.

Ano
Ne
Volné odpovéd’:

a)

Pokud ano, provadite tuto ¢innost pravideln¢?

Ano pravidelné
Nepravidelné
Volna odpoved’:

17.

Vyuzivate nékterych osvédcenych postupti k udrzeni konkurenceschopnosti?

Ano
Ne
Volna odpovéd’:

Hodnotova analyza

Vite, jaké jsou hlavni problémy v podnikovém prostiedi?

Ano/Ne

Pokud ano, méate moZnost zajistit dostate¢né informace pro feSeni téchto
problémii?

Ano/Ne

Stanovujete alternativy k feseni problematiky ve firmé?

Ano/Ne
Volné odpoved™:
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Pokud ano, provadite analyzu danych alternativ k vybéru té nejlepsi?

Ano/Ne
Volna odpovéd’:

V piipadé, Ze mate stanovené moznosti feSeni dané problematiky, provadite
kontrolu, zda jsou/je feSeni optimalni?

Ano/Ne

Ukladate si formou zpravy, dokumentace vysledky daného feSeni, napt. pro
budouci vyuziti ¢i jiné?

Ano/Ne
Volna odpovéd”:

Vyuzivate pro feSeni problémi ve firmé metodické postupy?

Ano/Ne
Volna odpovéd’:

a)

Pokud ne, jakym zptisobem problémy ve firmé fesite?

Volna odpovéd’:

Model EFQM

Znéte model EFQM? Pokud ano, pouzili jste model organizacni vykonnosti
k hodnoceni spole¢nosti a dosazeni lepsich vysledka?

Jakou véahu byste prifadili jednotlivym kritériim?

Dale prosim pftitad’te k jednotlivym kritériim body, tzn. jak byste ohodnotili na
skale od 0-100 bodi vysledky jednotlivych kritérii ve firmé:

Odpovédi: % / body

Vedeni (¢innost vedoucich pracovnikil)

Podnikova strategie

Rizeni lidskych zdrojii (nabor, vzdélavani, kompetence)

Partnerstvi a zdroje (partnerské vztahy a finan¢ni a nefinan¢ni zdroje)

Procesy/produkty, sluzby

Vysledky spokojenosti pracovniki

Vysledky spokojenost zakazniki

Prezentace spolecnosti — vysledky

Klicové vysledky (finan¢ni 1 nefinan¢ni vysledky, vykonnost)

Celkové skore
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