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MYSLENKA VZNIKU capabilities
Sluzby jsou nesmirné dulezité pro Uspéch vyrobnich spolecnosti. Aby se podnik mohl
stat Gspésnym v oblasti sluzeb, je nezbytné potrebné oblasti prizplisobit a nepretrzité
sledovat vlastni vyvoj.
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Monitor ISE poskytuje podrobnou analyzu soucasného stavu sluzeb ve vasi with capabilties for
spolecnosti a zaroven poskytuje srovnani s jinymi spolecnostmi. customers services
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ZDARMA k dispozici: www.ise-monitor.eu/monitor

12 aspektu dokonalosti pramyslovych sluzeb

REPORT ZAHRNUJE:

« Tato zprava obsahuje vysledky specifické pro jednotlivé zemé vyplyvajici z pouzivani monitoru vyspélymi vyrobci v konkrétni zemi
.' + Sebehodnoceni tykajici se 12ti dimenzi a ukazateld vykonnosti sluzeb dotazovanych spolecnosti, které je dale porovnano
(benchmark)

+ Benchmark zahrnuje 379 spole¢nosti z Rakouska, Némecka, Mad'arska, Ceské republiky, Slovenska, Slovinska a Italie
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PARTNERSTVi SE ZAKAZNIiKY i

Nas zakaznmik ma jasné danou kontaktni osobu, ktera
je za néj zodpovedna.

Vztah se zakaznikem vnmimame jakou dlouhodobe
partnerstvi.

6,6
6,3

Informace, ktere by mohly pomoci druhemu budou
predavany mezi nami a nasim zakaznmkem.

Iname potreby zakazniki nasich sluzeb.

Jsme schopni vwwbudovat a udrzet dobré osobni
vztahy se zakazniky nasich sluzeb.
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MOZNOSTI SiTOVANI Rttt

Jsme schopni vybudovat dobré osobni vztahy s
nasimi sluzebmmi partnery.

Mame smlouvu, ktera upravuje odpovednost a
definuje, jak jsou rizika sdilena s nasimi sluzebnimi
partnery.

S nasimi sitovimi partnery v oblasti sluzeb
provadime aktivni vymeénu.

Hledame externi partnery, kteri maji v oblasti 4,0
sluzeb doplnkove zdroje. 4,5

4,9
4,7

Pred zahajenim spoluprace u kazdeho externiho
partnera analyzujeme to, ¢eho chceme dosahnout.
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PODNIKOVA KULTURA D e =

Dlouhodobe mysleni je v nasi spolecnosti
dalezitou hodnotou.

V nasi spolecnosti mame jasné vymezeno, ktere
hodnoty jsou v oblasti sluzeb dilezite.

Dobre sluzby jsou jednou z hlavnich hodnot nast
podnikove kultury.

Slouzit zakaznikovi je jedmim z hlavnich cila
nasich zameéstnancu.

Nasi zamestnanci jsou pravidelne skoleni jak lepe
nabizet nase sluzby zakaznikam.
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ORGANIZACNi STRUKTURA D e =

Divize produktd a sluzeb navzajem spolupracujr.

Sluzby a produkty jsou organizovany jako

., 3,9
samostatne jednothy.

3,7

Struktura nasi spolecnosti nam umoznuje byt
lokalne pritomna tedy nablizku zakaznikum nasich
sluzeb.

V nasi spolecnosti vime, kdo je zodpovedny za

sluzby.

5,7
5

|
3% ]

Nase podnikova struktura nam pomaha dosahnout

cilu v oblasti sluzeb. 5,1

4,9
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7 B
CENY SLUZEB e =

Ceny nasich sluzeb nam pomahaji dosahovat cila
v oblasti sluzeb.

Naklady sluzeb jsou transparentni a jsou
sdelovany zakaznikovi.

Nejenze nase ceny za sluzby odpovidaji
nakladim, ale i trznim cenam a penézni hodnoté
pro zakaznika.

Pokud neni mozne fakturovat sluzby primo,
uctujeme je neprimo (jejich zahrnutim do ceny
produktu) namisto nabizeni sluzeb zdarma.

Pokud je to mozne, tak nenabizime sluzby L g
zadarmo, ale Uctujeme si je oddélene. _
5,1
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MOZNOSTI PRODEJE SLUZEB

Nasi prodejci si jsou védomi kulturnich rozdila v
oblasti sluzeb a umi podle toho jednat.

Nasi prodejci pouzivaji argumenty, ktere
zdaraznuji financm hodnotu sluzeb pro zakazniky
(zvysujici se naklady, zvysem produkce,...)

Nasi prodejci pozorneé naslouchaji, aby pochopili
skutecne potreby nasich zakaznikd.
Nasi pracovnici sluzeb vyuzivaji sveho kontaktu se

zakazniky k prodeiji dalsich produkta a sluzeb.

Masi prodejci prezentuji nase sluzby jasne a
vystizne.

Nasi prodejci jsou dostatecne flexibilni, aby
reagovali na specificke potreby sluzeb.

Nasi prodejci maji rozsahlé technicke know-how.

m Czech Republic
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MANAGEMENT A STRATEGIE R

Mas management uznava a odmenuje chovam
zamestnancu zamerene na sluzby (bonusy,
chvala, karierni moznosti).

Nas management podporuje pracovniky sluzeb

pri resent problemu zakaznikd.

Nasi manazeri jsou prikladem chovani
orientovaneho na sluzby.

Sluzby jsou dalezitou soucasti nasi firemni
strategie.

Mame jasne vymezenou strategii sluzeb.
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POSOUZENI RIZIK A KLICOVE UKAZATELE lnterreg

ope:

CENTRAL EUROPE ¥

VYKONNOSTI SLUZEB (KUV) Pt
Al

V nasi spolecnosti byly podniknuty konkretni kroky 3,8

k rizeni rizik v sektoru sluzeb. e :.

Analyzujeme provozni rizika ve sluzbach
(proveditelnost, vnitrni odpor, slozitost,...). _ 43

Analyzujeme obchodni rizika v oblasti sluzeb
(napr. nezbytne investice, nejasne nebo menici se 4,7

poZadavky zakaznikd, nevhodné smiouvy...). T, 4.4

MeTime vynosnost specificlch stuzeb. | .+

Tyto "KUV" jsou pouzivany jako zaklad pro 3,9

rozhodovani, i kdyZ jsou zvazovany i dalsiaspekty [0 a9

(viz podnikove hodnoty).

Tyto "KUV" jsou pravidelné analyzovany. D -

Mame klicove ukazatele vykonnosti pro obchod 3,7
slueb. [ o
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PROCESY SLUZEB _

Mame jasné definované pokyny, jak maji byt
sluzby provadeny (skripty, manualy).

Mame rychle a efektivni sluzebnt procesy, ktere
nam umoznuji okamzité reagovat na pozadavky
zakazniki.

Nase servisni postupy jsme standardizovali a
zjednodusili.

Procesy napric ruznymi oddélenimi funguji v nasi
spolecnosti dobre.

Komunikace mezi sluzebnim oddélenim a -

ostatnimi oddélenimi je v nasi spolecnosti velmi '

dobra. 4.8
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INDIVIDUALIZACE A STANDARDIZACE ~‘=tiS9

Pouzivame jiz vyvinuta resem a prizpusobujeme
je dalsim zakaznmkam.

Pokud je to mozne, nabizime standardizovane
sluzebm moduly, ktere lze individualne
kombinovat.

Nase sluzby jsou standardizovany, aby se smzily
naklady, pokud je to mozne.

Resent na miru se prodavaji za vyssi cenu, protoze
jsou nakladove narocnejsi.

Nase sluzby jsou prizpusobeny individualmm 5,9
potrebam zakazniku. 5.6

I
=
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ZHODNOCENI KVALITY SLUZEB R

V nasi spolecnosti jsou realizovana specificka
opatreni ke zlepseni kvality sluzeb.

Zpetna vazba od zakaznika se pouziva k
vytvorem konkretnich akci ke zlepsem kvality
sluzeb.

Je analyzovana zpetna vazba zakazmka ohledne
sluzeb.

Nasi zamestnanci sluzeb diskutuji se zakazmky,
jak jsou spokojeni s nasimi sluzbami.

Pravidelné merime miru spokojenosti zakaznika
nasich sluzeb.
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INOVACE SLUZEB _

Nase spolecnost pouziva formalizovane procesy pro
vsechny nove projekty rozvoje sluzeb.

Vybrani zakaznici se aktivné podileji na vyvoji
novych sluzeb.

Vyvijime-li nove sluzby, zvazuje se cely zivotm
cyklus zakaznika.

Odlisna oddelem spolupracuji na vyvinuti novych

sluzeb.
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12 ASPEKTU - BENCHMARK e
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DOKONALOST SLUZEB il

Dokonalost sluzeb: znamena, ze zakaznikovi jsou nabizeny vysoce kvalitni sluzby, ze zakaznik je nadmiru spokojen s
resenim a ze sluzba je konkurenceschopna a je lepsi nez dana konkurence. Dokonalost sluzeb znamena také to, ze
procesy a struktury v ramci spole¢nosti podporuji efektivni a flexibilni poskytovani sluzeb a ze vSechna oddéleni
spolupracuji na poskytovani lepSich sluzeb.

I Vsechna nase oddéleni jsou zapojena do nabidky 4,6
II vysoce kvalitnich sluzeb. 5,0
MNase spolecnost je schopna pruzné reagovat na 5,6
zmeny v oblasti sluzeb (interni, zakaznici, trh, 5,3
konkurenti atd.).
Jsme schopni poskytovat nase sluzby ekonomicky 5,0
efektivmim zpusobem (naklady, zdroje atd.). 5,1
Nase sluzby jsou lepsi, nez sluzby konkurence. 5.1
5,2
- , . ., . - 5,4
Nasim zakaznikum nabizime vysoce kvalitni sluzby. 5K
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FINANCNI VYKONNOST A

Celkova financmi vykonnost.

Podnikant v oblasti sluzeb prispiva k financnimu
uspechu.

Sluzby, ktere nabizime, jsou vydelecne.
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NEFINANCNi VYKONNOST T =
 ProsperAMnet

Celkova nefinancnt vykonnost.

Nasi zakaznici nas povazuji za odborniky v oblasti
sluzeb.

Zakaznici nasi spolecnosti nam daveruji.

Jsme schopni udrzet si vetsinu nasich zakazniku.

Spoluprace s nasimi zakazmky jde velmi hladce
(velmi dobre).

Zakaznici jsou velmi spokojeni s kvalitou nasich

sluzeb.
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SLUZBY JAKO NASTROJ ROZVOJE inieriey

Prostrednictvim sluzeb mizeme ziskat
nove zakazniky.

Sluzby nam umoznuji byt Ospésni v
produktovem podnikani.

Sluzby nam pomahaji udrzet nase

zakazniky.
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DULEZITOST SLUZEB

Jak dilezite jsou dnes sluzby ve srovnani s
produkty ve vasi spolecnosti?

Jaky vyznam pro Vas maji sluzby v porovnani s
produktem v budoucnu?

0
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TRZNi TURBULENCE niterreg

Zakaznici pozaduji sluzby, ktere od nas
jesté nikdy nekoupili.

Preference nasich zakaznikd se v prubehu
casu vyrazne meni.
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INTENZITA KONKURENCE glislisy

Konkurence na mezinarodnim trhu je silna.

Konkurence na nasem domacim trhu je silna.
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UKAZATELE VYKONU SLUZEB: BENCHMARK  centrat curome =
 prosperamnet
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Dokonalost sluzeb
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= Renchmark 5,20

Finanéni vykonnost Mefinanéni vykonnost SluZba jako aktivator
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ProsperAMnet

@ Jihoceska hospodarska komora
Husova 9
370 01 Ceské Budé&jovice
Ceska republika

www.interreg-central.eu/acronym

K @

belohlavova@jhk.cz

+420 727 966 254

f facebook.com/prosperamnet
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