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Anotace:

V organizacich je dnes ulozeno informacni jméni nezmérné hodnoty - informace o
potiebach zakaznikl, zaznamy nakupt i reklamaci, informace o trhu i konkurenci. VSechna
tato akumulovand data zatim lezi nevyuzita, vyzaduji stale vétsi a kvalitnéjsi systémy ukladani
dat a pfitom napomadhaji jen malo schopnostem organizace uspokojit zakaznika nebo Cinit
rozhodnuti. Technologie jiz neni piekdzkou jejich vyuziti. Existuje mnoho dostupnych a
kvalitnich informacnich technologii. Diiraz se pfesunul na informacni management -
identifikaci, sbér a analyzu informaci a jejich pifenos na mista rozhodovani a zédkaznického
servisu. Informaéni management zahrnuje nepieberné mnozstvi zpisobl, jakymi mulze

organizace koordinovat sit’ svych aktivit tykajicich se zaméstnancii, zakaznikli a dodavatelt.

Summary:

An information asset of immeasurable value lies in organizations in recent times -
informations about customer needs, buying patterns and complaints, informations about
markets and competitors. All that accumulated datalies dormant, requiring ever larger storage
systems but doing little to improve the organization’s ability to serve customers and make key
decisions. Technology is no longer the issue. We have plenty of powerful information
technology available. The challenge today has shifted to information management -
identifying, collecting and analyzing information, and then directing it to points of decision
making and customer service. Information management encompasses the miriad ways an

organization coordinates its web of activities with employees, customers and suppliers.
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Informaénim managementem rozumime efektivni identifikaci, sbér a analyzu
podstatnych informaci a jejich pfenos na mista rozhodovani a zakaznického servisu v
organizaci. To zni jednodusSe, ale informacni management je zcela novym pristupem k fizeni
procest v podnikatelské i nepodnikatelské sfére.

Dosazeni uzitku z informa¢niho managementu vyzaduje hlubokou znalost zédkaznikii,
trhli a konkurence. Vyzaduje integraci informacnich a podnikatelskych strategii a rozmanitych
zdrojii informaci, které se nachazeji jak uvnitf, tak vné organizace. Vyzaduje vyuzivani
novych technologii schopnych fidit zakaznicky servis a modernich systémi podporujicich
rozhodovani. Vyzaduje sestaveni siti poCita¢li a mobilnich systémii umoziiujicich zrychlovat
rozhodovaci cyklus a sluzby v mistech, kde se pracovnici setkavaji se zakazniky.

Velké mnozstvi z dnesSnich organizaci jiz zredukovalo pocet zaméstnancti, kteti jsou
nuceni pracovat efektivnéji. Piesto se tyto firmy dale snazi snizovat ndklady a rychleji
reagovat na zmény na trhu. Co jim k tomu miize pomoci? Jsou to pravé informace - vhodné
informace o zékaznicich, trhu a konkurenci ziskané v pravy ¢as a dopravené na to misto v
organizaci, kde budou nejlépe vyuzitelné pro rozhodovani. Proto se v mém piispévku
pokusim popsat tulohu informaci a informacniho managementu pro uspokojovani
zékaznickych potieb organizacemi. Vzhledem k charakteru ¢innosti majicich vliv na kone¢né
uspokojeni zakaznikli se budu zabyvat zejména dopadem informac¢niho managementu na
taktické rozhodovéani a Cinnost liniovych pracovnikli v organizaci. Na urovni liniovych
pracovnikil zminim typy informaci, které by méli tito pracovnici mit k dispozici, aby dokazali
co nejrychleji reagovat na pozadavky zédkazniki.

Role vedoucich pracovnika v organizacich zahrnuje v dneSni informacni dobé krome
kazdodennich povinnosti 1 vytvofeni a udrzovani kultury sdileni informaci, kterd podporuje u
zaméstnancu vzajemnou komunikaci a sdileni informaci jako soucast jejich kazdodenni prace.
Z toho vyplyvd obohaceni obsahu informaci v organizaci, zajiStujici vCasny pienos
potifebnych informaci do kazdého mista, kde jsou potiteba k rozhodovani. nebo uspokojeni
poptavky po nich. Tim dochazi ke skloubeni a prosazovani strategickych vazeb mezi
informacni technologii a podnikatelskymi cily.

Ron Sims, feditel firmy Unisys uvedl: ,,Reknéme, Ze va$e organizace ma 30 000
pracovnikii. Kazdy z téchto 30 000 pracovniki piinasi vklad v podobé informaci o
zékaznicich, dodavatelich, ¢i konkurentech. Jednim z kol vedoucich pracovniki je zajistit,
aby byly tyto informace pohotové k dispozici zbytku organizace. Sdileni informaci a
zkuSenosti podporuje proces zdokonalovani se a zdokonalovani se je znamkou toho, Ze
organizace je schopna se pribézn¢ transformovat, aby se ptizpiisobila tkoltim zitika. Kazda
organizace je pravé tak silna jako jeji kolektivni znalosti. Cim vic informaci je sdileno, tim
rychleji mliZze organizace reagovat jako celek, kdyz se objevi trzni ptilezitost (Unisys, 1996).

V modernich organizacich chape stile vice vedoucich pracovnikli svou roli jako
zprostiedkovatele informaci. Zatimco stary model fizeni manazerim diktoval povinnost
predavat zaméstnancim detailni instrukce a monitorovat pak jejich ¢innost, novy model
spoc¢iva v zajisténi toho, aby liniovi pracovnici zcela chapali cile organizace a méli ptistup ke



vSem informacim potiebnym pro uspokojeni zakaznikli. Tento model ponechava rozhodovani
jak nejlépe splnit ukoly na samotnych pracovnicich. Stary model spocival na kontrole, novy
klade diiraz na davéru, instinkty a schopnosti zaméstnancli pii uspokojovani potieb
zakaznikda.

Technologie bude brzy jest¢ vice napomahat rozhodovani na zadkladé¢ dostupnych
informaci. Rozhodovaci technologie zalozené na zpracovéani paralelnich procesi dovoli
integrovat informace rozptylené po celé organizaci. Tyto informace umozni nahlédnout do
nakupnich trendl a preferenci zakaznikl skrytych v podnikovych databéazich a poskytovanych
pouze jednotlivé ,,na zakazku* nékterému vedoucimu pracovnikovi odpovidajicimu za urcity
produkt nebo sluzbu. Tato technologie ,,dobyvajici“ data dovoli naptiklad obchodnikiim
presné zjistit dopad marketingové propagace na objem prodeji a ziskt.

Vedouci pracovnici v mnoha oborech buduji propracované informacni kanaly, které
maji pomahat tomu, aby jejich taktické rozhodovéani bylo pfesné a peclivé. Tvaii v tvar
rostoucimu konkuren¢nimu tlaku se tito pracovnici snazi, aby jim informace umoziovaly na
pozadavky zakaznikli nejen reagovat, ale také je predvidat.

Tento druh komplexniho rozhodovéni zaloZeného na informacich je nyni v dosahu
mnoha organizaci. Nové technologie jako zpracovani paralelnich procesti, bezdratové
pfipojeni na pocitacové sit€¢ a dimyslny software pro zpracovani dat spojeny s expertnimi
systtmy pro podporu rozhodovani spojeny s expertnimi systémy dovoli organizacim
dosahnout vys$i Grovné piesnosti a preciznosti rozhodovani. Nékteré velké organizace jiz
zainaji vyuzivat tyto nastroje v oblastech jako marketing, fizeni zdroja, ¢i vyvoj novych
produkti a snazi se budovat rychlé¢ informacni struktury umoznujici jim byt stdle o krok
napted pfed rychle se ménicimi pozadavky zakaznik.

ZvétSenim toku informaci k tém, ktefi je potiebuji pro své rozhodovani, se muze
podstatnym zplsobem zlepSit fizeni zdroji v organizaci. Ten zahrnuje koordinaci
nepfeberného mnozstvi vstupli a zajisténi jejich pfemény v konecny produkt, efektivni fizeni
lidskych zdrojii a praci se skladovymi poloZzkami a inventafem pro pokryti piedpokladané
budouci poptavky.

Se zvySujicim se poctem nabizenych produktl, ze kterych si mize zdkaznik vybirat, je
ménicim se potfebam jednotlivych zdkaznikd. Podpora rozhodovani mutze pomoci vyvoji
produkti tim, Ze manazerim umozni rychlé¢ zaznamenani zmén v chovani zédkazniki a reakci
hledanim novych zpisobt, jak uspokojit jejich potieby. S dneSnimi mocnymi informacnimi
nastroji dostupnymi pracovnikiim vyvoje produktu se budou moznosti, které zakaznici maji,
dale rozsitovat. Piiblizujeme se dob¢, kdy budou mit organizace dostatek informaci, aby
mohly od zékladu pietvaret vyrobky na zéklad¢ individualnich potifeb kazdého zakaznika.
Predstavuje to velkou vyzvu, ale zédkaznik budoucnosti bude poptavat vyrobky na miru. Ty
organizace, které nebudou mit informacni prostiedky, aby vyhovély témto pozadavkim,
nepteziji (Unisys, 1996).

Z4dna jina Gast organizace neni tak kriticka pro spokojenost zakazniki, jako misto
obsluhy. Aby dostali liniovi pracovnici prostfedek pro poskytovani rychlych a kvalitnich
sluzeb, buduji vedouci pracovnici komplexni informacni systémy. Manazefi opoustéji
zaméieni dovnitf organizace a obraceji se do okoli, zejména k zdkaznikovi, a hledaji zde
informace o sméru vyvoje novych produktl, poprodejnich sluzeb a zptsobt baleni a dodani.
Tito vedouci pracovnici rozpoznali, Ze zékaznicky servis je z dlouhodobého hlediska
kritickym faktorem pro konkurenceschopnost jejich organizace. Inovace a nové technologie
pujdou dal, smérem ke zkracovani zivotnich cykli produkti a zplsobi, ze nebude mozné
diferencovat se pouze na zaklad¢ produktu. Rozdil bude ve sluzbach zakaznikovi.



Klicovym prvkem kvalitniho zakaznického servisu je informacni management, ktery
zajistuje, ze liniovi pracovnici maji pfistup ke vSem informacim, které pottebuji pro
uspokojeni specifickych potieb individualnich zakaznikli. Snahy o vytvofeni tohoto idedlniho
informacniho prostfedi jsou teprve v zacatcich, ale nékteré¢ organizace jiz podstatné posilily
tok a obsah informaci dostupnych liniovym pracovnikim. Vybudovani idealniho
informacniho prostiedi je slozitd uloha s nesmirnym dopadem na organizaci podnikani a
plnéni ukold.

Obsah a struktura informacniho prostiedi se v riiznych organizacich 1isi. Experti se
shoduji ve tfech hlavnich kategoriich informaci, které by mél obsahovat informacni systém
pro podporu zékaznického servisu: transakéni informace, komplexni tdaje o zékaznicich a
vysledky hodnoceni ¢innosti (Unisys, 1996).

Transak¢ni informace zahrnuji vSechny informace, které potiebuji liniovi pracovnici
pro uspéSnou a kvalitni obsluhu zdkaznikii. Piesny obsah transak¢nich informaci zavisi na
povaze podnikani, potfebach zdkaznika a typu transakce. V zdsadé by mél mit zaméstnanec
pristup ke vSem informacim potiebnym k zodpovézeni vSech zakaznikovych otazek v pribéhu
transakce, nebo alespon disponovat lehce dostupnymi mechanismy schopnymi mu odpovéd’
nalézt. To vyzaduje ale také predvidani zédkaznikovych potieb a budovéani oboustranné¢ho
informacniho toku, ktery zaméstnancim umozni piistup k informacim a jejich modifikaci tak,
aby odpovidaly pozadavkim zakaznika.

Efektivni informac¢ni management se snazi jit za strohé uskutecnéni transakce tak
daleko, jak je to jen mozné. Je totiz velmi dulezité¢ ziskat a ulozit detailni informace o
zékaznicich z davodu uprav produktu a targetingu marketingu tak, aby byly spliovany
specifické potieby jednotlive. Mnohd nezpracovand data, kterd je tieba zndt k poznani
zékaznika jsou jiz dostupna v podobé¢ prodejnich zdznamu a demografickych informaci. Dalsi
informace mohou byt ziskdny pomoci prazkumu trhii, reklamacnich oddé€leni a telefonickych
informacnich linek. A nové technologie jako paralelni zpracovani procesii a objektove
orientované technologie umozni organizaci vyhledat patficna podnikovd data a vytvorit
detailni obrazek jejich zakaznikli. S komplexnim profilem zékaznika, dostupnym ve vSech
mistech zakaznického servisu, mize kazdy zaméstnanec, ktery se zédkaznikem piichazi do
kontaktu, nabidnout individudlni pfistup pii poskytovani sluzeb, ktery piinasi zédkaznikovu
spokojenost a loajalitu.

Vysledky hodnoceni ¢innosti pomahaji vytvaret prostiedi pribézného zlepSovani. Pro
efektivni servis zakaznikim a stalé zlepSovani potfebuji mit liniovi pracovnici piistup k
informacim, které jim daji védeét, jak si vedou - kde pracuji dobte, kde maji nedostatky a co
zékaznici obzvlasté ocenuji. Tento typ informaci by mél spoc¢ivat v indikatorech (pracujicich v
readlném cCase) jako jsou dil¢i cile, rozpoCty a zejména spokojenost zakaznikli. Hodnoceni
¢innosti poskytuje vedoucim pracovnikiim také moznost kontroly organizacnich procesi a
zvyseni toku informaci, takze zaméstnanci mohou stale zlepSovat své vykony a dosahovat cili
organizace. Kritickymi prvky kazdého hodnoceni c¢innosti jsou indikatory spokojenosti
zékazniki, kvality a kone¢nych vysledka procesu. Pracovnici vyzaduji okamzité piehodnoceni
jejich prace, aby mohli upravit sviij pristup ke sluzbam zakaznikovi. Bez rychlé zpétné vazby
se kone¢ny smysl, at’ d€la firma cokoliv, ztraci ve zmatku (Unisys, 1996).

Zména neni pro management novym faktorem, novy je postoj ke zméné - Ze se nejedna
0 néco, co je tfeba potlacit nebo zastavit, ale v podstaté o bézny jev, ktery je ozdravny a
pozitivni. Pivodni paradigma pro organizaci piipominalo v z4sad¢ stroj, ktery je sestaven, aby
produkoval ty samé véci ve vétSich a vétSich objemech. Nyni vidime organizaci spise jako
néco zivého, co se neustéle pretvari a ptrizptisobuje. Rozvoj schopnosti pracovat se zménou je
rozdilem mezi Zivotem a smrti, stejn¢ pro zivy organismus jako pro organizaci. V ptirodé
dochazi ke zménam neptetrzité a organismy, které se jim nejsou schopny pfizplisobit,



ey

vyhynou. Ty, které pfeziji, to dokazi pomoci své transformace, ke které dochazi na zakladé
pfijimani informaci o jejich prostfedi. Zdrava organizace to ned¢la piiliS odliSn€. Dnesni
organizace pfijimaji obrovské mnozstvi informaci a pouze ty, které¢ jsou je schopny vyuzit ke

ey

své prubézné transformaci v organizace, které budou Iépe obsluhovat své zdkazniky, preziji.

Proto je kladen takovy diiraz na efektivni informacni management. Cil je dvoji: zvysit
schopnost organizace identifikovat a vyuzit novych pfilezitosti na ménicich se trzich a vyvijet
izké vztahy se zakazniky. Cim vice informaci bude pfichazet od liniovych pracovnikd, tim
vice bude organizace napojena na meénici se prostredi. A zaroven jeji zaméstnanci budou mit
informace, které pottebuji pro kvalitni obsluhu zakazniki. To vede k vétSi pracovni
spokojenosti, kterd se v disledku preméni do spokojenosti zakaznik.
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