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Abstract in original language

Kazdy proces lze zjednoduSené popsat prostiednictvim tii fazi — planovani,
realizace a zpétna vazba. V €eském prostiedi neni problém s prvnimi dvéma
fazemi. Planovani je v ceskych podminkich bezproblémové 1 diky
dlouholeté zkuSenosti s centralnim planovanim makroekonomiky, diiraz na
realizaci uz vychazi ze samé podstaty splnit stanovené cile. Zpétna vazba je
vSak v Ceskych podnicich opomijena a neni zdiraznéna i v nékterych
zahrani¢nich podnicich. Pfitom ucit se ze svych vlastnich chyb je zakladem
rustu kazdého podniku.
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Abstract

It is quite possible to describe every process as combination of tree phases.
It is planning, realisation and feedback. In Czech market environment there
are no problems in first two segments. The planning is known from the past
as centralised process organised by state and included all areas of economics
aspects. The realisation has to be focused to achieve the targets of course.
The feedback however will be disregarded in Czech companies. But to be
on top of it in same time, it is necessary to learn from one’s own mistakes.
This is the way to assure the future growth.
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Pro¢ je v €eskych podnicich tak malo kladen diraz na zpétnou vazbu?
Mozna, ze uvédomit si, Ze mohu délat véci Iépe, ze mohu délat chyby, zZe ke
sveé praci potiebuji neustdle zménu, je pro nékteré manazery velmi obtiZné.
V Cesku pfitom nemame velké problémy s planovanim a to i diky
dlouholeté zkuenosti s centralnim planovanim makroekonomiky a diraz na
realizaci vychazi uz ze samé podstaty splnit stanovené cile. Zpétna vazba je
ale v ¢eském prostiedi opomijena.

Zpétna vazba a manaZerské teorie

Moderni management jde pfitom pravé touto cestou, moderni manaZzerské
teorie berou zpétnou vazbu jako klicové stanovisko. Namatkou japonska
teorie Kaizen, Total Quality management, analyza gapl, resp. mezer,
odchylkova analyza, hodnotova analyza, moderni komunikacni teorie. At uz
pouzijeme jakykoli model, pfedpokladem uspé$né implementace
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vyhodnocovani zpétnych vazeb zlstavd naladéni zaméstnanct. Tedy
nastaveni odpovidajici komunika¢ni a informacni strategie, motivace,
hodnoceni a odménovani, organiza¢niho adu, odpoveédnosti a kompetence.
Vedle toho jsou nezbytna spravna, relevantni a v€asna data a jejich kvalitni
interpretace. Nejde jen o to tato data ziskat, ale rovnéz je tiidit, procistit a
interpretovat. A K tomu je zapotiebi efektivni komunikace mezi business
manazery, finan¢nim usekem a vrcholovym vedenim.

Podle mého ndzoru existuji dva druhy zpétnych vazeb. Za prvé jde o
zpétnou vazbu, kterou mame kazdy v sobé, napiiklad prodejce sleduje
reakce svych zakazniki a upravuje svoje chovani a jednani, obecné se mluvi
o mekkych faktorech. Za druhé jde o zpétnou vazbu, ktera je kvantifikovana
napi. v podobé odezvy zakaznikii na marketingovou akci, spokojenosti
zameéstnancl, rentability zdkaznikli, kryciho pfispévku produkti,
dlouhodobosti uzavienych kontraktli, indexu zakazek apod. Prvni zpétnou
vazbu mizeme dosahnout kvalitnim vybérem zaméstnancl, odpovidajicim
nastavenim podnikové Kkultury a permanentnim vzdélavanim. Druhou
zpétnou vazbu lze vytvorit odpovidajicim nastavenim té které strategie.
Muzeme tedy stanovit naptiklad minimalni rentabilitu zakdzky, a pokud
neni tato hodnota dodrzena, pozadovat vysvétleni a napravu.
Institucionalnim zaclenénim tohoto modelu mohou byt pravidelné se
schazejici komise. Zpétné vazby by meély byt zakomponovany do Key
performance indicators, které podnik pravidelné sleduje.

Zpétné vazby muzeme Clenit 1 podle toho, k jakému ucelu se pouzivaji. Bud’
jde o zpétné vazby strategické povahy (napf. nové trhy, design nové
generace produktu, novy obchodni model, nové pobocky, nova vyrobni
kapacita) nebo o zpétné vazby operativni a taktické povahy.

Zpétna vazba a konkuren¢ni vyhoda

Tento naro¢ny systém fungovani podniku ma smysl implementovat viude,
ale cilené ho vytvaret ma smysl jediné tam, kde to podnik pociti, tedy tam,
kde je jeho konkuren¢ni vyhoda. Konkuren¢ni vyhodu je mozné popsat jako
jedinecnost, kterou lze definovat brainstormingem, brainwritingem, diskuzi
66 a jinymi nastroji. Efekt konkurencni vyhody ale neni jenom o tom
vyhodu identifikovat nebo vytvofit, ale také ji udrzet a vytézit zni
maximum. To je podminéno Zivotnosti, napodobitelnosti a mobilitou této
prednosti. A to je mozné i diky zpétnym vazbam. Protoze diky zpétnym
vazbam se podnik vyviji podobné jako jeho zdkaznici, kopiruje je a tim
preziva.

V této souvislosti je dobré zminit life cycle management, tedy fizeni
podniku, SBU s vymezenym okruhem zakaznikii, produktu béhem jejich
Zivotniho cyklu. Jednim z typu Zivotniho cyklu je tzv. druhy dech, kdy se
podnik, SBU, produkt dostane do faze saturace a hrozi pokles poptavky,
zisku, trzeb (podle toho, co sledujeme). Pokud ale v prabéhu celého
zivotniho cyklu sledujeme zpétné vazby, muzeme podniku, SBU, produktu
nastartovat v piihodny ¢as novy zivotni cyklus.
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Ptikladem muze byt sledovani zpétnych vazeb v bankach, kdy informacni
systém sleduje chovani zakaznik, vytvari vzorce chovani téch, ktetfi banku
cht&ji opustit. V okamziku kdy informaéni systém takového zakaznika
identifikuje, nastupuje bankovni Ufednik, ktery se snazi zakaznika
presvédCit. Zpétnymi vazbami ale také miizeme identifikovat spravny cas
zivotni cyklus ukonCit a nastartovat zcela novy. Naptiklad skupina
zakaznikl, se kterymi podnik dosud spolupracoval, uZz neni zajimavéa, a
zajimavej$i je obsadit jiny segment. Tim vSim je mozné zvySovat
konkuren¢ni vyhodu podniku.

Stimto tématem souvisi i marketingové vyzkumy a jejich techniky
provadéné podnikem samym nebo zaplacené u specializované agentury. At
uz se jedna o techniky pisemného nebo telefonického dotazovani, hodnoti se
vzdy zpétnad vazba, tedy jak zakaznici reaguji na rtizné marketingové
podnéty, jak hodnoti image podniku, pro¢ nakupuji zrovna u toho
konkrétniho podniku, o jaké produkty maji nejvétsi zajem, z jakého
distribu¢niho kanalu nejcastéji nakupuji, jak se rozhoduji k nakupu apod.
Zakladni zpétnou vazbu nam poskytuji vyzkumy vefejného minéni, které
poskytuji informace o ekonomickém chovani domécnosti, kde budou
domacnosti nejvice Setfit, ¢eho se domacnosti nejvice obdvaji. Spolu
s dalsimi statistickymi daji (o primérné mzd¢, nezaméstnanosti) miizeme
nachézet rizné modely a rovnéz korelace mezi jednotlivymi idaji. Poznat (a
znat) svého zakaznika ve spravny cas, je nejvétsi konkurenéni vyhoda,
kterou podnik mize mit.

Zpétna vazba a informacni systém

Monitorovani a vyhodnocovani zpétnych vazeb musi mit sviij pevny tad,
jehoz zakladem musi byt efektivni informacni systém, ktery se se spravnymi
daty muze stat skute¢nou konkurenéni vyhodou. Jde jednak o data
warehouse, datovy sklad, do kterého vkladaji zaméstnanci data o
zakaznicich (objem nakupt, cetnost nakupl, datum posledniho ndkupu
apod.). Jednak rizné metody dolovani dat (data mining), kterymi se
vysvétluji rizné skuteCnosti a metody hledajici rGzné vzorce chovani
zakaznikl. Informacni systém by mél byt rovnéz schopny simulovat situace,
tedy odhadovat reakce zakazniki na slevové akce, nové produkty, nové
distribucni kanaly.

Zaver

Na zavér zminim Castou chybu, kterou je aktivace zpétné vazby pouze na
zakladé rozhodnuti podniku s tim, Ze zpétnou vazbu sleduje jenom tehdy,
kdy se mu to hodi. Zékaznici by méli mit moznost kdykoli se vyjadfit
K podniku, jeho produktim, zaméstnancim, coz je zakladni model
spoleCenské odpovédnosti. VétSina velkych podnikii dnes disponuje
oddélenim péce o zdkazniky, nékde opravdu funguje, nékde funguje jenom
proto, aby takové oddé€leni bylo, v nékterych podnicich tuto funkci
vykonavaji samotni prodejci nebo jednatelé. Podnik by mél v kazdém
piipad¢ umét fidit a vyhodnotit nejen vyzadanou zpétnou vazbu, kterou sam
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sleduje nebo kterou si sam zad4 u relevantni agentury, ale i nevyZadanou
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