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Popiste vas podnikatel'sky model

Procesy Vztahy so
zakaznikom
. . Distribu¢ne Zakaznicke
Partneri [—>| Zdroje kanaly segmenty
Naklady ] Vysledok? & Vynosy

Zakaznici

Zakaznici, nezdkaznici, teritoria, trhy, segmenty, problémy a sny zakaznikov,
konkurenti, nové technologie, trendy, produkty, sluzby, ceny, marze

Komunika¢né kanaly

Distribu¢né kanaly

Ako sa dozvie zdkaznik o mojom
vynimoc¢nom rieSeni? Ako zistim jeho
skuto¢né problémy ? Ako
odkomunikujem zakaznikovi emoc¢nu
hodnotu? Ako dok4dzem komunikovat’ so
zakaznikom priamo?

Ako vyradim z hry nadbytocné
distribu¢né medziclanky a ziskam cast’
ich marze? Ako obsluzim zékaznika
priamo? Ako sa obsluzi zdkaznik sdm?

Moja hodnotova ponuka — produkt, sluzba

Ktoré parametre zékaznikovho procesu zlepsuje moj produkt alebo sluzba (vykon,
produktivita, ekologia, kvalita, spolahlivost’, obsluznost’, bezpecnost’, jednoduchost’,
komfort, zabava, atd’)? Aké vyslovené a nevyslovené potreby zdkaznikov viem
splnit? Akt emoc¢ntl hodnotu ddvam zdkaznikovi?

Procesy, aktivity

Zdroje

V ktorych procesoch moézem dat’
zakaznikovi d’alSie hodnoty? Dodaci
termin, kustomizacia, samoobsuha,
kvalita, cena, dovera, atd’.

Aké¢ zdroje, znalosti, I'udi, technologie,
know how potrebujem?

Partnerska siet’

Akych partnerov a akym sposobom zapojim do mojho biznisu? Aké st hodnoty pre

ma, pre zakaznikov a pre partnerov?




VasSe osobné ciele

Ciel Termin Ciel Termin

Emocionalny rozvoj - vztahy, laska, Duchovny rozvoj - dusa, hl'adanie

partnerstvo zmyslu a poslania, hodnoty

Ciel Termin Ciel Termin

Ciele vasej firmy

Zakaznici - od koho? Financie - kol'ko?

Ciel Termin Ciel Termin

Inovacie - za ¢o? Procesy - ako?

Ciel Termin Ciel Termin




AKo vyuZivate vas pracovny cas?

1. Kol'ko percent ¢asu venujes
suc¢asnym problémom vykonnosti
firmy?

- Operativne naliehavé udalosti a ich
rieSenie
- Obsluhovanie sucasnych zakaznikov

- ZlepSovanie sucasnych produktov
a procesov

2. Kol'’ko percent ¢asu venujes$
budicim prileZitostiam, inovaciam a
stratégii firmy?

- Nové prilezitosti, zakaznici, produkty,
sluzby, procesy

- Nové podnikatel'ské systémy

- Inovacné projekty

3. Kol'’ko percent ¢asu venujes$
rozvoju seba?

- Co nové si sa naucil o svojich
zakaznikoch, metddach, technolégiach
a pod?

- Co si sa naudil o sebe a ¢o si zlepsil?

- Aky je potencial toho, ¢o si sa naucil
pre firmu?

4. Kol'ko percent ¢asu venujes
svojim spolupracovnikom?

- Co nové si naucil svojich
spolupracovnikov?

- Aké vynimocné schopnosti si im
pomohol objavit a rozvinut?

- UZ su tvoji najblizsi spolupracovnici
lepsi ako ty?




Sucasnost - Kde som?

AKkcie - ¢o musim Buducnost - Kam sa

urobit?

chcem dostat?

Hodnota pre zakaznika
- Aké vynimoclné
meratel'né hodnoty
ponukame?
- Aké vynimoclné
emoc¢né hodnoty
ponukame?

Hodnota pre zakaznika
- Aké vynimoclné
meratel'né hodnoty
chceme ponukat?
- Aké vynimocné
emoc¢né hodnoty
chceme ponukat?

Hodnota pre firmu

- Kol'ko zarabame?

- Aké d’alSie hodnoty
ziskavame - image,
know how, znalosti?

- Ako zarabame (predaj

Hodnota pre firmu

- Kolko chceme
zarabat?

- Aké d’alSie hodnoty
chceme ziskavat -
image, know how,

produktov, servis, znalosti?

sluzby, licencie, - Ako budeme

spolupodnikanie...? zarabat?
Zakaznici Zakaznici

- Kto st nasi zdkaznici,
ktori nam platia?

- Kto st nasi
nezakaznici, ktori by
nam mohli platit?

- Aké st trendy
u zakaznikov
a nezakaznikov?

- Kto budu nasi
zakaznici, ktori nam
budu platit?

- Kto st nasi
nezakaznici, ktori by
nam mohli platit?

- Aké nové trhy
(modré oceany)
moZeme vytvorit?

Produkty a sluzby

- Aké produkty a sluzby
ponukame?

Produkty a sluzby

- Aké produkty
a sluzby budeme
ponukat?

Procesy a organizacia

- Aké st naSe procesy
a organizacia na
obsluZenie zakaznika?

Procesy a organizacia

- Aké budt nasSe
procesy a organizacia
na obsluZenie
zakaznika?




Zdroje, partneri, znalosti Zdroje, partneri, znalosti

- Aké su naSe zdroje? - Aké budu naSe
zdroje?

Analyzujte svoju pritomnost a premyslite si svoju buducnost

Buducnost’

Bariéry a protirecenia

Zdroje  procesy, Produkty Zakaznici Tvorba
organizacia hodnoty

Sucasnost’

Popiste svoju podnikatel'sku cestu z pritomnosti do buducnosti




Potreby, ktoré
neobsluhuje nikto

zakaznikov?

Aké su vydavky nasich

Segmenty
Zakaznici i
Potreby, ktoré Potreby, ktoré
obsluhujeme my obsluhuju druhi

Definujte vas sucasny trh a trzby:

Definujte vas buduci trh a trzby:

Trzby konkurencie

Trzby dodavatelov

Trzby firmy

Trh = potreby a

vydavky
zakaznikov

Trzby vyrobcov
doplnkov a
prisludenstva




Odkial’ mate informacie o vaSich zakaznikoch? Sledujete ich na internete,
posielate im dotazniky, sledujete Statistiky z reklamacii a servisu, navStevujete
ich a pocuvate ich?

Analyza trhu Produktova | Produktova Produktova Spolu
skupina 1 skupina 2 skupina 3

Vel'kost trhu -
tis. Euro/ rok

Vel'kost trhu -
ks, tony, litre

KI'icovi
zakaznici -
charakteristika

Potreby
zakaznikov

Vyvoj trhu

Rocné tempo
rastu / poklesu

Ziskovost trhu
v %

Prilezitosti na
trhu

Hrozby na trhu

Pozicia nasSej
firmy na trhu

Podiel nasej
firmy na trhu

Konkurenc¢né
nevyhody

Konkurenc¢né

vyhody

Nase akcie na
danom trhu

Akcie
konkurentov
na danom trhu

PoznamKky - ¢o
treba urobit’?

Nasa ciel'ova




pozicia na trhu

Konkurenc¢na
stratégia

Zakaznik Charakteristika Kl'acové Nesplnené
potreby potreby,
tazby a sny

Charakteristika - povolanie, lokalita, vek, pohlavie, hodnotova orientacia,
prijmova skupina, atd".

KI'aicové potreby - byvat, svietit, Sportovat, vyrabat pneumatiky, atd'.

Nesplnené potreby, tiuzby a sny - dobre vyzerat, lietat, vyrabat bez odpadu,
vel'a jest' a chudnut, atd'.



Zakaznik Kl'acovy proces zakaznika, Problémy Poziadavky

v ktorom pouZziva nas zakaznikav  zakaznikav
produkt alebo sluzbu procese procese

KI'icovy proces - ststruzenie, vySetrovanie tehotnej pacientky, zvySovanie
fyzickej zdatnosti, relaxovanie, spanie a pod.

Problémy zakaznika v procese - chyby, plytvanie, vysoka spotreba ¢asu, hluk,
neistota, rusenie a pod.

Poziadavky zakaznika v procese - vysoka produktivita, spol'ahlivost
a rychlost, zabavnost a uspora casu, pokoj a ticho, atd..

Ak nepoznate detaily toho, Co zakaznik robi, tak ho navstivte. Pozorujte
a analyzujte jeho pracu a procesy. Prezentujte mu vysledky vasho pozorovania



a spytajte sa ho na detaily, ktoré ste nepostrehli, alebo nie ste si isti. Ak vas
zakaznik pouziva vas vyrobok na vyrobu alebo sluzby pre d'al$ich zakaznikov,
analyzujte zakaznikov vasho zakaznika. Analyzujte socialne, technické

a evolucné trendy vo vasom odvetvi.

Pozrime sa eSte na vasich nezdkaznikov a konkurentov.

Ti, ktori odmietaji nasu ponuku

Ti, ktori nas nepoznaju a obsluhuju
ich nasi konkurenti

Nezakaznici Benefity pre nich

Ti, ktori maju potrebu ale
nepouzivajua nas vyrobok alebo

sluZzbu , st uspokojovani inym
sposobom

Nezakaznici Benefity pre nich

Nezakaznici Benefity pre nich

Ti, ktori maju peniaze, zatial
nemaju potrebu, na nas vyrobok
alebo sluzbu, ale mohli by mat’

Nezakaznici Benefity pre nich




‘ Konkurenti na nasom trhu Konkurenti, ktori vytvorili novy trh

KonKkurenti Cim konkuruji? | Konkurenti Cim konkuruja?

‘ Konkurenti z iného odvetvia Konkurenti na inych trhoch

KonKkurenti Cim konkuruju? | Konkurentii Cim konKkuruja?




Potreby zakaznika

Spokojnost zakaznika

NaSe uspokojenie
zakaznika

Uspokojenie zakaznika
konkurenciou 1

Uspokojenie zakaznika
konkurenciou 2

Uspokojenie zakaznika
konkurenciou 3

Uspokojenie zakaznika
lidrom v odvetvi

10
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90%

80%

70%
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Pod'me sa teraz pozriet na niektoré trendy, ktoré vytvaraju d'alSie prilezitosti
pre vytvorenie novej hodnoty pre zakaznika.

Trend

Priklad

Nasa prileZitost?

Zdravie

fitness, wellness,
prevencia

a diagnostika,
Zivotny Styl.
zdravé jedlo

Zabava

Hodnota c¢asu

diskotéky,
karaoke, zabavné
centra, zabavaci

Jednoduché
vyhl'adavanie,
dorucovanie
tovaru domov,
upratovacie sluzby

Proaktivita

Prirodnost’

jogging, treking,
hobby, produkty
pre domacich
kutilov, sutaze,
hry, fitness centrj,
kluby

Prirodné
materialy, bio
potraviny, zahrady
a byvanie
prepojené

s prirodou,
turistika

Mobilita

e-biky,
nizkonakladové
aerolinie, voziky
pre imobilnych
I'udi, cestovanie

Ekoldgia

ekologické
produkty

a vyrobné procesy,
ekologické
spravanie,
recyklacia, energia
z obnovitelnych
zdrojov




Komunikacia

Rodina,
priatelia

chatovanie, kluby,
socialne siete,
mobilna
komunikacia

Rodinné produkty
a sluzby - e-shopy
a internetové
stranky,
dovolenky,
zahradné party,
rodinné oslavy

Praca

Zmena
demografie

vzdelavanie,
poradenstvo,
kaucing, mobilita,
podnikanie

produkty a sluzby,
pre seniorov, etno,
obchody pre
cudzincov,
akadémia tretieho
veku

Socialne
rozdiely

Bezpecnost

podnikanie
orientované na
pomoc l'ud’'om,
vzdelanie, byvanie
a zdravotnictvo
pre chudobnych,
pomoc
postihnutym

Nasli ste v tychto trendoch nejaké inSpiracie? Pozrite sa okolo seba a najdete
stovky uspeSnych podnikatel'ov, ktori svoju firmu postavili na niektorom

z uvedenych trendov. A moZno objavite d’alSie nové trendy, ktoré prave vznikaju.
Nenechajte sa znepokojit myslienkou, Ze to eSte nikto nerobi. Ked’ to budu robit
vSetci, tak uz to nebude Ziadna nova prileZitost, ale podnikanie s komoditami.

Pozrime sa teraz na hodnotu z pohl'adu zakaznika. Co ste si kiipili za posledny
rok a mali ste z toho vel'ku radost a uspokojenie? Co bola pricina vasej
spokojnosti? Dobra cena, uZitocnost, novost rieSenia, krasny dizajn alebo nieco

iné?

antiviry,
bezpecnostné

a monitorovacie
systémy, sluzby




Hl'adajte v d'alSej tabul'ke hodnoty, ktoré by mohli oslovit vaSich zakaznikov?

Hodnota Priklad NasSa prileZitost

Novost mobilny telefén, smart phone, iPad,
Red Bull, osvetlenie LED, MP3, pasivne
domy, e-bike, elektromobil - nové
rieSenia, ktoré vytvorili alebo vytvaraja
nové trhy a nové podnikatel'ské
modely (modré oceany)

Vykon ZvysSovanie vykonov pocitacov
umoznilo simulacie a animacie
zloZitych procesov, zvySovanie
vykonov digitalnych fotoaparatov
postupne likvidovalo tradi¢nu
fotografiu

Zakaznicke Firma Nike vam vyrobi topanky na

upravy, mieru, vo firme Shirtinator si moZete

kustomizacia | navrhnut vlastny dizajn tricka,
Specialne e-shopy skladaju
kustomizované bicykle, v Skole varenia
spolupracuje zakaznik s kucharom na
vytvarani jedla a pod.

ZlepSenie Gynekologické kreslo od firmy Borcad

prace Setri 40% plochy a 18% casu lekara,

zakaznika, 3D skenovanie priestorov radikalne

ZvySenie zvySuje produktivitu prace projektanta

vykonnosti

jeho procesu

Dizajn

Firmy Apple, BMW, Loewe spajaju
technické parametre s vynimo¢nym
dizajnom

Znacka, status

Znacky Harley Davidson, Ferrari,
Christian Dior, Gucii, Calvin Klein
Channel alebo Rolex symblozuju status,
image alebo Zivotny Styl

Cena

Ponuku vysokej hodnoty za niZSiu cenu
zakaznik obycajne oceni - luxus za
primerant cenu, all inclusive.
Automobil Tata Nano sa predaval

v Indii za 2500 dolarov a umoznil
I'ud'om vymenit bicykle za auto.

Redukcia
nakladov
u zakaznika

Digitalna tla¢, internet

alebo pocitacové systémy radikalne
znizili naklady vo vyrobe, pasivny dom
redukuje naklady na byvanie




Redukcia Nemocnicné 16Zko Linet redukuje
rizika riziko padu pacienta, vznik infekcie
a dekubitov, NOD32 od firmy ESET
znizuje riziko preniknutia virusov do
pocitaca

Dostupnost’ Henry Ford spristupnil automobil
nedostupného | beznym I'ud'om Southwest Airlines
alebo Ryan Air lietanie

Jednoduchost | iPad ma jednoduché intuitivne
ovladanie, nakup knih v Amazone je
jednoduchy a rychly

A na zaver eSte jeden pohl'ad na moZnost vytvorenia hodnoty pre zakaznika -
pozrime sa na cely retazec nakupu a pouZitia naSho produktu. Ako mézeme
zvySit zakaznikovi napriklad produktivitu alebo jednoduchost pri nakupe?
Pozrite sa na vas$ e-shop alebo na systém predaja. Casto rozmysl'am nad touto
hodnotou, ked' sa po dlhej ceste registrujem dlhym a zloZitym procesom na
recepcii hoteli. M6Zeme zvySit napriklad pohodlie zdkaznika pri dodavke -
dodavkou domov alebo automatickou insStalaciou? Ma nas produkt nejaké prvky
zabavnosti alebo image (¢asto rozmysl'am pre¢o ma moja dcéra taha na obed do
podniku McDonalds)? M6Zem eliminovat riziko zakaznika pri pouZivani
produktu, alebo zlepSit jeho produktivitu pri jeho udrzbe, alebo eliminovat
ekologickeé rizika pri jeho likvidacii?

Nakup Dodavka | Pouzivanie | Dopinky Udrzba Likvidacia

Produktivita
zakaznika

Jednodu-
chost’

Pohodlie
pouzivatela

Riziko

Zabavnost,
image

Setrnost’
k zivotnému
prostrediu

Vidite aké mnoZstvo moZnosti mame na to, aby sme vytvorili nové hodnoty pre
zakaznika? Urcite najdete aj iné, vlastné napady a inSpiracie. Podstatné je vSak
jedno - aby to neboli hodnoty, ktoré uznava zakaznik a nie hodnoty, ktoré mu
vnucujeme my.




Hodnota pre zakaznika

Zakaznik Meratelna Emocna Sucasnost Budicnost

hodnota hodnota

Hodnota pre podnik

Zakaznik Trzby/zisk Ina hodnota  Sucasnost Buducnost




Pozrime sa na proces zakaznika, ktory ma tieto hlavné kroky:

1. Prvy kontakt - moZeme mat najlepsi produkt na svete, ale nie je nam to
nic platné, ak o nom zakaznik nevie. Prva kontakt znamenj, Ze zakaznici
musia nasu firmu a naSe produkty poznat, musia dostat prvy impulz na
to, aby navstivili nas obchod, naSu webovu stranku, aby chytili do ruky
nas kataldg alebo produkt. Prvy kontakt je doleZity, niekedy zostane, Zial,
prvy a jedinym kontaktom a pri zlej skisenosti, m6ze zakaznik eSte Sirit
negativnu skisenost s nasou firmou alebo produktom. Prvy kontakt méze
vzniknat nahodne, méze prilakat zakaznika nejakou akciou, ako je
vystava alebo konferencia. M6zZe vzniknut rozpravanim v kruhu priatel'ov
alebo chatovanim na socialnych sietach. Kazdy z nas sa pamata na svoju
prvu lasku alebo prvi schédzku s niou. Ako sme pripraveni na nas prvy
kontakt so zdkaznikom? Akt spomienku v iom chceme zanechat’? Cim ho
chceme zaujat. Nezabtidajme na to, Ze pri prvom kontakte moéZu hrat
emacie vacsiu rolu ako premyslené predajné argumenty.

2. Rozhodnutie o nakupe - na to, aby sa zakaznik rozhodol pre nas
produkt, musi uznat jeho hodnotu. O hodnote pre zakaznika sme sa bavili
v predchadzajucej kapitole a dolezité je uvedomit si, Ze zakaznik ma svoj
pohl'ad na svet, ma svoje kritéria, hodnoty a potreby a nemali by sme na
neho prilis tla¢it a vhucovat mu to, o nepotrebuje. Spomenme si na
predajcov poistiek, bankovych produktov alebo pouli¢nych predavacov
v Kathmandu alebo v Istanbule. Na druhej strane musime mat
premyslené argumenty aby sme zakaznikovi vedeli presne vysvetlit
v ¢om je nas$ produkt pre neho vyhodny. Casto mi podnikatelia hovoria, Ze
su lepsi, rychlejsi, spol'ahlivejsi alebo lacnejsi. To nie si argumenty. Lepsi
alebo rychlejsi v com? V akych parametroch? Vo¢i comu? Sme lacni pri
vystavbe domu alebo montaZi okna a sme lacni aj pocas d'alSej 20 roc¢nej
prevadzke nasho produktu? VSetci hovoria o tom, aki su dobri, ale eSte
som nestretol montéra okna, Zaluzia alebo stavitel'a domu, ktory by mi dal
do ruky letacik, kde by bolo jasne vysvetlené ako ma byt oblec¢eny, v akom
stave mi ma odovzdat svoju pracu a ¢o si mam skontrolovat, kol'’ko bude
praca trvat a kol'ko budem platit, atd'. Kontaktoval sa s vami niekedy $éf
daného pracovnika a pytal sa vas ako ste boli splnené vaSe potreby
a predpisané Standardy? Mo6j priatel’ dodnes spomina na vySetrenie
u lekara v USA. V kratkom ¢ase mu volal zastupca poistovne a zistoval, ¢i
lekar priSiel na ¢as, i zakrok prebiehal tak ako mal, ¢i bol u€inny, ako je
pacient spokojny a pod. Tento rozhovor je mozno dolezitejsi pre firmu,
ktora produkt alebo sluzbu poskytuje ako pre zakaznika, pretoZe je
hlavnym zdrojom inovacie. Ked' si I'udia kupuju auto, tak sa zaujimaju
o jeho spotrebu, servis, vykon, bezpecnost a d'alSie parametre. Je
zaujimavé, Ze vacSina I'udi, ktori si stavaju alebo kupuju napriklad dom, sa
o spotrebu, servis alebo bezpefnost nezaujimaju, pretoZe Casto tieto
kritéria nevedia presne sformulovat. Kol'ki kupcovia domu sa zaujimaja
napriklad o mnoZstvo kWh/m? za rok? A moZno by boli prekvapeni, keby
zistili, Ze pri starSom dome je tato spotreba vyse 200 - 300 a pri
modernom pasivnom dome napriklad menej ako 50. A pozadovat
parametre tesnosti objektu by asi napadlo len Specialistu. Pre¢o mame iné
kritéria pri kipe auta, ktoré pouzivame niekol'’ko hodin denne a kupujeme



si ho na par rokov a domu, ktory mame casto na cely Zivot a preZijeme

v nom minimalne polovicu svojho ¢asu? Preco platime stavebnej firme za
nieco, coho hodnotu nevieme odmerat? InsStalujete si vzduchotechniku,
aby ste mali kvalitny, ¢isty vzduch a tepelnti pohodu. Viete to zmerat?
Alebo osvetlenie v miestnosti - jeho kvalita sa nemeria luxmi alebo
limenmi. Firma OMS prisla s prevratnym konceptom merania kvality
osvetlenia LQS (Lighting Quality Standard) a vie zakaznikovi presne
odmerat aku kvalitu osvetlenia dostava a kol'ko bude za 1iu platit. Toto je
cesta, ako dat zakaznikovi hodnotu, ktora sa da odmerat. Pripravme pre
zakaznika kalkulac¢ku, konfigurator alebo simulator, na ktorom si bude
moct modelovat svoje predstavy s cenou, ktoru za ne zaplati.

Nakup. Dostali sme sa k délezitému bodu. Zakaznik vytahuje peniazenku,
kreditnu kartu alebo od nas pozaduje faktdru. Aj tu je mnoZstvo
prilezitosti ako mu mdéZeme tento proces zjednodusit alebo zbavit rizika.
Zakaznik ma ¢asto bariéru, Ze nema dostatok peniazi na nakup a my mu
moZeme pomoOct napriklad splatkami, podielom na spolo¢nom biznise

a pod. Mnohé firmy maju problém, pretoZe ponukaju vel'mi kvalitné

a spol'ahlivé vyrobky, ktoré su v prevadzke vel'mi efektivne, ale ich cena
vysSia. Vysoka cena moZe neprekonatel'né byt bariéra, ak je vaSim
partnerom klasicky ndkupca, ktory ma obycajne tri poZiadavky - 1. cenu,
2. cenu a 3. cenu. Ak mate vynimoc¢ny produkt za vysoku cenu, ktory je

v prevadzke vel'mi spol'ahlivy a lacny, tak nepredavajte produkt, ale
sluzbu. Priklady? Nepredavajte auto, ale najazdené kilometre, namiesto
kompresora predavajte stlaceny vzduch, namiesto lampy svetlo.

Doprava. Ludia stale viac nakupuju na internete. Zda sa, Ze kamenny
obchod ma dnes viac funkciu ,show roomu* ako skuto¢nej predajne.
Musime preto hl'adat’ cesty, ako zakaznikovi dorucit produkt na miesto
pouzitia - rychlo, kvalitne, bezpecne a s pridanou emociou.

Priprava na pouZzitie - aky mate pocit, ked’ si kipite nejaky vyrobok

a musite k nemu ¢itat hruby a nezrozumitel'ny manual? Alebo si ho
musite cely zmontovat podl'a nekvalitnych a necitate'nych podkladov.
Alebo si kupite produkt, ktory zmontujete intuitivne, lebo jeho
konstruktér ho navrhol tak, aby sa pri montaZi nedala urobit chyba a cela
montaz bola rychla a jednoducha. Priprava produktu na pouzitie stuvisi aj
s tym, aké narocné je zaskolenie na obsluhovanie produktu, ako
ergonomicky su navrhnuté obsluzné panely, menu, piktogramy, atd'.

Pouzitie produktu je kl'ic¢ovy proces, ktory je ddvodom nakupu. Zakaznik
si kupuje nas produkt, aby si jeho pouzivanim splnil potrebu, ktort ma.
Preto je doleZité, aby sme dobre poznali pracu nasho zakaznika a pri
analyze jeho procesu sme pochopili jeho o¢akavania a pouzivali sme jeho
metriky na meranie vykonu, kvality, spol'ahlivosti a pod.

Servis - mnohi maju skdsenosti s nedostupnostou servisu, ked’ sa
napriklad na Vianoce pokazi v dome kotol alebo vo firme tlaciaren, ked’
potrebujete vytlacit nieco dolezité. Idealne je, ak dokaze pokazené
zariadenie so zakaznikom diagnostikovat chybu, pripadne ho podporuje
pri jej odstraneni. Niektoré tlac¢iarne su vel'mi dobrym prikladom.
Vyrobcovia automobilov a vyrobnych zariadeni zac¢inaju podporovat



zakaznikov systémami s virtualnou realitou, ktoré im pomahaju pri
vymene stciastky alebo odstraneni chyby. Dal$ou ddleZitou sticastou
servisu je hotline, poradenstvo a pod. Servis nie je ddleZity len pre
zakaznika, ale aj pre vyrobcu, pretoZe je jednym z najlepSich zdrojov pre
poznanie skuto¢nych problémov zakaznika a ziskavania kvalitnych
impulzov pre inovacie.

8. Vymena - kazdy vyrobok raz skon¢i svoju funkciu, ale zdkaznik ho méze
menit aj z inych dovodov - napriklad funkény nabytok, ktory je
opotrebovany, funk¢né oblecenie, ktoré vyslo z médy alebo funkény
pristroj, ktorému chybaju niektoré nové funkcie. Aj tu je vel'ka prilezitost
na inovacie - napriklad vymenit v hoteli stary nabytok za novy a stary
opravit, vymenit opotrebovany a zastaraly bicykel za novy model alebo
doplnit nové funkcie do zastaralého vyrobku.

Popiste proces vasho zakaznika

Prvy Roz- Nakup Doprava Priprava Pouzitie Servis Vymena
kontakt hodnutie na

o nakupe pouzitie

‘ Popiste problémy v procese vasho zakaznika

PopisSte navrhy na odstranenie problémov zakazni ocese




Uloha:

1. Navstivte vaSho zakaznika a analyzujte jeho proces. Definujte jeho
primarnu potrebu, kvoli ktorej si kupuje vas produkt, miesto, prostredie,
Cas a zdroje ktoré pouziva.

2. Popiste proces ako zakaznik pouZiva vas produkt vo svojom procese, ako
meria vykonnost procesu, aké ma nedostatky a navrhnite napady na

zlepSenie.
‘ Proces pouzitia produktu
Zakaznik: Potreba: Zdroje:
Miesto: Cas: Spdsob pouzitia:

‘ Proces pouzitia  Metriky Nedostatky Navrhy

B
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10.




Nova technoldgia Stara Benefity
technoldgia
LED Klasické dlha Zivotnost, ispornost,
o osvetlenie ekologi¢nost, iny spésob vyroby, iné

kvalita svetla pre zakaznika, iné
ovladanie, nové pravidla v biznise

Mobil

A

.
.
L)
g

Dostupnost vSade, integracia
novych funkcii, postupna likvidacia
povodného odvetvia - pristroje,
siete, prislusenstvo, technolégie

Hudobné nosice

Kustomizacia, viac pesniciek, priame
prepojenie vyrobcov a zakaznikov

Eliminacia rizika, skratenie ¢asu

Pasivny dom
rastyLy

90% redukcia spotreby energie




elektromobil

automobil

jednoduchS$ia montaz, vyssie
zrychlenie, ekologické vyhody,
nizsia hlu¢nost

NizSia spotreba elektrickej energie,
nové moznosti vyuZitia

Nové materialy radikalne znizuju
hmotnost a spotrebu automobilu a
menia celd technol6giu vyroby

Popiste nové technoldgie a trendy vo Vasom biznise a prileZitosti pre vas:

Technologicky trend

Vplyv na moje podnikanie




