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ABSTRAKT

KADLICOVA, Linda: Inovdcie produktov a procesov v sluzbdach. — Ekonomicka univerzita

v Bratislave. Obchodna fakulta; katedra marketingu. — Veduci zaverecnej prace: Prof. Ing.

Nagibullah Daneshjo, PhD. — Bratislava: OF EU, 2023, 63 s.

ZavereCna praca je vypracovand na tému Inovacie produktov a procesov v sluzbach.
Ciel'om zaverecnej prace bolo zhodnotit’ sucasné teoretické a praktické poznatky, stanovit’
prvky anavrhnit’ model riadenia inovacii v konkrétnom podniku s vyuzitim Tudského
potencialu. Praca je rozdelena do Styroch hlavnych kapitol. Prva kapitola zavere¢nej prace
je zamerana na rozobratie sucasného stavu rieSenej problematiky doma a v zahranic¢i, kde
su vysvetlené pojmy ako inovacia, podnikovy proces, vyznam kvality v inovécidch, ¢i
sluzby aich procesy. V druhej kapitole sme si stanovili hlavny ciel’ a Ciastkové ciele
zavereénej prace. V tretej kapitole sme si vymedzili metodiku a metody sktimania, ktoré
sme pouzili na splnenie cielov. Stvrta kapitola sa zaoberd navrhom modelu riadenia
inovacii v konkrétnom podniku. Vysledkom rieSenia danej problematiky je navrh aplikécie

pre podnik a zhodnotenie jej funkcii a vyhod pre podnik a zakaznikov.
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ABSTRACT

KADLICOVA, Linda: Product and process innovations in services. - University of
Economics in Bratislava. Faculty of Commerce; department of marketing. — Supervisor of
the final thesis: Prof. Ing. Nagibullah Daneshjo, PhD. — Bratislava: OF EU, 2023, 63 p.

The final thesis is elaborated on the topic of Innovation of product and processes in services.
The aim of the thesis was to evaluate the current theoretical and practical knowledge, to
identify the elements and to propose a model of innovation management in a specific
enterprise using human potential. The thesis is divided into four main chapters. The first
chapter of the thesis focuses on the discussion of the current situation of the issue in
Slovakia and abroad, where the concepts such as innovation, business process, the
importance of quality in innovation or services and their processes are explained. In the
second chapter we set the main objective and sub-objectives of the thesis. In the third
chapter we defined the research methodology and methods we used to meet the objectives.
The fourth chapter deals with the proposal of an innovation management model in a specific
company. As a result of solving the given issue, we design an application for the company

and evaluate its functions and benefits for the company and customers.
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innovations, services, process, product, application



VO oottt ettt n sttt e s 9
1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahraniCi.........ccccoeveeviveiniinnns 10
L1 INOVACIA eeitiiiiiieitie ettt ettt sttt e e nbe e e nnee s 10
1.1.1 Inovacia a j&j INEIPIELACIC ....covvruvrriieriiieiieie et 10

1.2 POANIKOVY PIOCES ..ovviiiiiiiiiiiiiiiiiiie sttt ettt 14
1.2.1 Delenie proCesoV V OrganizZacii.......cccceeveiiuereervesieesiesseeseessesseeseeseeans 16

1.3 Vyznam kvality v INOVACIACH ........cooiveiiiiiiiiieee e 18
1.3.1  ZNnaKy KValILY .....oooiiiiiicieee e 21
1.3.2 Zasady Kvality ......ccooiiiiiiii 22

1.4 Sluzby @ iCh PrOCESY......cciiiiiiiiiiieierie ettt 23
1.4.1 Proces poskytovania SIuZbyY .........c.cceevviriiiiiiiiiiene e 25

1.5 Inovécie v sluzbach v SR @ zahraniCi...........c.ccoovviiiiiniiiicnicnecc e 26
1.5.1 INOVACIC VO SVELC....eeiuuiiiieiiiieiiesiieeiee sttt et sne e ne e 28
1.5.2 Inovacie na SIOVENSKU........ccceiiiiiiiiiiiii e 30

2 CHEI PIACE ..ottt ettt 35
3 Metodika prace a metddy SKUmMania..........cocevveiiiiiiieiisieeeseee e 36
4 Vysledky prace a diskusia ..........ccociviiiiiiiiiiiiii 37
4.1  Predstavenie SPOIOCNOST ......couivviiieiiiiiiiicie e 37
4.2 Navrh inovaéného modelu pre podnik Oasis .........ccccoevviieiiiiiicniininene 40
4.2.1  APIKACIA OASIS ...veviiiviiiieiieieieese e 41
4.2.2 Vyhody a prinosy aplikdcie Oasis.........cceviiiviiiiiiiiiciiiiinicieiee s 53
4.2.3  DISKUSIA. ....c.cviviiiiiiiieiiistc s 55
ZLAVET ..ttt h et b e 57



Uvod

Inovacia je jednou z dodlezitych hybnych sil ekonomického rastu a mézeme ju
chapat’ ako vynajdenie nového alebo vylepseného produktu, sluzby ¢i technologie a jej
nasledné zavedenie do praxe. Podnikovy proces predstavuje ¢innosti, ktoré si vyzaduju
vstupy na to, aby mohli vzniknit' vystupy s urCitou hodnotou pre zdkaznikov. Vdaka
rekonstrukcii podnikovych procesov s vyuzitim inovacii dochadza k zlepSeniu vykonnosti,
ziskovosti a konkurencieschopnosti podnikov. K nim prispieva taktiez kvalita produktov
a sluzieb, ktora vyjadruje stupein splnenych potrieb a o¢akavani zakaznika a vykonnost’,
funkcie C¢iprinos pre zdkaznikov. Inovéacie v 21. storo¢i pomdhaju vdaka novym
technologiam podnikom k ich rastu, zvySovaniu zisku, zlepSovaniu ich produktivity ¢i

efektivnosti a mozu byt kI'i¢om k ich konkurenc¢nej vyhode.

Sluzby povazujeme za poskytovanie zdrojov ¢i vystup prace poskytovatel'ov, ktoré
takisto prinasaju zakaznikovi uzitok, za ktory je ochotny zaplatit. Dopyt po sluzbach
neustéle rastie a to aj vd’aka zmene Zivotného §tylu a Standardu spotrebitel'ov, nadbytku
vol'ného Casu, €i rastu bohatstva spotrebitel’'ov, ktori hl'adaju v sluzbach isty komfort. Pri
nakupovani sluZieb si spotrebitelia volia z alternativ podl'a toho, ktora by mohlaich potreby
uspokojit’ Co najlepsie, avSak riziko ich nespokojnosti je pri sluzbach vyssie ako pri ndkupe
produktov. Spokojnost’ zékaznika s nakupom sluzby je ovplyvneny faktormi akymi st
fyzické prostredie, emocie, persondl €i procesy, ¢o nasledne zékaznik vyhodnocuje
Vv ponakupnom hodnoteni. Ak sluzba prerastie ich ofakavania, je pravdepodobné, Ze jej
poskytovatel'a vyhladaju opat. Podniky, ktoré pontkaju sluzby inovuju tak, ze vytvaraju
nové sluzby alebo vylepSuju tie existujlice, aby zvySovali svoju konkurencieschopnost’
a riesili problémy zakaznikov novymi spdsobmi zahriiujuce neustaly technologicky vyvoj.
Hoci ma Slovensko nizky podiel HPD na vyskum a vyvoj, nachadzaji sa tu r6zne

inovativne firmy ¢i vedecko-technické pracoviska s r6znymi technologiami.

Cielom tejto prace je zhodnotit’ sucasné teoretické a praktické poznatky, stanovit
prvky a navrhnutie modelu riadenia inovacii v konkrétnom podniku s vyuzitim 'udského
potencialu. Aplikacia navrhnuta pre podnik, sliizi na vytvorenie a zaplatenie objednavky
priamo V podniku, ale prind$a aj mnoho inych vyhod pre zakaznikov, ¢i pre podnik
samotny. Je jednoduchda, pohodlnd, zlepSuje zazitok a proces objednavky, zvySuje

efektivitu podniku, pomaha znizovat’ naklady a poskytuje konkuren¢nt vyhodu.



1 Stucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

Na oboznamenie sa s rieSenou problematikou potrebujeme definovat’ zakladné

pojmy, principy a pravidla, ktoré budu obsiahnuté v nasledovnych kapitolach.
1.1 Inovacia

Inovacia je slovo latinského pévodu (innovatio — obnova) ktoré mézeme chapat’ ako
obnovovanie alebo zavadzanie nieCoho nového, napriklad javu alebo vyrobku a pod.
(Wikipedia, 2013). Ekonomia chape inovaciu ako ,,vyndjdenie novych alebo vylepsenych
produktov, sluzieb, procesov alebo technologii a jej zavedenie do praxe. * lde teda
0 zoskupenie aktivit, ktoré zacinaju invenciou a kon¢ia implementaciou tejto invencie.
Termin inovacia zaviedol do ekonomie rakusky a americky ekondém Joseph Alois
Schumpeter (nar. 1883 v Ttesti na Morave) vo svojej praci Tedria hospodarskeho vyvoja
zroku 1911. Podla jeho hypotézy je prave inovacia ten faktor, ktory spOsobuje rast
hospodarstva a pocas nepritomnosti inovacii sa dostava hospodarstvo do stereotypu a teda
inovacie su narusenie ktoré je potrebné pre jeho rozvoj (Wikipedia, 2015). Inovacie
podnikatelov povazoval za hybnt silu, ktora pohana zabezpeCenie dlhodobého
ekonomického rastu podniku vd’aka tomu, Ze ni¢i staré hodnoty podnikov (Zajko, Misota,

2018)
1.1.1 Inovdcia a je] interpretdcie

Na lepsie pochopenie Schumpetrovej ekonomickej analyzy si ju mdzeme predstavit’
ako v 19. storo¢i rovnomerne rotujiice hospodarstvo, kde sa premavaju konské povozy
avlaky, ktoré prepravuju opakovane T'udi, ¢i naklad hore-dole avsetko je v kl'ude
opakujuce sa. AvSak, do toho vstapi podnikatel’, ktory uvedie na trh automobily a zacne
sich vyrobou. Uvedenie tohto nového vyrobku mozeme povazovat za inovaciu ako
v technickom, tak aj v hospodarskom zmysle. Tato inovacia predstavuje vSak na zaciatok
destruktivny charakter, pretoze ni¢i nastolenti rovnovahu, kl'ud na trhu a kl'ud v samotnej
spolocnosti. Tato situdcia ma za nasledok to, Ze l'udia prichadzaju o préacu a kariéru, koncia
niektoré podniky a vyskytuje sa kriza v niektorych odvetviach. Presne toto mo6Zeme nazvat’
v Schumpetrovom ponimani tvorivou destrukciou a ekonomika sa postupne stava opét

rovnomerne rotujucim hospodarstvom pomaly sa vracajuc do rovnovahy, avSak na vyssej

10



urovni, pretoze teraz v nej namiesto koni jazdia automobily. Schumpeter vSak nepovazuje
automobil za vynalez a jeho vyrobcu za vynalezcu, ale povazuje ho za inovaciu a ¢lovek
uvadzajuci ho na trh je podnikatel-inovator, pretoze dokazal objavit’ medzeru na trhu, na
ktorej sa da zarobit’, ak najde vhodny spdsob ako ju zaplnit’. V tomto pripade boli konské
povozy na prepravu nakladu prili§ ¢asovo naro¢né a na prevadzku vlakov su potrebné
kol'ajnice, preto bolo treba najst nieCo rychlejSie a pohyblivo efektivnejSie, ¢o by
zabezpecilo aj vyssie zisky. Preto Schumpeter nepovazuje za zaciatok inovacie napaditt
myslienku s ktorou priSiel vynalezca, ale prave sméd po zisku, ktory vznika po tom ako sa

odhali medzera na trhu (Holman, 2002).
Podl'a Schumpetra prichddza k inovaciam nasledujiicimi spdsobmi:

e Zavedenim nového produktu

e Vytvorenim novych vyrobnych metod
e VyuZivanim novych materialov

e Vytvorenim monopolu

e Otvorenim nového trhu (Zajko, Misota, 2018).

Ak by sme vychadzali z mySlienok ceského ekondma FrantiSka Valentu, autora
inova¢ného spektra, tak by sme mohli inovaciu chépat’ ako ,,akitkolvek zmenu vo vnutornej

Strukture vyrobného organizmu, teda akykolvek prechod od pévodného k novému

stavu’’(Wikipedia, 2015).

Ako predmet zmeny, teda inovacie organizmu, teda podniku bral Valenta prvky vyroby

a vzt'ahy medzi nimi ako napr.:

o Kvalifikacia zamestnancov

e Pracovné predmety a prostriedky

o Vztahy vzajomného technologického posobenia

e Vztahy, ktorymi sa urcuju pracovnému predmetu urcité konkrétne tvary podla
konstrukcie vyrabaného vyrobku

e Organizacné vztahy

o Iné cinitele ako napr. pracovné prostredie (Loucanova, Parobek, 2014).
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Valenta zostavil ststavu viacerych stupiiov inovacii ktoré rozdel'uji turoven
technologického pokroku, ktort nazyvame Valentovo inovacné spektrum. Pod stupnom
inovacie mézeme urcit’ Urovenn zmeny aktualneho stavu oproti stavu minulom alebo
planovanom. Za inova¢ny stupeni povazujeme inovaciu z hl'adiska jej obsahu a pomocou
Valentovho inovac¢ného spektra identifikujeme rozne stupne technologického pokroku
inovacii Z pohl'adu produktovych inovacii a procesu vyroby. Inovacné stupne delime

nasledovne:

¢ Degeneracna zmena: inovacia minus prvého stupiia - objekt straca svoje povodné
¢rty a prichadza o svoju funkénost’

e Regenera¢na zmena: inovacia nultého stupiia — ide 0 obnovu pévodnych vlastnosti

e Kvantitativna zmena: inovacia prvého stupna — pomocou rozsirovania prvkov
objektu sa zvySuje vyrobna kapacita

e Organiza¢na zmena: inovacia druhé¢ho stupna — ide 0 reorganizaciu, 'ahké zmeny
V organizacii systému vyroby.

e Adaptacna kvantitativna zmena: inovicia treticho stupfia — obsahuje mensie
kvalitativne zmeny. Prisposobuje kvalitu prvku vyroby na urovenn zhodujucu sa
s ostatnymi prvkami pri rozSireni kvantity Specializécie.

e Variantna zmena: inovacia Stvrtého stupiia — dochddza ku zmenam niektorych
Ciastkovych funkcii a vlastnosti produktu, avsak, ostatné ostavaju zachované, teda
v originalnom prevedeni.

e Generacna zmena: inovacia piateho stupiia — menia sa vSetky zakladné funkcie,
ktoré produkt ma, bez toho aby sa zmenila jeho konstrukéna koncepcia. Takouto
zmenou prichddza k vzniku novej generacie produktov.

¢ Druhova zmena: inovécia Siesteho stupfia — vznikd nova konstruk¢éné koncepcia,
ale povodny princip ostava zachovany. Hovorime teda, Zze prichadza k vzniku
nového druhu.

e Rodova zmena: inovacia siedmeho stupiia — ide 0 plnii zmenu na zaklade
vedeckych poznatkov ktoré vedu k pouZzivaniu novych principov na zaklade
ktorych funguje produkt. Mézeme povedat, Ze ide o principidlnu zmenu a vznika

novy rod (Horndk, 2007).

12



Vdaka evoluénému vyvoju a dynamike inovacii sa na Valentovo inovacné
spektrum pridal d’al§i inovacny stupenl. Tato modifikacia spektra berie do uvahy
predovsetkym technologicky pokrok anovy sposob pristupovania k prirode a trvalo

udrzatenému principu vyuzitia zdrojov.

e Kmenova zmena: inovacia 6smeho stupnia — vznik novej Struktary ktord je
zalozena na kompletne novych principoch pristupovania k prirode. Inovacie tohto
typu st nasledkom mikrotechnoldgii a nanotechnologii v polovici 20. storocia

(Loucanova, Parobek, 2014).

Pre Petra F. Druckera (1985) vSak pojem inovacia znamena ,JSpecificky ndstroj
podnikatelov, prostriedok, pomocou ktorého vyuzivaju zmeny ako prilezZitosti na odlisenie
svojho podnikania alebo sluzieb.”” Jedine pomocou inovovania moze podnikanie

prosperovat’ pretoze to je jedind cesta na premenu zmeny na prilezitost’.
Existuje podl'a neho sedem zdrojov inova¢nych prilezitosti akymi su:

e neocakavana udalost — podnik zist'uje u seba alebo u konkurencie, ¢i je dopyt po
sluzbe alebo tovare, ktory sa oCakaval a vd’aka tejto analyze situacie na trhu sa moze
ucit’, pretoze trh je dynamicky a nevyspytateny. Preto je pre firmy dolezité
sledovat’ dianie mimo nich, pretoZze ak zlyhajii pri reagovani na poziadavky
spotrebitel'ov, m6Zu sposobit’ zanik vlastnej spolocnosti.

e nesulad — je to rozpor medzi predpokladmi a realitou a da sa zistit' jednoducho
pocuvanim st'aznosti svojich zakaznikov, pretoZe prave tie ¢asto ukazuju ze ponuka
dodavatel'ov a vyrobcov sa lisi od oCakéavani spotrebitelov.

e potreby procesu — podnik sleduje vlastné slabé miesta a chybajuce alebo slabé
¢lanky v procese alebo systéme. Prilezitost’ na nové napady mé tam, kde moze
spravit’ nieco lepSie a ponuknut’ tak spotrebitel'ovi pridanu hodnotu.

e zmeny vV Struktare priemyslu a trhu — zmeny preferencii zakaznikov si Ziadaju
zmeny V priemysle ¢o moze donttit’ firmy chopit’ sa prilezitosti zacat’ inovacny
proces a zaviest nové tovary a sluzby, ktoré uspokoja nové potreby zdkaznikov.

e demografia — jedna sa o populacné zmeny ako st zmeny vo velkosti populacie,
urovni vzdelania, zamestnanosti, veku a pohlavia, ktoré mézu byt prilezitost'ou pre

nové¢ inovacie a mézu zvysovat kupnu silu.
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e zmena postojov — pocas Zivota sa ¢lovek vyvija, ¢im sa menia aj jeho hodnoty,
nalady a zmysel zivota podl'a svetovych trendov s dlhodobou tendenciou, na ktoré
by sa mal podnik pripravit’ dostato¢ne v¢as a uspokojit’ tak aktualne potreby svojich
zakaznikov vstupom na trh s novou inovaciou.

e nové znalosti — hlavnym zdrojom inovaénych nédpadov su nové poznatky a znalosti,
predovsetkym vedecké, technické ale aj spoloCenské (Kadarova Kadar,

Kobulnicky, 2018).

Inovécia je teda proces ktorym mézeme upravit, zlepsit’ alebo vytvorit’ nové prvky
a ndpady, ktoré budii vyhovovat potrebam spotrebitelov a budi im poskytovat’ nové
a trhovo uspesné moznosti. Na implementaciu zmien ktoré moézu inovovat produkty
a uplatnit’ ich na trhu je nutné disponovat’ znalostou produktov, trhu, spotrebitel'skych
potrieb a ich hodnotového prinosu pre spolo¢nost. Na uspe$né inovovanie nesta¢i len
kreativita a inSpiracia, ale aj nutnost’ mat’ dobré napady a taktiez ich vediet’ transformovat’
verejnosti v produktovej forme ale aj v obchodnych a propaga¢nych ohl'adoch (Gasparik,

Krammer, Véclavova, 2017)
1.2 Podnikovy proces

S procesmi sa skoro na kazdom kroku kazdodenne stretdvame a taktiez
predstavuju neoddelitel'nt ¢ast’ fungovania kazdého podniku. Je to termin ktory mdézeme
povazovat’ za jeden zo zékladnych manazérskych a ekonomickych terminov, na ktory sa

vztahuju viaceré definicie.

Proces predstavuje ¢innost’, Ktora trva isty Cas a ktorej vysledkom je dosiahnutie
isté¢ho ciel’a. Vo vSeobecnosti je to séria operacii, ktoré sa vykondvaji v konkrétnom poradi
amaju ciel' (Muller, 2011). Vsetky pracovné postupy a ¢innosti uskutociiujuce sa vo
vyrobe alebo v ramci poskytovania sluzieb moZeme povazovat' za procesy. Specifickou
kategdriou procesov st podnikové procesy ktoré boli, st aj budu existovat’ v kazdej
organizacii a to hlavne preto, lebo vyjadruja pracovné postupy, Vv ktorych je mozné vd’aka
ur¢itym zdrojom, ako su napriklad pracovnici, finan¢né prostriedky, stroje ale aj

informacné systémy, premienat’ vstupy na vystupy (Harausova, 2012).

Podnikovy proces ajeho =zdkladni definiciu priniesli priekopnici

V procesnom manazmente a autori znamej koncepcie podnikového reinzinieringu (tzv.
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BPR — Business Process Reengineering) Michael Hammer aJames Champy, ktori
povazuju podnikovy proces za subor Cinnosti, ktoré spolo¢ne tvoria pre zakaznika hodnotu,
Z ¢oho vyplyva, ze vytvorenie hodnoty pre zdkaznika je pravou podstatou existencie
procesu (Brocke, Rosemann, 2015). Reinziniering predstavoval zakladné prehodnotenie
a zasadnt rekonstrukciu podnikovych procesov za téelom prinosu drastického zlepSenia
vykonnosti a zisku, s vyuzitim sily modernych informaénych technoldgii. Presadzujt to, ze
reinziniering nemdze pozostavat z malych a stuvislych krokov, ale jeho zakladom je navrh
typu vsetko alebo ni¢, ktory ma nejasny vysledok, avSak vac¢sina podnikov nema na vyber,
len nazbierat’ odvahu a podstlpit’ ho. Pre mnohych je reinziniering jedina nadej ako sa
odtrhnat’ od zastaralych procesov, ktoré ich moézu stiahnut’ dole. Snahou je zamerat’ sa
skor na tvorbu novych systémov, ktoré podporia nové sposoby fungovania podnikov, ako

na automatizaciu uz existujucich spésobov podnikania (Hammer, 1990).

Na reinzinieringovi zmenu procesov je nevyhnutné aby procesy boli jednoduché,

rychle a finan¢ne efektivne. Sklada sa z niekol’kych faz:

1. pochopenie potreby zmeny — zékladom je stanovenie nevyhnutného prestavania
podnikovych procesov a ich zlepSenia, tvorby mapy procesov, zvoleni vhodnych
procesov na tzv. prestavbu

2. diagndza existujuceho procesu — zakladom tejto fazy je definicia kI'iCovych zloziek
procesu, porozumenie spotrebitel'skym potrebam, urcenie slabych miest aktualneho
modelu riadenia a uréenie ciel'ov pre vykonnost’ procesov.

3. rekonstrukcia procesu — skladd sa zurcenia potencidlnych inovécii, vyvinu
zaCiato¢ného obrazu nového procesu, ur€enie zlepSeni a vyvin zavézného obrazu
predstavy 0 novom procese.

4. prechod na novy model — Vvtejto faze zacina prechodny manaZment, tvorbou
prechodného planu, timov a prototypu a taktiez skuskou a finalizaciou prechodu

procesu a jeho neustdlym zlepSovanim (Frajtova-Michalikova, 2008).

Sue Conger (2011) vo svojej knihe Process Mapping and Management zdoraziiuje
dolezitost’ mapovania procesov, analyz, zmien a neustaleho zlepSovania sa a taktiez
optimalizacie a merania efektivnosti a u¢innosti procesov za ucelom zlepsenia celkového
zisku podniku ¢im sa zvySuju jeho Sance na preZitie. Bez spravneho fungovania procesov

je nepravdepodobné, ze technolégie zabezpeCia oCakavané zisky a preto musi najskor
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nastat’ pochopenie procesu. Ostatné prvky prezitia podniku zahfiiaju inovativnost,
orientaciu na buducnost’ vyuzivanim novych technolégii a technik, byt schopny neustalych
zmien - aj ¢asovych na optimalizaciu pravdepodobnosti uspechu, a v neposlednom rade,

Stastie.
Proces sa sklada z nasledujacich zloziek:

e Vstup — st to informacie, data alebo materialy, ktoré sa pouzivaju v procese

e procesné kroky — vd’aka ktorym prebieha transformacia vstupov na vystupy

e vystup — vysledok procesu vo forme tovaru alebo sluzby

e spitna vdzba — vo forme monitoringu alebo merania kvality vystupu vyuzivané na

regulaciu a zlepSovanie procesu

Vstupy Vystupy

v

Spétna viazba

Obrazok ¢. 1 Premena vstupov na vystupy
Zdroj: vlastné spracovanie podla:

https://books.google.sk/books?id=B_7byg9VMLsC&printsec=frontcover&hl=sk&source=gbs _ge

summary_r&cad=0#v=onepage&g=luck&f=false

1.2.1 Delenie procesov vV organizdcii

Procesy v podniku su meratel'né a je mozné hodnotit’ ich vykonnost’ ¢i efektivnost,
¢o napomaha podniku zlepSovat’ svoju celkovu konkurencieschopnost’. Zakladom procesov
V organizacii je vytvorenie hodnoty ¢i uZzitku pre zdkaznikov danej organizacie. Delit

procesy mdzeme podl’a toho kto je ich zdkaznik a akt pridant hodnotu mu prinésaju.
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Hlavné procesy tzv. kl'a€ové procesy organizacie su tie, ktoré vytvaraju hodnotu
alebo uzitok pre zakaznika danej organizacie, poskytuju mu vyrobok alebo sluzbu. Su
spojené priamo S uspokojovanim potrieb zdkaznikov a ich podiel na hodnote finalneho

produktu ale aj na kvalite a vykonnosti celého podniku je klicovy.

Podporné procesy su vsetky tie, ktoré maju za tlohu zabezpecit’ to, aby spravne
fungovali hlavné procesy a samotné organizacia. Sice sa nepodiel'aji na tvorbe hodnoty,
ale su vyznamné z pohl'adu zaistenia vhodnych podmienok ktoré zabezpecuju optimalny
chod hlavnych procesov. Su teda urcené hlavne pre vnutropodnikové ttvary a jedna sa

0 procesy, ktoré suvisia s personalistikou, zasobovanim, uétovnictvom a pod.

Riadiace procesy a ¢innosti st vSetky tie, ktorych tlohou je koordinovat’ riadit’
a organizovat’ ¢i planovat’ vSetko ostatné v organizacii. Riadiace procesy riadia jednotlivé
¢innosti nevyhnutné pre vykonavanie ostatnych procesov V podnikoch. Maju za tlohu
vytvarat’ podnikové pravidla alebo smernice, ktoré slvisia srealizdciou hlavnych

a podpornych procesov (Kadarova, 2011)

Riadiace procesy

Strategické Financné Riadenie Riadenie rizik

Podporné Podporné

procesy procesy

Prieskum Vyvoj
Interné trhu produktov
Vivor stroi
sluzby JVR BECIRY
Riadenie

obchodu Vet
Personalistika yroba

Vytvaranie Pléanovanie

dopytu vyroby Nékup

Energetika surovin

Vyroba
Facility — Udezba
manazment Riadenie Distribucia _
vzt'ahov strojov

Hlavny procesny retazec




Obrazok ¢. 2: Podnikové procesy
Zdroj: vlastné spracovanie podla:

https://www.researchgate.net/publication/320948140 Model riadenia efektivnost

i podnikovych procesov#full TextFileContent

Procesy v podniku mézeme delit’ taktiez podl'a toho aky vzt'ah maja k subjektom
vstupujucim do procesu, alebo ak su procesom urcitym spdsobom ovplyviované. V tomto

pripade sa procesy rozdel'uju na:

e Interné procesy — su to procesy prebichajice v rdmci podniku, respektive len
v Ciastkovych organiza¢nych jednotkach akymi su divizie ¢i zavody. Hlavnou
charakteristikou takychto procesov je, Ze procesné ¢innosti sa viazu iba k urcitému
utvaru alebo podniku.

e Externé procesy — st to medzipodnikové procesy, ktoré presahuju hranice podniku,
obsahuju vzt'ahy podniku k externym subjektom ako su napr. obchodni partneri ¢i
Statna sprava. Ciastkovo sa realizuju u dodavatelov, spolupracujucich firiem &i
U kone¢ného zdkaznika. Ich hlavnou charakteristikou je, Ze sa delia medzi viacero
subjektov, ktoré si v priebehu procesu navzajom poskytuji vstupné a vystupné

informacie ale takisto material, produkty a pod. (Gala, Pour, Sediva, 2009).
1.3 Vyznam kvality v inovaciach

Definicii a pristupov k pojmu kvalita existuje vel'ké mnozstvo a kazda z nich ma

rozumnu podstatu:

o podla autorov Encyklopedického slovnika medzinarodného obchodu je kvalita :
“kategoria uzitkovej hodnoty tovaru, ktora mozZe byt’ vyjadrend roznymi
kvalitativhymi znakmi a technickymi parametrami”

o podla japonskych priemyselnych noriem je kvalita: “‘suhrnom prislusnych znakov
a charakteristik, ktoré su predmetom ocenenia, ktorého cielom je stanovit ,ci
vyrobok alebo sluzba vyhovuju ucelu svojho pouzitia alebo nie” V tomto pripade je
kvalita vyrobku posudzovand na béaze udajov odvodenych z priznaénych c&it
vyrobku.

o podla Taguciho je kvalita: “strata, ktoru spolocnosti spésobi pouzivanie vyrobku

1

od momentu, kedy bol vyrobok dodany odberatelovi.’
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o podla Feigenbauma je kvalita: ‘‘to, ¢o za nu povazuje zakaznik

o podrla Crosbyho kvalita: ‘e zhoda s poziadavkami ‘*

o podla Harringtona je kvalita: ‘‘splnenie alebo prekracovanie ocakavani zakaznika
pri cene, ktord predstavuje pre zdkaznika prijatelnu hodnotu.” (Socha, Koblen,

Socha, 2020).

Ked sa pozrieme na vysSie uvedené definicie a porovname si ich, mozZeme
pozorovat’ vo vSetkych definiciach zékaznika, teda osobu, ktora je prijemcom produktu
a ktorej poziadavky, ktoré vymaha a stvisia s kvalitou s rozlicné, meniace sa V Case

a posobia na ne rozne faktory:

* biologické — akymi st pohlavie, zdravotny stav ¢i vek

» socidlne — patri sem zaradenie do istej kategdrie spotrebitelov na zaklade
postavenia V spolo¢nosti, vzdelania, zamestnania astym suvisiace finan¢né
ohodnotenie

» demografické — faktory suvisiace s klimou a lokalitou v ktorych zije anim
prisluchajuce spotrebné zvyky

= spolocenské — reklama, verejnd mienka ¢i nazory odbornikov

Kvalita méZe byt posudzovanid znasledovnych uhlov pohladu, suvisiacich

S pristupmi k jej definovaniu:

= pohlad vyrobcu — ststred’uje sa na to aby boli vyrobky vyrabané v najvyssej kvalite
vd’aka naplneniu zdkonnych a podnikovych noriem, ¢i poziadaviek zdkaznikov.

= pohlad spotrebitela — prihliada hlavne na uspokojovanie svojich vlastnych potrieb
¢i ocakavani ku ktorym patria: kvalita, vyzor, funkénost’ a spolahlivost’ avSak aj
cena.

= pohlad manazéra — ststred’uje sa na to, aby boli dodrzan¢ a zefektivnené podnikové
procesy, ktorych tlohou je uspokojit’ potreby zakaznikov

= spolocensky pohl'ad — venuje sa narodnej reputacii produktov a berie ohl'ad na
kvalitu ale aj aky maju vplyv na Zivotné prostredie ¢i okolie (Socha, Koblen, Socha,
2020).
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Existuje niekol’ko pristupov, ktoré definuju kvalitu a stvisia s jej vyvojom a patria

sem:
Transcendentny pristup

Kvalita je chapana subjektivne pretoze jej chapanie sa odraza od vkusu a ndzoru

jednotlivého uzivatel'a produktu. Je povazovana za jedinecnu a nedefinovatel'nti.
Vyrobkovo orientovany pristup

Kvalita vyrobku sa chépe ako precizna a meratel'na veliina a zavisi od toho ¢i

vlastnosti vyrobku vyhovuju jeho technickej dokumentacii.
Vyrobne orientovany pristup

Vyrobok je povazovany za kvalitny v tom pripade, ze st dodrzané pocas jeho
vyroby technologické a vyrobné postupy, ktoré su stanovené v technickej dokumentacii.

Naopak ak sa odklana od poziadaviek, jeho kvalita klesa.
Tovaroznalecky pristup

Kvalita je vlastnost’, ktora sa vyskytuje v komponentoch, ktoré boli pouzité a je

jednoducho meratel'na prostrednictvom ich zhodnotenia.
Spotrebitel'sky pristup:

Jedna sa o najpouzivanej$i pristup na definovanie kvality, na zéklade ktorych st
postavené systémy manaZérstva kvality, ktoré zavadzajii organizécie. Podstata tohto
pristupu hovori, Ze vyrobok sa d4 povazovat’ za kvalitny vtedy, ak st jeho vlastnosti

zhodujtce sa s poziadavkami uzivatel'a/zakaznika.
Hodnotovy pristup

V tomto pripade je kvalita definovand na zaklade nakladov a ceny a za kvalitny
vyrobok sa povazuje taky, ktory vie ponuknut’ isty vykon za cenu, ktora je akceptovatel'na
pre zékaznika a pri ndkladoch, ktoré si akceptovatelné pre vyrobcu. Kvalitny vyrobok je
ten, ¢o uspokojuje poziadavky spotrebitel’a, ale sucasne musi byt vyroba tohto vyrobku

rentabilna pre vyrobcu.
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Ekologicky pristup

Za kvalitny vyrobok sa povazuje ten, ktory pocas celkového Zzivotného cyklu
neznehodnocuje Zivotné prostredie. Dnes je nemozné venovat' sa vyvoji novych produktov

bez prihliadania na environmentalne dosledky, ktoré prindsa dany produkt.
PoteSenie zdkaznika

V tomto pripade sa za kvalitny vyrobok povazuje ten, ktory je schopny viest
Kk poteSeniu zakaznika a to tym, Ze sa neustale vylepSuju a uspokojuju jeho poziadavky

(Keselova, Ondrusova, Urdzikova, 2017).
1.3.1 Znaky kvality

Za dolezité znaky kvality povazujeme ich vlastnosti, ktoré st schopné vo vysokej
miere uspokojovat’ potreby zakaznikov. Niektoré pozostavaju z meratel'nych vlastnosti

vyrobkov a iné osobné preferencie. Patria sem:

= Pouzitel'nost’ — vhodnost’ produktu na ucel pouzitia.

» Funk¢nost a vykon — je to jeden z hlavnych znakov vyrobku, ktory pozostava z jeho
schopnosti plnit’ v danom ¢ase ¢o najlepsie funkciu, ktord sa od neho pozaduje.

= Vybavenie — vedlajsie znaky, ktoré majii potencial zvysit zaujem zakaznika
a rozSiruju zakladnu funkciu produktu.

= Spolahlivost’ — ak je vyrobok schopny spliiat pozadovanu funkciu pocas jeho
pouzivania a to bez chyb a poruch.

= Zhoda spoziadavkami — jeden znajstarSich znakov - vyjadruje sutlad
S pozadovanymi technickymi poZiadavkami.

= Trvanlivost' - ak je vyrobok schopny zachovat’ si po dant dobu schopnost’ plnit’
svoju funkciu pri pouZivani a zachovat’ si vlastnosti aj pri danych podmienkach
skladovania a dopravy

= Ekologick4 nezdvadnost’ — povazuje sa za vel'mi dolezity znak na posudzovanie
kvality s rastucim vyznamom tykajucim sa ochrany zivotného prostredia.

= Bezpecnost — okolnosti, kedy sa riziko poSkodenia os6b ¢i veci znizuje na

akceptovatel'nll uroven.
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= Znacka kvality — pravo na pouzivanie znacky kvality vznika ak nezavislé preverenie
dokaze, ze boli splnen¢ predpoklady na primerant a komplexnt kontrolu.

= Dizajn — tvar, farba ¢i celkovy vzhl'ad, ktoré spotrebitel’ vnima najskor a najviac
zretelne a preto st tieto vlastnosti dolezité pre poziciu daného vyrobku na trhu

(Socha, Koblen, Socha, 2020).

1.3.2 Zasady kvality

Zakladom uspechu je systém manazmentu, ktory bol vytvoreny a je rozvijany
neustalym zlepSovanim takych ¢innosti, ktoré uspesne uspokojuju potreby zakaznikov
a ich ocakévania. Preto si vysvetlime zakladné zdsady na uplatiiovanie systémov riadenia

kvality v organizaciach na ktoré treba neustale dohliadat’.
Zasady kvality st nasledovné:

1. Orientacia na zdkaznika — Je dolezité, aby podnik porozumel jeho sucasnym ¢i
budliicim potrebam a pokusal sa plnit' jeho Zelania pripadne aj prekondvat’ jeho
ocakavania.

2. Vedenie — cielom vedenia je zabezpecit' vnitorné prostredie, v ktorom sa vsetci
zamestnanci mdzu plne zapojit’ do dosahovania cielov organizacie.

3. Angazovanost’ pracovnikov — pracovnici by mali byt plne zapojeni vo vsetkych
smeroch so zdielanim poznatkov v skupinach. Aby boli efektivni, musia mat
pracovnici uspokojenie z vlastnej prace a podnik by sa mal snazit’ robit’ pracovnikov
hrdych na to, ze mézu byt jej sucast’ou.

4. Procesny pristup — Ulohou organizacie je uréit’ a riadit’ procesy a vztahy medzi nimi
tak, aby bol optimalizovany ich priebeh, stanovit’ prdvomoci na riadenie procesov,
identifikovat’ dodavatel'ov, zdkaznikov a inych uc€astnikov procesov.

5. Systémovy pristup k manazmentu — Firma fungujica na zaklade vzajomnych vézieb
procesov je citliva na nedorozumenia a nezhody v niektorom z nich, ked’ze mézu
pOsobit’ aj na iné Casti organizacie.

6. Neustale zlepSovanie — jedna sa o jednu z najddlezitejSich zasad, ktoré sa vyuzivaja

pri zavadzani systémov riadenia kvality. Organizécia musi dbat’ na to, aby bolo
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nepretrzit¢ zlepSovanie jej trvalym cielom, ale taktiez cielom jednotlivych
pracovnikov (Spejchalova, 2012).
Vyznamnym je vtomto pripade PDCA cyklus — metdda riadenia podnikovych a
vyrobnych procesov, ¢i procesov zameranych na kontinudlne zlepSovanie. Obsahuje
Styri kroky:
e Plan (naplénuj) — prvy krok v ktorom sa stanovuje ciel’ a popisuje aktualny stav
a opatrenia veduce k jeho zlepseniu
e Do (vykonaj) — druhy krok kde prebicha realizacia napravnych opatreni spojena
S pozorovanim systému
e Check (Over) — vykona sa analyza dosiahnutych vysledkov, ktoré sa nasledne
porovnavaju s definovanym cielom
e Act (Konaj) — Vv pripadne priaznivych vysledkov sa cyklus ukoncuje a Standardizujt
sa nové¢ nastavenia. Ak su vysledky, ktoré sme pozorovali vo faze Check
neocCakavané, spusta sa novy cyklus PDCA, ktorého cielom je elimindcia chyby

predoslého cyklu (Boledovi¢, 2017).

7. Pristup k rozhodovaniu zakladajuci sa na faktoch — Ulohou organizécie je zabezpegit
presnost’ a spol’ahlivost’ informadcii, analyzovat’ ich a pochopit’ vhodnym Statistickym
metodam.

8. Vzajomne vyhodné dodavatel'ské vztahy — Cinnost’ dodavatelov nesmie konéit' po
odovzdani prace ale mala by byt vyhodnotena a pokial’ st dodavatelia vyhovujuci,
mal by ich podnik najat’ opat’, aby mohol spolu s nimi zdiel'at’ informacie a pracovat’

na lepSom pochopeni zékaznikov (Spejchalova, 2012).
1.4  Sluzby a ich procesy

Sluzba je v ekondémii, manazmente ¢i beznom zivote povazovana za poskytnutie
zdroja alebo vystup prace poskytovatel'a, ktory prinasa zdkaznikovi hodnotu alebo 0zitok,
za ktory je ochotny zaplatit’ alebo poskytnit’ protihodnotu. Sluzby méZeme povazovat’ za
produkty alebo vystupy produkéného procesu. Sluzby nemozno vSak skladovat’ ¢i vlastnit,

a takisto sa nemozu pokazit’ (Management mania, n.d.)

Podrla Kotlera a Kellera (2012) je sluzba: ‘‘akykolvek akt alebo vykon, ktory moze

Jjedna strana ponuknut inej strane a ktory je svojou podstatou nehmotny a nevedie ku zmene
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vlastnictva cohokolvek. Priprava sluzby mdze, ale nemusi, byt spojena s fyzickym

vyrobkom. “

Praca v sektore sluzieb sa nedotyka len zamestnancov, ktori v danom sektore
pracuju, ale aj v sektore vyroby, pretoze vyrobné firmy ponukaji ¢asto ku hmotnym
produktom taktiez udrzbu, opravy a zaruky, ¢i d’alSie sluzby vzt'ahujuce sa na produkty.
Spotrebitel'ské sluzby st ponikané jednotlivcom ¢i domacnostiam a priemyselné sluzby
podnikom ¢i organizaciam. Dopyt po sluzbach — ¢i uz spotrebitel'skych alebo
priemyslovych neustale rastie a to vdaka réznym cinitelom. Za prvy Cinitel mdzeme
povazovat’ rast bohatstva spotrebitelov vd’aka ¢omu prislo k vzniku nového odvetvia
sluzieb, ktorych cielom je zabezpeCit komfort ato v podobe upratovania, varenia,
starostlivosti o starsich Tudi & opatrovnictva. Dalsim Ginitelom je fakt, Ze sa zvysuju
prijmy a nadbytok vol'ného Casu, ¢o zapricinilo dopyt po aktivitach tykajucich sa vol'ného
Casu, Sportu a relaxu. Za treti ¢initel mdézeme povazovat zvySenu spotrebu rozvinutych
a modernych technoldgii v domdacnostiach, ¢o vyvolalo potrebu poskytovat’ sluzby
tykajuce sa inStalacie a servisu. Medzi d’alSie ¢initele mézeme zaradit’ zmenu v zivotnom

Style spotrebitel'ov, zvySeny Zivotny Standard, vy$§iu zamestnanost’ Zien a iné.

Sluzby pokryvaju velku cast’ l'udskych aktivit, ktoré mézu byt poskytované
jednotlivcami, firmami alebo inymi organizéciami — ziskovymi alebo neziskovymi. Avsak,
vo vSetkych krajinach je vel'ky objem sluzieb poskytovanych Statom. Ide o sluzby vo
verejnom sektore medzi ktoré mozeme zaradit' vzdelavanie, vykon prava, socidlne ¢i
zdravotné sluzby, obrana §tatu, bezpecnost’ obcanov ¢i spravu verejnych financii. V sektore
sluzieb vykonavaju aktivity aj neziskové organizécie, do akych patria nadacie, charitativne
organizacie, ob¢ianske zdruzZenia ¢i cirkev. Pravdepodobne o najobsirnejsi rozsah sluZieb
sa moze zasluzit’ sukromny sektor, pretoze so sluzbami, ktoré poskytuje, madme moznost’
prist’ do kontaktu na kazdom rohu a ¢asto poskytuju prave alternativu k sluzbam zo sektoru

verejného (Vastikova, 2014).
Vlastnosti sluzieb:

Nematerialnost’: Kupujuci nie je schopny sluzbu vnimat’ zmyslami pred tym ako
sa rozhodne ju kupit, ako je to v pripade vyrobkov a hmotnych statkov, kde si modze

kupujtci tovar pozriet, ohmatat’, pripadne vyskusat’.
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Neoddelite’nost’: Prvym krokom je predaj sluzby, nasleduje jej poskytnutie
a sucasne jej spotrebovanie. Sluzby, na rozdiel od vyrobkov nemozno oddelit’ od ich

poskytovatel’a, ¢i uz je nim stroj alebo ¢lovek.

Variabilita: Kvalita sluzieb je ovplyviiovana podmienkami jej poskytnutia - tym,

kto, kedy, kde a ako dané sluzby poskytuje.

Neskladovatel’nost’: Sluzby nemozno vyrobit’ dopredu do zasoby. Ak je dopyt po
sluzbe rovnomerny, tato vlastnost’ nepredstavuje ziadne problémy, avSak ak dopyt kolise,
nie je mozné ho okamzite uspokojit’ v pripade jeho zvySenia, ¢o mdze podnik napravit

napriklad zvySenim poétu zamestnancov (Kotler, Keller, 2012).
1.4.1 Proces poskytovania sluzby

Spotrebitelia si vyberaju z alternativ, ktoré hodnotili na zaklade toho, ktora by bola
schopnd uspokojit’ jeho potreby najlepsie. Proces nakupu sluzby sa deje po uskutoc¢neni
dodania sluzby. Sluzby su charakteristické tym, ze faza spotreby a faza produkcie sa
zhoduju. Avsak, ndkupny zdmer spotrebitel’a a samotné akcia ndkupu moze byt’ naruSena
dvoma faktormi: ndzory ostatnych a ne¢akané udalosti ako napriklad nutnost’ nakupu iného
produktu, ¢i zniZena cena na strane konkurencie. Tieto faktory moézu viest k zmene

nakupného zameru.

Pocas ndkupu sluZzieb, ale aj produktov konzumenti vnimaja isty stupen rizika, ¢i
budu spokojni s vysledkom svojho ndkupu. Pri nakupovani sluzieb je miera tohto rizika
vyssia ako pri nakupe produktov. Je to zapric¢inené ich nehmotnost'ou, nestandardizaciou
ich poskytovania ¢i faktom, Ze neexistuju zaruky alebo garancie v pripade, zZe po nakupe

danej sluzby zakaznik nie je spokojny so sluzbou a jej kvalitou.

Proces nakupu a spotreby sluzby zavisi od faktorov, ktoré maji vplyv na jej

produkciu a vysku spokojnosti zakaznika so sluzbou, ktora mu bola poskytnuta.
Medzi tieto faktory patria:

e Fyzické prostredie
e Emocie

e Personal
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e Procesy

Ponakupné hodnotenie je faza pocas ktorej sa zdkaznik rozhoduje ako sluzba splnila
alebo nesplnila jeho o¢akavania. Ak je so sluzbou spokojny, jeho ndkupy sa opakuji a stdva
sa lojalnym zékaznikom podniku. Vernost’ k znacke je v pripade sluzieb dlhodobejsia ako
pri vyrobkoch, vzhl'adom na vyssie naklady prestupu k inému poskytovatelovi. V pripade
nespokojnosti s nakupom sluzby v danej firme, spotrebitel’ prestane byt jej zakaznikom
aso svojou nespokojnostou sa deli so svojim okolim, pripadne moze prist aj ku
staznostiam. Toto je vhodnym motivom pre podniky na to, aby venovali zvySeni
pozornost poslednej faze nakupného procesu, v ktorej si mézu overit spokojnost’
zakaznikov s uroviiou ich sluzieb a nasledne vylepsit’ proces ich poskytovania a predaja

(Cibakova, Cibak, Rozsa, 2014).
1.5 Inovacie Vv sluzbach v SR a zahranic¢i

Vyspelejsie krajiny zdpadnej Eurdpy maju v priemysle niz§iu zamestnanost’ a vacsi
podiel zamestnanosti si udrzuje sektor sluZieb. Avsak, v sektore sluzieb, vietky krajiny EU
zamestnavaju vicsinu svojich obyvatelov. EU zamestnava v sektore sluZieb priemerne 74
% pracovnikov, pricom Slovensko ma tento podiel na Urovni 65,4 %. Dominuje
Holandsko, v ktorom sa na sektore sluzieb podiel'a az 84 % pracujtcich a 80 % podiel
prekrac¢uje aj Belgicko, Malta, Franctizsko a Dansko. Slovensko sa v zamestnanosti
v sektore sluzieb dotyka spodnej hranice rebricka, podobne ako aj Mad’arsko, Cesko
a Pol'sko avsak, najnizsi podiel pracujucich v sektore sluzieb ma Rumunsko — len 47 %

(Euractiv, 2019).

Nepretrzité poskytovanie vysSej kvality ako ma konkurencia je povazované za jeden
Z najzasadnejSich sposobov akym sa modZe podnik sluzieb odlisit’. Dnes sa do zlepSovania
kvality pre spotrebitelov neangazuji len vyrobcovia ale aj poskytovatelia sluzieb.
Spotrebitelia poznaju svoje moznosti a dbaju na to aby ich naplno vyuzili. Podniky su si
vedomé, Ze ak budu schopné poskytovat’ Spickovua kvalitu sluzieb, zaru¢i im to dolezita
konkurenc¢nu vyhodu, ktord vedie klepSim trzbam, ktoré vedu k vySSim ziskom.
Poskytovanie sluzieb s vys$Sou troviiou kvality vSak vyZzaduje vyssie néklady, avSak danou
investiciou moézu viac ziskat” ako stratit’, pretoze im méze zabezpecit’ vacsi pocet lojalnych

klientov, ¢o vedie opat k vys$s§im trzbam. Hlavnou cestou k uspechu je prekonavanie
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o¢akavani zakaznikov. To ¢o zakaznici ofakavaju od sluzby prameni z ich poznatkov a
skusenosti z minulosti, z vol'ne dostupnych informacii a marketingovej komunikacie
firmy. Pokial' zakaznici citia, Zze sluzba prerastla ich o¢akavania, maji tendenciu jej
poskytovatel'a opédt’ vyhladat. Zachovat' si zdkaznikov je tym najlepSim indikétorom
kvality a vykazuje schopnost’ podniku nadobudat’ lojalnych zakaznikov pomocou stabilne
poskytovanej hodnoty. Aby podnik, ktory poskytuje sluzby dokézal plnit’ kvalitativne ciele
musi v prvom rade prist’ na to, ¢o o¢akavaju ciel'ovi zdkaznici od kvality sluzieb. Ur¢it
kvalitu sluzieb je vSak naro¢né, vzhl'adom na jej nehmotnost,, pretoze sluzby nedisponuju

fyzickym charakterom, na rozdiel od vyrobkov (Kotler a kol., 2007).

Uroven kvality, ktori prehlasuje poskytovatel pri poskytovani a pocas
poskytovania sluzby zakaznik hodnoti a nasledne si vytvara pohl'ad o jej poskytovatel'ovi.
Na ocakavanu uroven kvality zo strany zédkaznika vplyva napriklad cena produktu, imidz
poskytovatela , sposob akym komunikuje persondl, ktory prichddza do kontaktu so
zakaznikom, marketingova komunikacia firmy ¢i nazory rodiny a znamych. Kvalita pod
o¢akavanou uroviou predstavuje problém pre zdkaznikov, ako aj pre poskytovatel'ov danej

sluzby, pretoze kazdy zakaznik o¢akava, ze dostane sluzby na vyssej Grovni (Jankal, 2009).

Inovécie nesuvisia len s technologickymi inovaciami, ale m6zu zahfiat’ vytvaranie
novych business modelov a novych foriem prace. Podniky pontkajuce sluzby inovuja
prostrednictvom vytvarania novych sluzieb alebo zlepSovanim existujtcich sluzieb preto,
aby medzi sebou konkurovali, ale aby taktieZ vyvijali nové rieSenia pre sluzby, ktoré su
vyhovujlice pre potreby spolo¢nosti. Robia to pretoZe maji potrebu riesit’ Specialne
problémy zédkaznikov novymi sposobmi a z asti aj kvoli potrebe adaptacie inovacii inych
aktérov, s ktorymi su spolocne v ekonomickom ekosystéme. Natlak na inovovanie je
sposobeny zmenami v Struktirach trhu akymi je zvySeny doraz na udrzatelnost,
digitalizéciu, cirkularnu ekonomiku a zodpovedné podnikanie. Podniky pontkajuce sluzby
st sucastou procesov neustdleho technologického a inStituciondlneho vyvoja, ktory
vyplyva na podmienky podnikania. Inovacia znamena nie¢o nové pre svet alebo pre podnik,
¢o nemusi byt hned’ pozorovatel'né. M6Zzu vznikat’ nové sposoby poskytovania sluzieb,
ktoré nie st ihned’ vidite'né pre zakaznikov, pretoze prichadza k zmene procesov ale nie
priamo sluzby. Majitelia firiem, manaZment alebo aj zamestnanci moZzu prispievat’ malymi
krokmi a prezentovat’ svoje napady na zlepSenie podnikovych operacii, sposobov ako st

sluzby predéavané a ako je mozné ich rozvijat’. Inovacia by sa vSak mala odlisit’ od malych
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zmien a mala by pozostavat’ z kI'icovej zmeny ku ktorej mozu tieto malé zmeny prispiet’.
Spalovaci motor taktiez nebol vysledkom jednej radikédlnej inovécie, ale pozostaval
z roznych malych zmien v sluzbach a technologiach v priebehu viacerych rokov. Bol vsak
povazovany za radikdlnu inovéciu, pretoze s jeho prichodom sa zmenila od zakladov
preprava a sposoby akymi l'udstvo funguje a pracuje vo velkomestach, malomestach ¢i na

vidieku.

Inovécie v sluzbach maju vyhodu z hladiska kratkeho casového useku medzi
invenciou a realizaciou, pretoze nové napady mozu byt v rychlom case I'ahko testované,
vd’aka ich rychlemu aplikovaniu. Inovécie v sluzbach moézu byt’ behavioralne, ak sa podnik
venuje napriklad Skoleniu zamestnancov, aby dbali na poskytovanie kvality pozadovanych
sluzieb prostrednictvom mimoriadnych sluzieb zdkaznikom. AvSak moézu byt aj
technologické, ¢oho dokazom moze byt Internet banking ¢i robotické vysavace. Samotny
produkt, vyroba aj dodanie su v sluzbach prepojené, o ma za nasledok ze inovacie v tomto
sektore su obvykle zjednotené. Vyvoj IT sektora zdoraznuje, ze vel'ky dopad na umoznenie
inovacii v sluzbach maju prave technologické inovacie. Nie je vSak mozné oddelit’ inovacie
Vv sluzbach od inovacii produktov, pretoze prave nové technologie a produkty davaju Sancu
na vytvaranie novych sluzieb a inovovanie procesov Vv sluzbach. Vznik World Wide Webu
a elektronickych platobnych systémov zmenil maloobchod a finan¢né sluzby, ¢o zahina aj
inovacie v logistike, dodavatel'skych retazcoch ¢i dokonca na webovych strankach, kde si
dnes mozu potencidlni zédkaznici porovnavat’ tovary ¢i dokonca objednat’ a zaplatit’ za ne

vd’aka platobnému systému (Bryson et al.,2020).

1.5.1 Inovacie Vo svete

Veda,

farmadcia, priemysel, sluzby,

technologie,

vzdelanie
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3,26

3,14

2,96

1,53

Technologie,

Vyroba, medicina, robotika

Technologie,
zdravotnictvo, sluzby atd’.

Priemysel 5.0,
turistika, Skolstvo atd’.

Turistika, zdravotnictvo,
vzdelanie, priemyselna

vyroba agrikultiura

Tabulka ¢. 1 Percentuélny podiel HDP na vyskum a vyvoj v r. 2020

Zdroj: vlastné spracovanie podla:

https://data.worldbank.org/indicator/GB.XPD.RSDV.GD.ZS?end=2020&locations=US-DE-JP-IT-

DK-SK&most recent_year desc=false&start=1996&view=chart

% podiel HPD na vyskum a vyvoj v r. 2020

3,5

w

2,

(%]

N

1,

(O]

[EEN

(6]

0;

H USA ®Japonsko ™ Nemecko

i,

Japonsko

Dansko Taliansko

Dansko M Taliansko

29


https://data.worldbank.org/indicator/GB.XPD.RSDV.GD.ZS?end=2020&locations=US-DE-JP-IT-DK-SK&most_recent_year_desc=false&start=1996&view=chart
https://data.worldbank.org/indicator/GB.XPD.RSDV.GD.ZS?end=2020&locations=US-DE-JP-IT-DK-SK&most_recent_year_desc=false&start=1996&view=chart

Graf ¢. 1 Percentualny podiel HDP na vyskum a vyvoj v r. 2020

Zdroj: vlastné spracovanie podla:
https://data.worldbank.org/indicator/GB.XPD.RSDV.GD.ZS?end=2020&locations=US-DE-JP-1T-
DK-SK&most_recent_year desc=false&start=1996&view=chart

Vyskum a inovécie si hlavnym pohonom na pestovanie rastu produktivity v EU,
konkurencieschopnosti a socialno-ekonomickych vysledkov. Ludsky kapital je spolu
S investiciami do vyskumu avyvoja vybornou hnacou silou inovacii (European

Commission, 2022a).

Z eurdpskeho prehladu vysledkov inovécie za rok 2022 plynie, zZe inovacna
vykonnost' Eurdpy sa stale zlepSuje a od roku 2015 narastla 0 9,9 %. Najvyssi narast

zaznamenali Cyprus, Estonsko a Grécko.

V globalnom meradle vedie EU nad Braziliou, Chile, Cinou, Indiou, Japonskom,
Mexikom a Juznou Afrikou, pri¢om nad EU vedt Australia, Kanada, Juzna Korea a USA.

(European Commission, 2022D).
1.5.2 Inovacie na Slovensku

Slovensko disponuje rdéznymi inovativnymi firmami a vedecko-vyskumnymi
pracoviskami, v ktorych najdeme $pickové a Casto aj patentované technologie, z ktorych
vicSina siaha za hranice Slovenskej republiky a zaziva Gspechy. Spolo¢nosti, ktoré po
novom vznikaji sa stavaju vyspelej$imi a mnohé sa rozrastli na firmy s desiatkami, ¢i
stovkami zamestnancov. Vys$§i zaujem o inovacie sa da pozorovat' aj u korporacii aj

Vv kolaboracii s malymi inovativnymi firmami (MZV, 2022).

Zgrafu ¢. 2 vyplyva, ze najmensi podiel HDP na vyskum a vyvoj ma prave
Slovensko. Prvenstvo drzia Spojené Stity americké, za ktorymi nasleduje vysoko
technologické Japonsko anasledne Nemecko a Déansko. Pred Slovenskom stoji len

Taliansko, ktoré investuje o polovicu menej podielu HDP ako veduce prvé tri krajiny.
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% PODIEL HPD NA VYSKUM A VYVOJ V R.
2020 KRAJIN V POROVNANI SO SR

NEMECKO JAPONSKO TALIANSKO DANSKO SLOVENSKO

Graf ¢. 2 Percentudlny podiel HDP na vyskum a vyvoj v r. 2020 porovnani so SR

Zdroj: vlastné spracovanie podla:
https://data.worldbank.org/indicator/GB.XPD.RSDV.GD.ZS?end=2020&locations=US-DE-JP-IT-DK-
SK&most_recent_year_desc=false&start=1996&view=chart

Vydavky na vyskum a vyvoj v krajoch SR:

Sumayv € % podiel Oblast’

Slovenska republika 776 589 520

Bratislavsky 374 848 137 48,26 Technologie, digitalne
sluzby, cestovny ruch,
doprava....

Trnavsky 51 325 606 6,60 Zdravotnictvo,

energetika, vyroba

Trenc¢iansky 94 105 096 12,11 Priemysel —
automobilovy, sklarsky,
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Nitriansky

Zilinsky

Banskobystricky

PreSovsky

Kosicky

36 578 285

77 943 886

43 724 537

26 705 004

71 358 969

4,71

10,03

5,63

3,43

9,18

zdravotnictvo,

strojarstvo, energetika

Pol'nohospodarstvo,
strojarstvo, chemicky

priemysel, energetika

Doprava,
telekomunikacie, IKT,
informatika, strojarstvo,

lekérske vedy

Ekoldgia, mikro
a nanoelektronika,

technoldgie

Zdravotnictvo,
energetika, priemysel,

doprava

Technologie, umela
inteligencia

a kybernetika, priemysel

Tabulka ¢.2 Vydavky na vyskum a vyvoj podl'a krajov SR v r. 2019

Zdroj: vlastné spracovanie podla:

https://datacube.statistics.sk/#!/view/sk/vbd sk win2/vt3802rr/v_vt3802rr 00 00 00 sk
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% PODIEL VYDAVKOV NA VYSKUM A VYVOJ PODLA

KRAJOV SR
M Bratislavsky Trnavsky B Trenciansky Nitriansky
Zilinsky B Banskobystricky H Predovsky m Kogicky

Graf ¢.3: % Podiel vydavkov na vyskum a vyvoj podl'a krajov SR
Zdroj: vlastné spracovanie podla:

https://datacube.statistics.sk/#!/view/sk/vbd sk win2/vt3802rr/v_vt3802rr 00 00 00 sk

Z vydavkov na vyskum a inovacie V SR vyplyva, ze ¢innosti suvisiace s inovaciami
st v krajine rozdistribuované nerovnomerne. Ich rozvoj méze suvisiet' s ekonomickymi
rozdielmi, infraStruktirou ¢i pracovnou silou. Sucasné firmy, ktoré sa venuji vyvoju
technologii mézu viest’ k vytvaraniu spoluprac a sutazivost, ¢im mdzu nepriamo viest
k posilneniu inovativnosti. Niektoré firmy boli negativne ovplyvnené epidémiou, ktora im
zni€ila alebo obmedzila ¢innost’ a niektorym, naopak, poskytla moZnost’ vobec vzniknit',
vyvijat' sa ainovovat. Slovensko sa vdaka PZI do automobilovych podnikov, mdze
zh&astiovat’ na rozvoji hospodarstva hlavne v sektore automobilovy priemysel. Zilina ma
perspektivu na rozvoj, hlavne vdaka zintenziviiovaniu svojich ¢innosti vo vyskume
a vyvoji, a KoSice maju taktiez potencial na zmenu, naopak, PreSov s jeho vyskumom

a vyvojom najviac zaostava (Beno a kol.,2021).

Bratislava disponuje velkym potencidlom na rozvoj svojich inova¢nych zruc¢nosti
ato aj vdaka silnej ekonomickej pozicii a mnohym podnikom ktoré prispievaju k jej
rozvoju. Avsak, aj napriek tomu su podniky malo inovativne a si nedostato¢ne zapajané
do chodu mesta. Inovacny potencial by mal prispiet’ k zlepSeniu mestského Zzivota

a zvySeniu atraktivity mesta Bratislava, pomocou digitdlnej transformécie a novych
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technologii. Ciel'om Bratislavy je prispiet’ energetickej efektivnosti, neutralite, klimaticke;j
zmene Ci efektivnej mestskej mobilite (Dzurov€inova, Posypankova, 2022). Pomocou
nastroja Mestské laboratérium implementuje inovacie a technologie dostupné na trhu,
pomocou ich testovania na malej vzorke a selektovania pred tym, ako su zavedené priamo
do celého mesta (Inovacie mesta Bratislava, n.d.) Ciele tykajuce sa mestskej mobility pre
Bratislavu predstavujt jednoduchsie a pohodIné pouzivanie MHD, rozvijat’ mikromobilitu
a zdiel'antl dopravu, zefektivnit' parkovaciu politiku a zistit' potreby elektromobilov.
Technoldgie a inovacie moézu taktiez dopomoct’ k efektivnym rieSeniam klimatickej zmeny
pomocou zberu dat o zZivotnom prostredi a rieSit’ problémy tykajuce sa kvality ovzdusia,
vody a zelenej infrastruktury. Energetickt efektivnost’ chce Bratislava docielit’ znizovanim

emisii ¢i tvorbou energeticky neutralnych stvrti (Dzurovéinova, Posypankova, 2022).

Vyznamnym odvetvim je politika talentu a talentovani l'udia. Vela Slovakov,
vrcholovych odbornikov, Zije v zahrani¢i a aj ked’ by Slovensko chcelo dostat’ vacSinu

3

Z nich naspat’ do rodného kraja, nevnima ich vyhradne ako ‘“Unik mozgov*‘, ale aj ako
Sancu na vybudovanie rozsiahlej siete kontaktov V zahrani¢i, ktorej sa méze zdoverit.
Krajania predstavuju pre nds dobry zdroj inSpiracii, spojeni, kooperacie ¢i pomoci, pretoze
maji cenné skusenosti, ale aj odhodlanie byt sucastou rozvoja Slovenska a
aktivne sledovat’ dianie naSej krajiny. Mozu byt taktieZ zdrojom talentov, upevnenia

obchodu, investicii a kolaboracie v oblasti podnikania ¢i vedy a techniky (MZV, 2022).
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2  Ciel’ prace

Zéaverecna praca sa zaoberd problematikou riadenia inovacnych procesov v
podnikovych sluzbach. Vyznamnou ¢astou riadenia inova¢ného procesu je stanovenie
prvkov inovacnej klimy, prostrednictvom ktorej su podporované inovacné napady od
zamestnancov atiez ich Sirenie a realizacia. Cielom prace je zhodnotenie stcasnych
teoretickych a praktickych poznatkov, stanovenie prvkov a navrhnutie modelu riadenia

inovacii v konkrétnom podniku s vyuzitim 'udského potencialu.

Predpokladom naplnenia hlavného ciel’a je jeho rozdelenie na Ciastkové ciele, ktoré

mozno vymedzit’ nasledovne:

e Navrh aplikécie pre podnik Oasis

e Zhodnotenie aplikacie a jej funkcii a vyhod pre podnik a zakaznikov

Pre tento podnik teda navrhneme model riadenia inovécii, ktory spociva v aplikacii
Oasis, sluziacej na objednanie a zaplatenie objednavky pomocou smartfébnu zakaznika
priamo V podniku. Ukazeme si aj iné uzitocné funkcie aplikacie, Ktorymi aplikacia
disponuje, prinasajice zakaznikom a podniku r6zne vyhody, ktoré tiez v diplomovej praci

zhodnotime.
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3 Metodika prace a metody skiimania

Diplomova praca pozostava z dvoch hlavnych Casti a to z teoretickej a praktickej
Casti. Na dosiahnutie hlavného ciela sme pouzili niekol’ko metéd, medzi ktoré patria

analyza, syntéza a reSers.

Teoretické poznatky sme Cerpali z roznych zdrojov, akymi st knihy, ¢lanky, ¢i
odborné publikacie slovenskych a zahrani¢nych autorov zaoberajuicich sa problematikou
inovacii, procesov ¢i marketingu V sluzbach. Informacie sme Cerpali prevazne z ich knih,
vedeckych a odbornych s$tadii ¢i vedeckych portalov, akymi su Google Scholar ¢i

ResearchGate, ¢i relevantnych internetovych zdojov.

V praktickej Casti sme navrhli inovacny model pre podnik Oasis, spocivajuci
v aplikacii Oasis, ktor sme navrhovali pomocou online néstroju na graficky dizajn —
Canva. Vyuzili sme analyzu a syntézu a vymedzili sme funkcie a vyhody aplikacie Oasis,

ktoré prinasa jej pouzivanie pre zakaznikov aj podnik.
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4  Vysledky prace a diskusia
4.1 Predstavenie spolo¢nosti
Spolo¢nost’ do ktorej implementujeme inovacie je podnik Oasis. Oasis je slovenska

spolo¢nost’ podnikajuca v oblasti gastronémie. Je to moderna kaviaren spojena s bistrom,

ktora pontka kavu, napoje, jedlo a pekarenské, ¢i cukrarenské vyrobky.

OASIS

COFFEE & BISTRO

Obrazok ¢. 3: Logo spolocnosti Oasis

Zdroj: vlastné spracovanie

Spolo¢nost’ zalozili dvaja majitelia v roku 2015 ako kaviaren S desiatimi
zamestnancami — z toho dvaja majitelia zabezpec€ujici G¢tovnictvo a zasobovanie, dvaja
kuchari a Sest’ ¢asnikov. V roku 2019 sa majitelia rozhodli rozsirit’ svoju ponuku o vyber
ranajok, lahkych obedovych jedal, a pekarenskych vyrobkov. Spolo¢nost’ sa rozhodla
okrem rozsirenia ponuky, taktiez zmodernizovat’ priestory, V ktorych si zakaznici mézu

vychutnat’ jedlo, ¢i kavu s dezertom v prijemnych priestoroch podniku.

37



2015

2019

Obrazok ¢. 4: Rozsirenie ponuky podniku

Zdroj: vlastné spracovanie

Hlavnou myslienkou podniku Oasis je poskytnut zékaznikom symbidzu
prijemného prostredia a oddychu v rusnom centre mesta, popri tom ako si vychutnaja
vyberovi kavu, kolac I'ahkeé jedlo, ¢i pohar alkoholického drinku v centre Bratislavy, takze

denne ju navstivi mnoho l'udi.

Vyvoj Ziskov podniku

€500 000 €461 966
€400 000
€300 000 €252 031
€211 489 €236 100
€188 046
€200 000
121678 €

€100 000 .

€0

2015 zale 2017 2018 2019 2020 2021
(€100 000) (€10 097)
W Zisk

Graf ¢. 3 — Vyvoj ziskov podniku
Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a: https:/finstat.sk/35722797
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Ako moéZeme vidiet' na obrazku ¢. 5, podnik zamestnava po rozSireni ponuky
a modernizacii osemndst  zamestnancov ztoho dvaja majitelia, ktori zabezpecuju
zasobovanie, marketing a G¢tovnictvo. Pod sebou maju jedného manazéra prevadzky, ktory
riadi kuchynu (traja kuchari s jednou pomocnou silou) a priestory podniku (desat’ I'udi na

pozicii ¢asnik a jedna upratovacka).

marketing

2 majitelia
Uétovnictvo

manafér

zasobovanie -
zasobowvanie prevadzky

kuchyria priestory podniku

3 kuchdri 10 éadnikov @ upratovacka

pomocna
sila

Obrazok &. 5: Struktira zamestnancov

Zdroj: vlastné spracovanie

Podnik vynikd velkym priestorom, v ktorom sa vnutri nachadza dvadsat’ stolov

a pocas teplych mesiacov roka je zdkaznikom k dispozicii letn4 terasa na ktorej sa nachadza

39



desat’ stolov na sedenie. Sucast’ou podniku je aj odvetravana fajéiarska miestnost’ pre tych,
ktori si radi vychutnajui  kvalitni kavu popri fajéeni. V priestoroch podniku je
samozrejmostou pristup k bezplatnej wifi pre vSetkych zakaznikov. Priestory podniku su
bezbariérové, takze sa doil I'ahko dostant aj I'udia so zdravotnym znevyhodnenim, pre
ktorych predstavuju mnohé prevadzky velku prekazku, pretoze vd¢sina z nich na to nie je
prisposobend. Podnik taktiez ponuka svoje priestory na usporiadanie roznych diskusii, ¢i

vystipenia zivej hudby.

4.2 Navrh inova¢ného modelu pre podnik Oasis

Za ucelom modernizécie a zjednoduSenia objednavania ¢i zlepSenie zdkaznickej
skusenosti navrhujeme spolo¢nosti zaviest’ pre zakaznikov vlastnu aplikaciu pre podnik -
aplikaciu Oasis. Vd'aka aplikacii si dokazu zaregistrovani zakaznici pomocou svojho
smartfonu objednat’ a zaplatit’ svoju objednavku pri stole ihned” ako pridu do podniku, ale
taktiez vyuzivat aj iné vyhody tejto aplikacie, ktoré si taktiez ukazeme. Vdaka
elektronickému menu v aplikdcii moéze prevaddzka lahko menit’ svoju ponuku podla
dostupnych potravin a pekarenskych ¢i cukrarenskych vyrobkov. Mo6ze tak menit’ svoje
menu Vv priebehu dina, aby nedoslo k nedorozumeniam so zékaznikmi, ktori takymto

sposobom dostantl vZdy to, €o si Zelajui a najdu v aktudlnom menu.

V nevyhode st zdkaznici, ktori nie su zaregistrovani v aplikécii, pretoZze jedinym
sposobom, ako si moézu objednat’ je naskenovat’ si smartfonom QR kod (Obrazok ¢.6), po
¢om sa im nasledne zobrazi menu podniku (Obrazok €. 7), ktoré si mozu len prezerat’, av§ak
ak si chctl objednat’ a zaplatit’ musia prist’ k pultu. Rovnako tak nedisponuji vyhodami

aplikacie akymi st rezervacie, program, recenzie ¢i zl'avy podniku.
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Obrazok ¢.6: QR kéd menu Obrazok ¢. 7: Menu po naskenovani QR kodu

Zdroj: vlastné spracovanie Zdroj: vlastné spracovanie

4.2.1 Aplikacia Oasis

Podnik by mal ako jeden z prvych na Slovensku zavedené objednavanie cez
mobilnu aplikaciu Oasis, v ktorej ma zaregistrovany zakaznik moznost’ nielen objednat’ si
a zaplatit' jedlo, ale taktiez skontrolovat’ si jeho zloZenie, zvolit' obsluhu, vytvorit

rezervaciu, prezerat’ program podniku ¢i pozriet’ Si a napisat’ recenzie.

Ako modzeme vidiet na obrazku €. 8, zakaznikom sa po otvoreni aplikacie a kliknuti
na menu naskytni moznosti, v ktorych si zvolia to o prave potrebuji. Hned’ prva moznost’
V menu je vytvorit’ rovno objednavku, d’alej si mozu len prezerat’ napojovy a jedalny listok,

prezriet’ program, ¢i prejst’ do sekcie recenzii.
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Obrazok ¢. 8: Menu v aplikacii Oasis

Zdroj: vlastné spracovanie

Proces objednavania

Na obrazku ¢. 9 vidime ¢o sa naskytne zdkaznikovi po kliknuti na prvii moznost’,
ateda v pripade Ze si chce hned’ objednat’. Za zakaznikom nemusi prist’ obsluha, ako to
byva Standardne v prevadzkach, avSak hned’ ako si sadne, moze sa dat’ do procesu
objednévania, bez toho aby musel ¢akat’ na obsluhu. Zdkaznikovi sa naskytne moznost’
zvolit' si prislusného Casnika, ktorym chce byt obsluhovany. Od vrchu sa objavuju
zékaznikovi CaSnici, ktori v dany deni obsluhuju v prevadzke a su k dispozicii a pripraveni
ho obsluzit. Zakaznici vidia fotku obsluhy, rovnako ako aj meno a ako naznacuje zelena
bodka — ich dostupnost. Ak je jeden z ¢aSnikov prili§ zaneprazdneny a aktualne nie je
schopny obsluhovat’ zdkaznikov z dovodu jeho vyt'azenosti, zobrazi sa na spodku zoznamu

a bude pri jeho mene svietit’ cervena bodka, ktora znaci jeho momentalnu nedostupnost’.
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Zakaznik si po zvoleni dostupného ¢asnika zvoli Cislo stola, pri ktorom sedi a na ktory mu

obsluha prinesie objednavku.

Obrazok ¢. 9: Moznosti zvolenia obsluhy a stola

Zdroj: vlastné spracovanie

Po zvoleni obsluhy a stola, zdkaznika smeruje aplikacia do napojového (Obrazok €.
10) ajedalneho listka (Obrazok ¢. 11), kde sa mu zobrazi aktualna ponuka podniku.
Zakaznik ma na vyber z ponuky kav, limonad ¢i inych perlivych napojov a z jedalneho
listka si moze vybrat' z ponuky Tl'ahkych jedal vytvorenych z Cerstvych surovin, ktoré
nevyzaduji dlhu a zlozitu pripravu. Néapoje, jedld ¢i suroviny v jedlach mézu byt
obmienané v aplikacii podl'a aktualnej sezonnosti ¢i dostupnosti danych surovin, preto sa
moézu zékaznici tesit’ na rdzne jedla pocas rocnych obdobi a mézu tak objavovat’ nové
chute. Zakaznik si nasledne zvoli z ponuky napojov a jedal ¢i dezertov produkty, o ktoré
mé zaujem. Pri kazdom produkte je pisané mnozstvo/gramaz porcie, cena a taktiez fotka

produktu. Zakaznik ma taktiez moznost’ si kliknutim na ‘‘Zobrazit’ zlozenie‘* pozriet
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zloZenie jedal, v pripade Ze si chce pozriet’ aké suroviny jedld obsahuju, ¢i skontrolovat
alergény. Pokial ma zdkaznik navolené jedla ktoré si Zeld objednat, pokracuje

v objednavke kliknutim na ‘‘Dalej*.

Obrazok €. 10: Napojovy listok Obrazok €. 11: Jedalny listok

Zdroj: vlastné spracovanie Zdroj: vlastné spracovanie

Na obrazku ¢. 12 mozeme vidiet’ ¢o sa zobrazi zakaznikovi po ked’ postupuje d’alej
po zvoleni jedal na objednanie. Aplikacia mu ukaze zhrnutie objednavky, kde vidi obsluhu,
ktoru si zvolil, rovnako ako aj stdl a konkrétne produkty z ponuky, ktoré boli pridané do
jeho objednavky. Ak si zakaznik praje pridat’ ¢i vynechat’ v istom jedle nejakt surovinu,
alebo ma ini 'ubovol'nt poziadavku, staci ked’ po kliknuti na “‘Pridat’ poznamku*‘‘ napise

svoju poziadavku. Zakaznik vidi taktiez vysledni sumu objednavky, ktorti uz len staci
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zaplatit kliknutim na tlacidlo “‘Zaplatit*® aaplikdcia mu nasledne zjeho

zékaznickeho konta, v ktorom ma ulozent svoju platobnt kartu, strhne prislusnu ¢iastku.

Obrazok ¢. 12: Zhrnutie objednavky

Zdroj: vlastné spracovanie

Aplikacia odosle objednavku rovno do kuchyne a na bar, zobrazujic sa na monitore
s objednavkami, kde na nej ihned’ za¢nu pracovat’, aby mal zakaznik svoju objednavku na
stole v ¢o najkratsi ¢as. Obsluha vidi na svojich pristrojoch stav objednavky, takze akonahle
vV kuchyni zaklikni hotovli objednavku, obsluha smeruje do kuchyne, kde objednavku

vyzdvihne a prinesie na stdl zakaznikovi.
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Ostatné funkcie aplikacie

Hlavnou vyhodou aplikacie je prave objednavka a zaplatenie priamo
prostrednictvom aplikacie, avSak pomocou aplikécie vie zdkaznik vyuzit’ aj jej iné uzitocné

funkcie.
Rezervacia

Ako mozeme vidiet na obrazku ¢.13 , zdkaznici maju prostrednictvom aplikécie
taktiez moznost’ rezervacie, ked’ze priestory podniku su hlavne vo vecernych hodinach
vytazené, takze ak sa chce zdkaznik vyhnat tomu, Ze pride do podniku, avSak nenajde
vol'né miesta na sedenie, ma moznost’ si to zabezpe€it’ pomocou vytvorenia rezervacie stola
v 'ubovol'nom predstihu. Rezervacia cez aplikaciu je pre zékaznikov pohodlné a rychla,
pretoze prebicha bez toho, aby musel zédkaznik telefonovat’ do podniku a dohadovat’ sa
S personalom, ktory mdZze byt’ €asto zaneprazdneny. Staciak v aplikécii prejde na moznost’
““‘Rezervacia‘‘ kde sa mu naskytne moznost’ zvolit’ si ddtum, na ktory si zeld vytvorit
rezervaciu, rovnako ako aj ¢as a pocet 0s0b, na ktory sa bude rezervacia viazat. Podnik
taktiez ponuka svojim zaregistrovanym zakaznikom narodeninovu zl'avu 50 % zo sumy
objednavky, ak si zdkaznik spravi rezervaciu na defi svojich narodenin. Moznost’ rezervacie
je tak uzitocnd aj pre podnik, pretoze pomaha sledovat’ svoju dostupnost’ a pocet hosti
a naplanovat’ tak vhodne svoj personal ¢i jedlo, ¢im prispievaji k zlepSovaniu poskytovania

svojich sluzieb.

46



Obrazok ¢. 13: Rezervacia

Zdroj: vlastné spracovanie

Program

Snahou podniku je prilakat’ novych zakaznikov, ¢i pontknut’ svojim stalym,
nevSedné zazitky ¢o moézu dosiahnut’ organizovanim réznych podujati, pocas ktorych si
moézu zékaznici oddychnut' od kazdodennych starosti, ¢i dozvediet sa nie€o nové.
V podniku je priestor na organizovanie réznych diskusii s inSpirativnymi 'ud’'mi na rézne
témy, kde si mozu zakaznici prist’ vypocut’ nazory, znalosti ohl'adom danej témy, ¢i zapojit’
sa do debaty. Ak nemaju zaujem diskutovat’, maji moznost’ si prist’ vychutnat’ zivi hudbu
V podniku, popritom ako si vychutnavaju l'ahka veceru ¢i drink. Podnik ma moZznost’ cez

aplikaci ponukat’ exkluzivne, ‘‘Aperitivo‘* — talianska udalost’, ktord spociva v prijemne;j
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podvecernej chvilke, kedy sa blizi veCer a I'udia sa po rusnom dni maju moznost’ prist
uvolnit’ do svojho obl'ibeného podniku, kde maji moznost’ si vychutnat’ obl'ibeny drink
spolu s nie¢im malym pod zub a pripravit’ sa tak na veceru. Cena drinku je vsak pri tychto
udalostiach trochu vyssia avSak preto, ze zahiha obcerstvenie, ktoré je podavané
prostrednictvom bufetu, kam si zdkaznici chodia naberat’ zo Sirokej ponuky I'ahkych jedal
a pochutin, ktor¢ si nasledne vychutnaju popri obl'uibenom drinku s kamaratmi. Je to Cas
kedy si zdkaznici mézu oddychnut’ od starosti bezné¢ho dina — od prace ¢i Skoly a inych
povinnosti, s partiou kamaratov vo vecernej atmosfére mesta. V Taliansku je Aperitivo
tzv. zivotny $tyl, bez ktorého si mnohi taliani nevedia predstavit’ den, a preto by mohol
podnik, ako prvy, priniest moznost’ vychutnat’ si talianske Aperitivo aj pre slovenskych

zakaznikov, ktori sa tak mozu, aspon z Casti, priblizit talianskej kulture na Slovensku.

Ako vidime na obrazku ¢.14 | po kliknuti v menu aplikacie na ‘‘Program‘‘ maju
moznost’ zékaznici vidiet' rozpis podujati, ktoré podnik v dané dni chystd pre svojich
zakaznikov. Ak chctl o podujati zistit' viac sta¢i ak kliknt na tlac¢idlo ‘“Viac info*‘ a ak
maju zaujem rezervovat si miesta na danu udalost, staci ked zaklikni moznost

¢ ¢

““Rezervovat*‘ a nasledne ich aplikécia presmeruje do sekcie rezervécie, kde vyplnia len

pocet 0soOb, pre ktoré rezervuji miesta na dant akciu.

Ziva hudba a diskusie st prvky, ktoré mozu napomdct’ podniku pridat’ na atmosfére
a zazitku z jeho navstevy. Ziva hudba vie uvolnit’ atmosféru a navodit’ prijemni naladu, ¢o
moze zékaznika ovplyvnit' natol’ko, Ze zostane v podniku dlhSie. Pri diskusiach maju
navstevnici moZnost, aby medzi sebou zdiel'ali svoje nézory, ¢i skusenosti aj s inymi
ucastnikmi, alebo aby sa len dozvedeli nieCo nové o téme, ktord ich zaujima. MoZe sa
jednat’ o tému spojent s jedlom, hudbou, cestovanim ¢i tému savisiacu S réznymi
spoloCenskymi témami. Tieto vystipenia a debaty byvaju v podniku organizované vo
vyhradeny cas, aby si mohli zdkaznici svoje jedlo vychutnat' s hudobnym doprovodom.
Diskusie st prileZitostou pre zakaznikov aj na spoznanie novych ludi, diskutovat

0 zaujimavych témach a vychutnat’ si jedlo a ndpoje v prijemnej atmosfére.
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Obrazok ¢. 14: Program

Zdroj: vlastné spracovanie

Recenzie

Ako mozeme vidiet’ na obrdzku €.15., ak zdkaznici v aplikacii Oasis kliknti v menu
na ‘‘Recenzie‘‘ naskytne sa im moznost’ prezerat’ si a pridavat’ recenzie jedal a obsluhy.
Zakaznici si mdzu pozriet recenzie na niektoré z jedal, ktoré by si chceli objednat’, co im
mdze pomoct’ k vyberu toho spravneho jedla, ak si nevedia vybrat. Po tom ako zékaznici
dojedia svoje jedlo, maji moznost’ nan sami napisat’ iprimnu recenziu, ktora sa zobrazi
medzi recenziami, ¢im prispievaju k transparentnosti podniku a mézu tak pomoct’ ostatnym

pri vybere.
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Obrazok ¢. 15: Recenzie

Zdroj: vlastné spracovanie

Recenzie maju znacny vplyv na podnik, pretoze zakaznici sa pri vybere jedla
Casto spoliehaju aj na sktisenosti a hodnotenia inych l'udi. Recenzie vSak nesluZzia len pre
zakaznikov, ale tvoria dolezita sucast’ spétnej vizby pre podnik, ktory tak mdze recenzie
sledovat’ a zistit, ¢o zakaznikom chuti a ¢o nie. Rovnako tak méze ustrichnut’ chyby, ktoré
boli vykonané v kuchyni, ¢i pri obsluhovani zakaznikov, vd’aka ¢omu tak dokaze neustale
zlepSovat’ uroven poskytovanych sluzieb a produktov, aby mohol zvySovat spokojnost’

zakaznikov, ktori budi mat’ dévod podnik navstivit' znova.
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Notifikacie

Pomocou push notifikacii mézu podniky posielat’ svojim zakaznikom upozornenia
tykajuce zliav, novych produktov v menu, alebo upozornit’ ich na akcie, ktoré su na
programe Vv nasledujuce dni. M6zu tak ovplyvnit’, ¢i prildkat’ zakaznika, ktory sa rozhodne
navstivit’ podnik a vyuzit' zlavu, alebo vytvorit’ rezervaciu na akciu v programe, o ktorej
sa dozvedel pomocou push notifikacie. Zakaznici sa tak budu citit’ informovani a oceneni

podnikom.

Ako mozeme vidiet' na obrazku ¢. 16 a 17 aplikdcia Oasis moze zakaznikov
upozoriiovat’ na novinky v ponuke ¢i rozne zl'avy alebo na tzv. Happy hours. Zakaznikovi
jednoducho posle aplikécia upozornenie, Ze sa v urcity ¢as kond akcia na istl ¢ast’ ponuky
podniku, na ¢o sa mdze zakaznik rozhodnut’ navstivit' podnik. Zakaznikov mdze prildkat
moznost’ najest’ sa za nizsiu cenu ako obvykle, ¢i vyskusat nové jedla. Podniku prinasajua
Happy hours zvysenie trzieb, pretoze lakaju zakaznikov, ktori by inak neprisli, alebo by si
normalne objednali menej. Rovnako tak poméhaji podniku zvysit' navstevnost, pocas
hodin, kedy je v podniku menej rusno, zvysuju povedomie o znacke, zlepsuju podniku

vzt'ahy so zakaznikmi ¢i zvySuji zdujem o navstevu podniku.

& |

w ®
Q:47 9:41

Wednesday, August 14 Wednesday, August 14

Casty . ;map Oasis 2mago
.-~ Jarné novinky v nasom menu! Pridte .-~ Dnes medzi 15:00-17:00 zlava 30 %
ochutnat ete dnes! na véetky jedla!

Obrazok ¢. 16: Notifikacia novinky Obrazok ¢. 17: Notifikacia zlava

Zdroj: vlastné spracovanie Zdroj: vlastné spracovanie
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Ak sa zakaznik rozhodne navstivit’ podnik a vyuzit’ zI'avu na produkty v menu, staci
ked’ si ako obvykle vytvori cez aplikaciu Oasis objednavku, kde sa mu nasledne pri danej
polozke odpocita zlava produkt ako mozeme vidiet' na obrazku ¢. 18. Nésledne staci

objednavku cez aplikaciu zaplatit’.

Obrazok ¢. 18: Zl'ava v objednavke

Zdroj: vlastné spracovanie

Push notifikacie umoznuji podniku komunikovat’ so svojimi zakaznikmi,
prostrednictvom upozorneni priamo na ich mobilnom zariadeni, ¢o pre nich predstavuje
moznost’ zvysit' zdujem zakaznikov o svoje sluzby a produkty ldkavymi ponukami, ¢i

budovat’ povedomie o znacke.
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4.2.2 Vyhody a prinosy aplikdcie Oasis

Aplikacia na objednavanie jedal priamo v podniku ma vd’aka svojim funkcidm

niekol’ko vyhod, €1 uz pre zékaznikov alebo podnik samotny.

Na obrazku €. 19 vidime funkcie aplikacie, ktoré zdkaznik, ktory si stiahne aplikaciu
mdze vyuzivat'. Patria medzi ne predovsetkym objednanie a zaplatenie objednavky priamo
v smartfone, kedy si v ndpojovom a jedalnom listku prezrii a navolia polozky a taktiez

zvolia obsluhu.

narodeninova
zlava

program na
nasledujice
dni

rezervacia

objednanie

volba

obsluhy aperitivo
Vo

notifikdcie na
2lavy, novinky

recenzie

napojovy a
Jedalny
listok

Obrazok ¢. 19: Funkcie aplikacie

Zdroj: vlastné spracovanie

Medzi d’alsie funkcie patri, ze si zakaznici mézu prostrednictvom aplikacie taktiez
rezervovat’ stol, ¢i prezerat’ si program podniku a Vv pripade zaujmu si mozu rezervovat’ stol
aj na dané akcie organizované podnikom. Dalfou funkciou aplikicie je prezeranie

a pridavanie recenzii jedal a obsluhy, ktoré je vyhodou pre zdkaznikov ale aj podnik. Pre
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pouzivatel'ov aplikidcie ma podnik pripravenu takisto narodeninova zlavu 50 % v pripade
7e vytvoria rezervaciu na den svojich narodenin. Zakaznici, ktori vyuzivaji aplikéaciu
Oasis, sa mézu dozvediet' z push notifikacii o réznych novinkach v menu, akciach ¢i

zl'avach, ktoré si pre nich ako vernych zakaznikov podnik pripravuje.

Objednavanie v podniku pomocou aplikacie ma niekol’ko prinoesov pre zakaznikov

ale aj pre podnik, medzi ktoré patria:

e Pohodlie a jednoduchost’

Objednavanie cez aplikaciu je jednoduché a pohodIné, pretoze si zakaznici
mozu objednat’ jedlo ¢i napoje priamo zo svojho smartféonu bez toho aby museli
¢akat’ na obsluhu alebo stat’ v rade. To plati rovnako aj pri plateni, kedy nemusia
zakaznici cakat’ na ucet, ¢i vytahovat’ peniazenku aby zaplatili, ale zaplatia priamo

v aplikécii pomocou svojej platobnej karty priradenej k zékaznickemu kontu.

e ZvySenie efektivity
Objednavanie cez aplikaciu bez nutnosti interakcie s obsluhou umoziuje
rychlejSie a presnejSie spracovanie objednavok, ¢im sa znizuje Cas cakania
zékaznikov na jedlo a zvySuje sa tym efektivita a rychlost’ obsluhy, ktora stihne

obsluzit’ viac stolov.

e MozZnost’ vyuZitia roznych funkcii
Ako sme spomenuli vysSie, zdkaznici vedia vd’aka aplikécii vyuzivat r6zne
funkcie, ktoré mu ul'ah¢ia proces objednédvania, platenia ¢i celkovl zakaznicku
skusenost’. Maju vd’aka nej prehl'ad menu, recenzii, programu, moznosti rezervacie,

narodeninovu zl'avu ¢i upozornenia o novinkach a zlavach na produkty v podniku.

e ZniZenie nakladov
Aplikacia mdéze pomdet podniku znizit' ndklady na obsluhu zdkaznikov
a zvysit tak efektivitu pracovnikov v podniku, ¢o méze viest’ k niz§im nakladom na

mzdy.
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e VylepSenie marketingovej stratégie
Aplikacia dovol'uje zakaznikom zasielat’ informacie o novych ponukach v
menu, akciach v podniku ¢i zl'avach, ¢o mdze viest’ k zvySeniu zaujmu zakaznikov

0 jeho sluzby a vysSej navstevnosti podniku

¢ Konkuren¢na vyhoda
Podnik moéze ziskat vdaka aplikacii konkurenénu vyhodu voci inym
podnikom, ktoré nemaju takuto sluzbu z dispozicii a zdkaznici mézu preferovat

navstevu podniku s jednoduchym a rychlym objednanim a unikétnym zazitkom.

e JednoduchSie poznanie preferencii svojich zakaznikov
Pomocou aplikacie dokdze podnik jednoduchSie zhromazdovat
a analyzovat' data o zdkaznikoch, 0 ¢asoch Vv ktorych navstevuju podnik najviac
a ich preferenciach, ¢o moéze podnik vyuzit na lepSie prispdsobenie sa potrebam

svojich zédkaznikov ¢i vylepSenie ponuky.

4.2.3 Diskusia

Modzeme teda zhodnotit, Ze inovacie su vSeobecne vnimané ako urcitd pozitivna
zmena objektu alebo procesu, ateda znamenaju transformaciu produktu alebo sluzby
smerom K lepSiemu. Jedna sa o zna¢né vylepSenie alebo objav nového produktu alebo
sluzby, ktoré vedia priniest’ zdkaznikovi vac¢Siu pridanti hodnotu a st schopné podniku

zabezpecit’ konkuren¢nti vyhodu.

Vyuzivanie elektronickych zariadeni na objednévanie jedla sa aj vd’aka pandémii
stava Coraz populdrnejSim a mnoho podnikov uz vyuziva skenovanie QR-kédov na
zobrazenie svojej ponuky pre zdkaznikov. AvSak pouzivanim aplikacie podniku mézu
zakaznici ziskat’ mnoho vyhod vo forme zliav, r6znych funkcii a predovsetkym objednat’
si a zaplatit’ rychlo a jednoducho, ¢o im ul'ahcuje cely proces objednavky. Objednavanie
pomocou telefonu tak zlepSuje zazitok a proces objednavania pre zakaznikov a pomaha
podnikom zlepSovat’ svoju efektivitu a konkurencieschopnost’ a zvySovat’ zisk. Obsluha
podniku tak modze byt efektivnejSia, ked'ze nemusi stracat’ Cas strichnutim na novych

zakaznikov, zapisovanim objednavok ¢i komunikaciou s kucharmi.
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Inovacie v 21. storo¢i poméhaju podnikom a podnikatel'om prinasat’ mnoho vyhod.
Vdaka technologickym inovaciam a automatizacii dokazu podniky zlepSovat' svoju
produktivitu a efektivitu v oblasti vyroby, predaja, marketingu ¢i inych oblasti. Tie
podniky, ktoré nezaostavaji v pouzivani novych technologii a dokézu sa prisposobit’, maji
konkurencnu vyhodu a lepSie si udrzia svoje postavenie na trhu. Inovacie vytvaraju
podnikom nové trhy a prilezitosti, ¢o napomaha expanzii do novych oblasti a zvySovaniu
zisku ataktiez zlepSuju riadenie podniku. Nové technologie dokazu podnik lepsie
porozumiet’ tomu, ¢o jeho zékaznici potrebuju a pozaduji ¢im mdzu neustdle zlepSovat’

svoje zakaznicke sluzby.
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Z.aver

Inovacie v sluzbach sa v sucasnej dobe Coraz vyraznejSie zameriavaju na
digitalizaciu procesov a personalizaciu sluzieb pre svojich zdkaznikov za icelom zlepSenia
pouzivatel'skej skusenosti. Vyuzivanie modernych technologii a digitalizdcia procesov
prispievaju K jej zlepseniu a zefektivneniu prevadzky. Personalizaciou ponuky sa snazia
podniky lepsSie pochopit’ potreby svojich zédkaznikov a poskytnat’ im vhodné rieSenia na
zéklade ich preferencii a spravania. Pomocou analyz dat ziskanych zo zékaznickych
interakcii na zaklade tychto informacii dokaze podnik I'ahsie prispdsobovat’ sluzby svojim

zakaznikom.

Jednym zo spdsobov vyuzitia digitalizacie s aplikacie na objednavanie jedla, ktoré
vyuzivaju mnohé podniky na dorucovanie jedla, alebo QR kody pomocou ktorych si

navstevnici naskenuju menu v podniku.

Aplikacia Oasis, pomocou ktorej si zakaznik dokaze objednat’ a zaplatit’ svojim
smartfénom priamo v podniku, ul'ah¢uje proces objednavania a platenia aj zakaznikovi, aj
podniku. Zakaznik sa tak vyhne ¢akaniu na obsluhu a méze si objednat’ ihned’ ako pride do
podniku, pricom pre podnik tento spésob objednavania predstavuje rychlejsie spracovanie
objednavok, aby tak mohol zakaznikovi poskytnat sluzbu ¢o najrychlejsie

a najefektivnejsie.

Inovécie v sluzbich sa v dneSnej dobe podielaji na zlepSeni zakaznickej
spokojnosti a umoznuji zakaznikom jednoduchsi a rychlejsi pristup k sluzbam pomocou
modernych technolédgii, ¢o poméaha podniku udrziavat’ si zdkaznikov, ¢i ziskavat novych,

vd’aka ktorym mozu posiliiovat’ svoju konkurencieschopnost’ a zvySovat’ zisk.
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