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Abstract
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The aim of this work is creation conception proposal of information system. It is processed on the exam-
ple of the firm making business on the czech market in the area of selling personal car of premium seg-
ment. On the basic of analysis external and internal environment was discovered a need of application
of the new information communication technologies (ICT) and related reengineering changes. Submit-
ted model ICT contains account modul, instore modul, servis modul, sales modul, special software of
car company and modul e-commerce. Within the framework conception proposal of ICT arised modular
arrangement of new environment to new built strategy, thereby this approach is new by classic concept,
where exist strategy of firm and management of firm and to them is added as accelerating instrument of
these processes information systems.
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K vytvofeni modelu manazerského informacniho
systému organizace sluzeb byla pouzita analyza prak-
tického uziti v prémiovém segmentu prodeje osob-
nich automobili. Prémiovy segment prodeje osobnich
vozil byva povazovan na synonymum perfektnich
sluzeb a kvality. Stejné naroky jsou kladeny i na dea-
lery téchto znacdek. Takto vysoky standard sluzeb neni
lehké udrzet, a ptesto je pro firmu nutnosti.

Po letech svobodného podnikani u nas dochazi
k saturaci trhu a pro firmy je stale téz8i najit nové trzni
niky. V této situaci je nutné nejen vénovat pozornost
rostoucim hrozbam, ale také je zcela zasadni vyuzit
nabizené prilezitosti. Dva ruku v ruce jdouci feno-
mény — globalizace a rozvoj modernich komunikac-
nich technologii (dale ICT) — zostiuji konkurencni
prostredi, kde firmy ziskavaji zakazniky i zisk stale
slozitéji.

Prispévek se zabyva konkrétni moznosti reakce
firmy podnikajici v oblasti prodeje osobnich automo-
bill prémiové znacky a jejim cilem je vytvoreni kon-
cepcniho navrhu informacniho systému.
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MATERIAL A METODY

Zkoumany problém je zpracovan interdisciplinarné.
Névrh informacniho systému je vytvofen na uziva-
telské urovni. Metoda analyzy stavi na kvantitativ-
nim a kvalitativnim zkoumani problému. Je vyuzita
pii zkoumani literatury, soubézné s metodou fize-
ného rozhovoru a metodou dotazovani pii identifikaci
nedostatkti soudobého informacniho systému v orga-
nizaci a ke zjisténi pozadavkli managementu na infor-
macni systém.

Analyza makroprostfedi byla provedena metodou
PEST. K analyze prostfedi v odvétvi bylo vyuzito Por-
terova pétifaktorového modelu. Zjisténi Grovné kon-
kurence v oboru bylo provedeno formou dotazovani
u prodejce a syntézou dat ze statistiky prodeje za rok.
Substituty znacky byly zjistény z prazkumu ceského
trhu. Definice profilu zdkaznika se opird o marketin-
gové pruzkumy znacky provedené na ¢eském trhu.

Pro analyzu wvnitinitho prostiedi byla vyuzita
metoda SWOT. Identifikace modelu, rozpoznavani
scény a prostfedi, analyza systému — tyto metody usi-
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luji o celistvy a komplexni pohled na vySetfovany
model obchodniho systému. Ugelem je ziskat celistvy
a komplexni pohled na vlastnosti modelu a vztahy
postupné od celku k castem. Modelovani systému
umozni vytvaret verifikovany vztah mezi systémem
a modelem a zaroven poskytne pii zjiStovani zpét-
nych vazeb optimalni strukturu a chovani systému
v realném cCase.

Metoda komparace byla vyuzita jako srovnani zjis-
ténych dat v ¢ase a v prostoru v piipadé¢ zjisténych
poznatkl z literatury. Pomoci metody syntézy byly
formulovany vysledky prace jako spojeni soudobych
pozadavku v literatufe, vysledka zjisténych v analyze
soucasného informaéniho systému a naroki na odpo-
vidajici systém novy.

Zkoumany problém byl analyzovan v organizaci
v oblasti sluzeb — obchodni zastoupeni prémiové
znaCky na Ceském trhu. Metodou syntézy formu-
luji koncepéni pozadavky na informacni systém na
zakladé vysledkt analyzy a v souladu s obecnymi
teoretickymi poznatky v literatufe. Ovéfuji moznost
praktické aplikace. V syntetické Casti zjisténé zavéry
zobecnuji, aby je bylo mozné vyuzit i u dalsich sub-
jekti. Metody indukce dedukce jsou vyuzity nejen
jako metody zkoumani, ale i typu tGsudkd, s jejichz
pomoci mize byt odhalena podstata predmétu, jevu
nebo celé oblasti jevli a mohou z nich byt vyvozeny
nové poznatky. Metody abstrakce a konkretizace jsou
vyuzity jako myslenkovy proces, v jehoz ramci z riiz-
nych objektd jsou vyclenény pouze jeho podstatné
charakteristiky, ¢imz dochazi k vytvofeni objektu
obsahujiciho jen spole¢né charakteristiky. Konkreti-
zaci jsou pak vyhledany prvky z ur€ité tfidy objektu.

RESENI

Porovnanim silnych a slabych stranek, pfilezitosti
a hrozeb bylo ze strany managementu rozhodnuto
onezbytnosti implementace nového informacniho sys-
tému piedstavujici intervenci strategického vyznamu.
Smyslem této zmény charakteru reengineeringu je
zasadni pfehodnoceni a radikalni pfeména podnika-
telskych procest s cilem zlepsit dosavadni parametry
hospodareni, jako jsou naklady, zisk a kvalita posky-
tovanych sluzeb (Drdla a Rais, 2001).

Na pfijeti tohoto rozhodnuti navazuje planovaci
etapa procesu fizené zmény. Kombinace silnych stra-
nek a prilezitosti dava prehled o zdrojich, které budou
potieba. V ramci planovani budouciho stavu, v ramci
implementace i vlastni realizace zmény bude zapo-
ttebi stavajicich finan¢nich, lidskych a materidlnich
zdroji a pravdépodobné i dalSich rezerv. Identifikace
slabych stranek a hrozeb dava ptehled o problémech
jiz existujicich i budoucich. Z jejich znalosti vychazi
plan nutnych zasahil a jednozna¢na definice kvantifi-
kovatelnych parametrti, které chce firma dosahnout, tj.

model optimalniho stavu. Tuto planovaci etapu zavr-
Suje plan implementace, ktery lze rozlozit na néko-
lik dil¢ich krokd, tzv. intervenéni strategie provadéné
zmény. Ta se tyka jednotlivych firemnich subsystému
jako napftiklad lidské zdroje, komunikace, fidici styl
a organiza¢ni struktura.

Posledni etapa procesu fizené zmény je reali-
zacni. Jeji prvni fazi je samotna realizace planova-
nych aktivit. Druhou, zavéreénou fazi je zhodnoceni
dosazenych vysledkid a porovnani se stanovenymi
parametry. Pokud nebylo pozadovanych vysledki
dosazeno, cely proces neni ukoncen a je tieba provést
dalsi opatieni (Drdla a Rais, 2001).

Na zéklad¢ analyzy je doporuceno aplikovat infor-
macni systém pracujici na vnitropodnikové siti, ktery
bude obsahovat modul ucetnictvi vyvinuty firmou pro
Ceské ucetni jednotky, modul fizeni skladu, modul
podporujici komunikaci se statni spravou a zpraco-
vani vystupll pro statni spravu. Je nutné, aby nedilnou
soucasti byl systém fizeni servisnich zakazek, systém
fizeni vztahl se zakazniky a systém elektronického
obchodu respektujici strategii zakaznika. Systém
musi byt variabilni, umoznovat dalsi rozvoj a uziva-
telské nastaveni vystupti/sestav.

Ptivybéru/vyvojinového ICT je doporuc¢eno respek-
tovat stavajici funkce jednotlivych modult, vzajemné
je propojit a jejich funkce rozsitit a zdokonalit.

Strategie zékaznika se 1i§i dle druhu feSeného
nakupniho problému. V ptipadé nakupu vozu pré-
miové znacky se jedna o luxusni zbozi soukromé
nebo firemni spotieby. I v piipadé firemni spotieby
se jednd o véc osobni spotieby managementu nebo
majitele firmy. Proto budouci uzivatelé vozu fesi
nakup osobné. V Ceskych podminkach jsem se za
Ctyii roky praxe nesetkal s nikym, kdo by vybér vozu
této znacky fesil prostfednictvim povéfené osoby.
Podle prodejni teorie koupi zakaznik tam, kde mu
nejlépe pomohou vyfesit jeho nakupni problém. Pro-
dejce v tomto ptipadé slouzi jako ,,tlumo¢nik* mezi
potfebami zakaznika a systémem. Zakaznik pfitom
vyzaduje ur¢ité mnozstvi informaci, které mu pomo-
hou snizit neurcitost. Jak velké mnozstvi informaci
to bude a jakého budou charakteru, zavisi individu-
aln¢ od kazdého zakaznika — jeho osobnosti, dosavad-
nich zkusSenosti, vzdélani a zaméteni. U jednotlivych
zakaznika se také 1isi mnozstvi informaci, které zis-
kava osobné (z prodejni literatury, internetu, referenci
atd.) a mnozstvi informaci, které ziskava prostied-
nictvim ,,tlumoc¢nika“ — prodejce. Tyto na sob¢é neza-
vislé zdroje navzajem propojuje, verifikuje a ziskava
sviij obraz o feSeném problému. Strategii zakaznika je
ziskat jako laik co mozna nejvétsi prehled o feSeném
problému pro néj akceptovatelnym zpisobem a ziskat
co mozna nejvetsi mnozstvi relevantnich informaci
k tomu, aby se mohl rozhodnout. Je na osobnosti pro-
dejce, do jaké miry ukaze zakazniku, ze dba vice na
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dokonalé uspokojeni jeho potieb nez toho, aby pro-
dal, co praveé potiebuje. Pouze u velmi malého poc¢tu
zakaznikl dosahne prodejce pozice nezavislého arbi-
tra, kdy zékaznik dokonale duvéfuje jeho informa-
cim a nehleda jiz jiné zdroje k verifikaci problému.
Ve vsech ostatnich ptipadech vyuziva zakaznik kon-
kuren¢niho prostredi k ziskani dal$ich informaci. To
muze vést k tomu, Ze konkurenénimu prodejci se
podaii doplnit pomyslny posledni kousek ve skla-
dacce nakupniho problému, ¢imz jej vyfesi a zakaz-
nik koupi tam. Vstiic strategii zakaznika vyjde dea-

ler, ktery tuto strategii pfijme za vlastni a umozni sm
zakazniku srozumitelnym zplsobem piistup k neza-
vislym zdrojim informaci, které pfispivaji k feSeni
nakupniho problému. Dojde tak ke zvyseni efektivity
prace prodejce. Dojde tak k uspokojeni zakaznikd,
ktefi by na jedné stran¢ osobu prodejce — tlumoc¢nika
vibec nevyzadovali nebo vyZzadovali v mensi ¢i vEétsi
mife az po ty na stran¢ druhé, ktefi by se na né&j spo-
lehli zcela.

Informacni zabezpeceni realné¢ho systému muze
dokumentovat obr. ¢. 1.

Informacni zabezpedeni redlného systému
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1: Informacni zabezpeceni redlného systému (viastni zpracovani)

Vysvétlivky:

EIS — systém podpory strategickych rozhodovani (executive information system)

MIS — manazersky informaéni systém (management information system)

TPS — systémy datovych transakci (transaction processing systems)

OIS — informacni systém pro podporu kancelaiskych ¢innosti (office information system)

IS — informac¢ni systém (information system)

Koncepénim navrhem feseni manazerského infor-
macniho systému je informacni a komunikacni sys-
tém (ICT) optimalizujici procesy probihajici ve
firm¢. Znamena implementovat ICT vyhovujici stra-
tegii firmy, pozadavkim firemniho fizeni a pozadav-
kim automobilky, integrujici jednotlivé moduly na
jednotné komunikacni platformé a respektujici stra-
tegii zdkaznika. ICT integruje vSechny mozné vari-
anty moduld, z nichZ 1ze uvést ctyfi zasadni moduly:
modul ucetni informacni systém, skladovy infor-
macni systém, prodejni informacni systém a modul e-
commerce.

ICT jsou povazovany za dynamicky systém s vel-
kou adaptaci na podminky trhu a moznosti moderni
vyroby a zaroven vzrustajici gramotnosti zakaznikd.
Proto management definuje pozadavky na ICT, ale
také ICT vznasi urc¢ité pozadavky na management
a lidské zdroje ve firmé. Rozhrani mezi socialnim
a technickym systémem musi byt vyvazené, lidské
zdroje musi piedevsim chapat trendy ICT a vyuzivat
technické prednosti modernich informacnich a komu-
nikacnich prostiedkt k rozvoji manazerského infor-
macniho systému organizace sluzeb.

Ziskané vysledky ve zkoumané firmé predevsim
koresponduji se systémovym vymezenim proble-
matiky uvedené v literatuie (Svoboda a kol., 2006).
Rizeni je predevsim hodnoceno jako cilevédomé
pusobeni na urcitou soustavu; timto pusobenim je
dana soustava ovliviiovana smérem k pfedem stano-
venym cilim, a to véetné definované potiebné zpétné
vazby. Dale se potvrdilo, ze fizeni je nutno chapat
jako vztah ,,Cloveék — stroj* nebo také ,,stroj — stroj®,
dale jako fizeni biologické, zahrnujici procesy fizen,
které jsou uskutecnovany v zivych organismech.

Potvrdilo se také, ze v praxi firmy se vymezuje
fizeni a vedeni lidi v jednotlivych organizacné prav-
nich formach podnikatelskych subjekti. Je skutec-
nosti, ze odliSujeme fizeni a vedeni lidi s tim, Ze
vedeni lidi je uskute¢iiovano v rameci procesu fizeni.
Jak uvadi (Svoboda a kol.), kazdy fidici proces je cile-
védomym plisobenim, ma svijj urcity prubeh, ktery
sestava z procest na sebe navazujicich. K prubéznym
procesim patii procesy informacni, rozhodovaci,
ovliviiovaci a procesy kontrolni, pficemz rozhodo-
vaci, ovliviiovaci a kontrolni procesy se uskutecnuji
vzdy prostfednictvim procest informac¢nich. U analy-
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zované firmy se v praxi potvrdilo, ze uvedené mecha-

nismy kladou zna¢né pozadavky na kvalitu informac-

nich procest pro potieby Fizeni podniku a lze fici, ze
fizeni je vlastné informa¢nim piisobenim.

Na druhé stran¢ lze pouze casteéné piihlédnout
k nékterym skute¢nostem technického charakteru, jak
uvadi (Vodadek a Vodackova, 1999).

Zajimavé je feSeni vymezené z oblasti strategie
firmy uvedené v (Kefkovsky a Drdla, 2003). Zde
jsou dalsi mozné koncep¢ni feseni pro elektronicky
obchod firmy.

Ve shod¢ s uvedenymi autory byla vyjadiena kon-
cepce této prace a diléi procesy v informacnich
a komunikacénich systémech firmy jako podsystémy
vysoce C¢lenéného hierarchicky uspotadaného sys-
tému fizeni v ndvaznosti na zahrani¢ni a tuzemské
sluzby poskytované firmou a predev§im byly tyto
podsystémy definovany jako moduly programového
vybaveni ICT s cilem mozného:

1) doplnovani a vytvareni inovovanych celku,

2) adaptovani tohoto celého systému v modularni
struktufe jako nového prostfedi, které by nava-
zovalo na ziskané znalostni prostfedky uziva-
né v managementu sluzeb této svétoveé uznavané
automobilky.

Analyzou obecného okoli bylo zjisténo, ze pro-
sttednictvim informacénich komunikaénich technolo-
gii mize firma realizovat vlastni prilezitosti, posilit
konkurenéni schopnosti s vyuzitim trznich nik. Tyto
prilezitosti poskytuje neustale rostouci trh v oblasti
prémiového segmentu.

Analyza oborového okoli ukazuje na vysokou vyjed-
navaci pozici zakaznikd. Pro organizaci jsou databaze
dalezitym ptinosem zejména v prostiedi silici kon-
kurence, protoze lepsi vyména informaci a komplex-
jeho potieb a vyssi zisk firmé (Veber a kol., 2000).

Na zakladé ziskanych poznatkt pii studiu souc¢asné
literatury, dale na zaklad¢ studia teoretickych disciplin
v postgradualnim studiu a ziskanych naméti ze systé-
mového vyjadfovani procest informacniho zabezpe-
¢eni pro management firmy ziskanych pii konzultaci,
byly provedeny nasledujici kroky:

* Analyza stavajiciho informac¢niho systému odkry-
va jeho nedostatky. Stavajici modularni struktura
neodpovida pozadavkiim automobilky, neodpovi-
da také standardu ve svété, brzdi dalsi rozvoj firmy
a nepfispiva k naplnéni managementem definované
strategie.

* Porovnanim silnych a slabych stranek, pfilezitos-
ti a hrozeb bylo ze strany managementu rozhodnu-
to o nezbytnosti implementace nového informacni-
ho systému ptedstavujici intervenci strategického
vyznamu. Smyslem této zmény charakteru reengi-
neeringu je zasadni pfehodnoceni a radikalni pre-

meéna podnikatelskych procesu s cilem dosahnout
dramatického zlepSeni v dosavadnich paramet-
rech hospodateni, jako jsou naklady, zisk a kvalita
poskytovanych sluzeb.

V praci je predkladan koncepéni navrh informac-
niho komunika¢niho systému na jednotné platformé
respektujici strategii zakaznika. Piedlozena prace
shrnuje soucasné poznatky v oblasti ICT pro mana-
gement sluzeb specifické firmy automobilového pri-
myslu a dava novy smér systémového chapani pro-
cesu fizeni ve sluzbach a tim muze byt voditkem pfi
inovaci technického a programového zabezpeCeni
ICT pro tento segment trhu na urovni informac¢niho
managementu firem. Dal$i propracovani tohoto systé-
mového feseni vidim pfedevsim v oblasti tvorby zna-
lostnich siti pro tyto typy firem.

Koncepéni navrh feseni manazerského informac-
niho systému organizace sluzeb je feSen komplexné,
noveé z pohledu strategie, soucasna strategie je ptizpi-
sobena pozadavkim automobilky. Aby ale mohly byt
vytvofeny optimalni informaéni a komunikaéni tech-
nologie v daném prostredi, je nutné pfijmout novou
strategii firmy vaci okoli, to proto, aby informace
v prostiedi ICT byly vyuzivany optimalné.

V ramci koncepéniho navrhu ICT vzniklo modularni
uspotadani nového prostiedi k nové vytvorené strate-
gii, ¢imz se tento pristup lisi od klasického pojeti, kde
existuje strategie firmy a fizeni firmy a k nim se pfi-
dava jako prostiedek urychlujici tyto procesy vypo-
Cetni technika. Koncepéni navrh ICT reaguje na nutné
ptizptuisobeni firmy trendiim a okoli — dynamicky se
rozvijejicimu informa¢nimu okoli firmy tak, aby se
zvysil podil na automatizaci prostfedi zpracovani
informaci a zvySilo se pouze mnoZstvi expertnich
informaci dodavanych lidmi v nové organizacni struk-
tufe firmy. Lidské zdroje jsou expertem pro integro-
vany systém informaénich a komunika¢nich techno-
logii firem. Vytvoii prostfedi, kde informacni systémy
budou propojeny a ¢lovek se bude vyznamnou mérou
podilet na expertni ¢innosti, tj. na dodavani kvalifi-
kovanych informaci do tohoto systému. ICT by mél
nakonec pracovat tak, ze obsluha zada systému dotaz
— napf. ,,zvysime cenu vozu o tolik a tolik™ a systém
tento dotaz vyhodnoti v¢. dopadu na organizaci.

Prizptisobeni navrhovaného feSeni je vyjimecné
vzhledem k ¢eskym specifikim a vzhledem k potie-
bam a pozadavkiim na softwarové vybaveni ze strany
BMW AG.

VYSLEDKY

Analyzou obecného okoli bylo zjisténo, ze pro-
stiednictvim informacnich komunikac¢nich technolo-
gii mize firma realizovat vlastni pfilezitosti, posilit
konkurenéni schopnosti s vyuzitim trznich nik. Tyto
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prilezitosti poskytuje neustale rostouci trh v oblasti
prémiového segmentu'.

Analyza oborového okoli ukazuje na vysokou vyjed-
navaci pozici zakaznikd. Pro organizaci jsou databaze
dalezitym ptinosem zejména v prostiedi silici kon-
kurence, protoze lepsi vyména informaci a komplex-
jeho potreb a vyssi zisk firmé (Veber a kol., 2000).

Analyza stavajiciho informac¢niho systému odkryva
jeho nedostatky. Stavajici modularni struktura neod-
povidd pozadavkim automobilky, neodpovida také
standardu ve svéte, brzdi dalsi rozvoj firmy a nepfi-
spiva k napInéni managementem definované strategie
(Drdla a Rais, 2001).

Porovnanim silnych a slabych stranek, pfilezitosti
a hrozeb, bylo ze strany managementu rozhod-
nuto o nezbytnosti implementace nového informac-
niho systému piedstavujici intervenci strategického
vyznamu. Smyslem této zmény charakteru reenginee-
ringu je zasadni pfehodnoceni a radikalni pfeména
podnikatelskych procest, s cilem dosdhnout drama-
tického zlepseni v dosavadnich parametrech hospoda-
feni, jako jsou naklady, zisk a kvalita poskytovanych
sluzeb (Drdla a Rais, 2001).

Je ptedkladan koncepéni navrh informaéniho komu-
nika¢niho systému na jednotné platformé respektu-
jici strategii zakaznika (Vortisek, 1997). Tento ICT
obsahuje Gcetni IS, skladovy IS, servisni IS, prodejni
IS, specialni software automobilky a modul e-com-
merce.

DISKUSE

Management definuje pozadavky na ICT, ale také
ICT vznasi urcité pozadavky na management a lidské
zdroje ve firmé. Rozhrani mezi socidlnim a technic-
kym systémem musi byt vyvazené, lidské zdroje musi
ICT rozumét.

Koncepéni navrh feSeni manazerského informac-
niho systému organizace sluzeb je feSeno komplexné¢,
nove z pohledu strategie, soucasna strategie je piizpi-
sobena pozadavkiim automobilky. Aby ale mohly byt
vytvofeny optimalni informaéni a komunikaéni tech-
nologie v daném prostredi, je nutné pfijmout novou
strategii firmy vuci okoli, to proto, aby informace
v prostiedi ICT byly vyuzivany optimalné.

V ramci koncepéniho navrhu ICT vzniklo modularni
usporadani nového prostiedi k nové vytvorené stra-
tegii, ¢imz se tento pfistup lisi od klasického pojeti,
kde existuje strategie firmy a fizeni firmy a k nim
se pridava jako prostiedek urychlujici tyto procesy
vypocetni technika. Koncepéni navrh ICT reaguje
na nutné prizptisobeni firmy trendim a okoli — dyna-
micky se rozvijejicimu informa¢nimu okoli firmy tak,
aby se zvysil podil na automatizaci prostredi zpraco-
vani informaci a zvysilo se pouze mnozstvi expert-
nich informaci dodavanych lidmi v nové organizac¢ni
struktufe firmy. Clovék bude expertem pro integro-
vany systém informac¢nich a komunikacnich techno-
logii firem. Vytvoii prostfedi, kde informacni systémy
budou propojeny a ¢lovek se bude vyznamnou mérou
podilet na expertni ¢innosti, tj. na dodavani kvalifi-
kovanych informaci do tohoto systému. ICT by m¢l
nakonec pracovat tak, ze obsluha zada systému dotaz
— napt. ,,zvyS$ime cenu vozu o tolik a tolik* a systém
tento dotaz vyhodnoti v¢. dopadu na systém.

SOUHRN

Cilem prace je predlozeni koncep¢niho navrhu informacniho systému organizace sluzeb. Je zpraco-
van na piikladu firmy podnikajici na Ceském trhu v oblasti prodeje osobnich vozli prémiové znac-
ky. Na zakladé¢ analyz vnitiniho a vnéjsiho prostiedi byla zjisténa potfeba aplikace novych informac-
nich komunika¢nich technologii (ICT) a souvisejicich reengineeringovych zmén. Predkladany model
ICT obsahuje tcetni IS, skladovy IS, servisni IS, prodejni IS, specialni software automobilky a modul
e-commerce. V ramci koncepcniho navrhu ICT vzniklo modularni usporadani nového prostiedi k nove
vytvorené strategii, ¢imz se tento piistup lisi od klasického pojeti, kde existuje strategie firmy a fizeni
firmy a k nim se pfidava jako prostfedek urychlujici tyto procesy vypocetni technika.

manazersky informacni systém, informace, komunikacni technologie, e-commerce, strategie zakazni-

ka, reengineering

1 Analyza tuzemského trhu provedend automobilkou
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