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Operativní management

 Co řeší?

◼ Problémy při hodnocení produktivity a efektivnosti

 Vysoký podíl fixních nákladů

 Nehmotnost

 Podíl zákazníka (hodnota jejich podílu)

 Neskladovatelnost (souběh poskytování a konzumace)

 Měřitelnost vstupu a výstupu (mnoho nemateriálních a 

nehmotných vstupů i výstupů)

◼ Zajištění optimálního využití kapacit

◼ Zajištění dostatku zdrojů

◼ Zajištění kvality produkce

◼ Rozlišení procesů (hlavní, podpůrné) a možnosti 

outsourcingu



Míra aktivity/vlivu poptávajícího a 

nabízejícího

 Online-prodej zájezdů vs. prodej v CK



Míra aktivity/vlivu poptávajícího a 

nabízejícího

 Online-prodej zájezdů vs. prodej v CK

◼ U prodeje CK je větší vliv nabízejícího, dobrý 

prodejce dokáže zákazníky do jisté míry ovlivnit

◼ U online prodeje naopak hodně aktivity a vlivu je na 

samotném poptávajícím (zákazníkovi)

◼ Samozřejmě nasazení různých chatbotů apod. se 

snaží i u online prodejů zvýšit míru vlivu nabízejícího

◼ Také je běžné, že CA/CK nabídne i alternativní 

produkty, než si zákazník vybral…



Kvalita

 Pohled objektivní (měřitelný)

 Pohled subjektivní

 Pohled firmy

 Pohled zákazníka

 Pohled pracovníka

 Pohled konkurence

 Očekávání vs. realita 


