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Abstrakt

V poslednich nékolika letech mnohé primyslové podniky nabizi produkty a s tim spojené
sluzby, véetné sluzeb vyuzivajici smart technologie, které jsou schopny pii svém chodu
monitorovat svou ¢innost, o svém stavu informovat zdkaznika a tyto informace pfenaset
1 vyrobci. Vyrobce je schopen tyto informace déle zpracovat a vyuzit, jak pro monitoring
chodu zafizeni, dalkovou opravu, prediktivni udrzbu ¢i inovaci stavajicich produkti. I

diky t¢émto novym moznostem narista v poslednich letech tato oblast na svém vyznamu.

Predmétem predkladané habilita¢ni prace je oblast doprovodnych sluzeb u priimyslovych
podnikd, vcéetné vyuziti smart technologii, které jsou nabizeny k vyrobkiim
elektrotechnickych podnikti. V ¢asti prace zaméfené na nabidku doprovodnych sluzeb
vyuzivajici smart technologie jsou uvedeny napi. i mozné ptinosy, bariéry ¢i zpusoby
prace s daty. Prace vychazi, jak z teoretickych informaci na zaklad¢ provedené reSerse
literatury, tak i z vysledkli uskute¢nénych empirickych vyzkumi, které probéhly ve dvou
etapach u malych a stfednich elektrotechnickych podnikii Jihomoravského kraje. Jednalo
se o 1. etapu zamétenou na oblast doprovodnych sluzeb a o 2. a 3. etapu zaméfenou na

oblast doprovodnych sluzeb vyuzivajici smart technologie.

Pfinosem prace je uceleny pohled na problematiku doprovodnych sluzeb, véetné vyuziti
smart technologii, jak v oblasti teoretické, tak i praktické, a to v elektrotechnickych

podnicich.

Klicova slova
doprovodna sluzba poskytovana primyslovymi podniky, doprovodna sluzba vyuzivajici
smart technologie u primyslovych podnikd, smart technologie, servitizace, smart

servitizace, digitalizace, elektrotechnicky primysl, Ceska republika, Jihomoravsky kraj



Abstract

Over the last few years, many industrial companies have been offering their products and
related services, including smart services based on smart technologies, which are capable
of monitoring their own running. At the same time the above technologies are able to
report their operating conditions to the client and subsequently transmit this kind of data
information to the manufacturer as well. The manufacturer can further process and use
such information both for device operation monitoring, its remote repairs and predictive
maintenance, as well as for innovation of the existing products. With these new
possibilities, the importance of the aforementioned sphere of business has significantly

increased in recent years.

The habilitation theses being submitted has been focused on the sphere of accompanying
services in industrial companies, including utilization of smart technologies that are
offered to complement electrical industry products. In the corresponding dissertation
section, which describes accompanying services having been based on smart
technologies, there are even mentioned some potential benefits, barriers, and/or methods
of data handling, for example. The habilitation theses is based both on theoretical
information resulting from the literature search and on the results of the empirical
researches having been carried out in two stages in some small and medium-sized
electrical industry companies in the area of the South Moravian Region (Jihomoravsky
kraj). Stage 1 has been focused on the accompanying services as such, and Stage 2 and

Stage 3 have examined the accompanying services utilizing smart technologies.

The dissertation provides a comprehensive theoretical and practical view on the issue of
the accompanying services in the electrical industry companies, including utilization of

smart technologies in order to supply them.

Key words

accompanying service in industrial companies, accompanying service using smart
technologies in industrial companies, smart technologies, servitization, smart
servitization, digitalization, elektrotechnical industry, Czech Republic, South Moravian

Region
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V posledni dobé ¢im dal vice vyrobnich spole¢nosti nabizi ke svym hmotnym produktiim
také sluzby. Nabidkou sluzeb jsou schopni ziskat konkuren¢ni vyhodu na trhu a dokazat
zde 1épe prezit. Mnoho dneSnich vyrobcl nabizi i sluzby, které jsou viceméné do
produktu integrovany. K piekonani vyzev plynoucich ze vzristajici konkurence se proto
mnohé tradi¢ni vyrobni podniky piesouvaji od pouhé vyroby primyslového zbozi

k zaclenovani sluzeb, coz je zplisobeno i neustalym rozvojem pramyslu.

Jednim z nejvyznamnéjSich trendt ovliviiujicich rozvoj prodejni strategie a fizeni
fungovani prodeje je v mnoha podnicich, jejichz portfolio nabidky se diive hlavné nebo
vyhradné soustied’ovalo na vyrobky, vzristajici dtlezitost sluzeb (LaForge a kol., 2009).
Rozsiteni uplné nabidky vyrobku o sluzby je mozny zpisob, jak snizit pokles marze
a ztratu strategického odliSeni opirajiciho se o inovace vyrobku a technologickou pievahu
(Fischer a kol., 2012). Sluzby nemusi mit formu slozité nabidky. Ve skutecnosti maji
sluzby ptidané do portfolia nabidky vyrobnich podnikii daleko jednodussi charakter.
Jedna se naptiklad o kontrolu, udrzbu a ptipadné jednotlivé opravy nabizenych produktii.
Nabidka sluzeb neni v soucasnosti pouze Cetnéjsi, ale je Casto také pokrocilejsi. Mezi
zakladni doprovodné sluzby lze napt. zatadit opravy a dodavky nahradnich dilti, naopak

pokrocilejsi sluzby jsou napft. servisni smlouvy o ¢innosti.

S problematikou riistu zdjmu o sluzby, nejen u priimyslovych podnikii, souvisi pojem
servitizace, ktery je stdle vice aktudlni, jak v mnoha védeckych studiich, tak
1 v samotnych podnicich. Podniky, zv1asté ty vyrobni, vnimaji servitizaci jako cestu ke
zvySeni své hodnoty a odliSeni se od konkurence. Mnoho vyznamnych spolecnosti, jako
napt. ABB, Caterpillar, General Electric nebo Rolls-Royce zaznamenalo silny nartist na
trhu pravé diky dirazu na poskytovani sluzeb. V odborné literatuie se mnohé studie
neustale pokousi vysvétlit pro€ a jak servitizovat. V propojeni mezi akademickou sférou

a readlnymi podniky je servitizace vyznamnym podkladem vyzkumnych témat.

V poslednich letech se masova vyroba stejnych vyrobkli pomalu snizuje, a to diky vyrobé
upravované na miru potiebam zakaznikli. Tyto zmény jsou zplsobeny naristajicimi

schopnostmi dnesnich vyrobcli poskytovat individualni feSeni a rozvijejicimi se
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mnohem castéji vykonavana pomoci robotl. Lidé jsou témi, kdo vyrobu sleduji, fidi,
diagnostikuji a analyzuji, a to velmi Casto i na dalku. Pravé diky témto zméndm se sluzby
poskytované k primyslovym vyrobkiim stavaji velmi efektivnim zptisobem, jak udrzet
vysokou provozni spolehlivost, snizovat provozni nédklady a prodluzovat

provozuschopnost vyrobnich zatizeni.

Dnes mnohé vyrobni podniky nabizi produkty a stim spojené sluzby, vcetné sluzeb
vyuzivajicich smart technologie. Tyto technologie jsou schopny pii chodu monitorovat
vlastni ¢innost, o svém stavu informovat zédkaznika a tyto informace mohou pienéset
i vyrobci. Ten je schopen tyto informace dale zpracovat a vyuzit, a to jak pro monitoring
chodu zafizeni, tak i pro dalkovou opravu, prediktivni udrzbu ¢i inovaci stavajicich
produktii. Diky témto novym moznostem nabyva oblast smart sluzeb v poslednich letech

na svém vyznamu.

Sluzby vyuzivajici smart technologie poskytuji vyrobctim a zékaznikiim mnohé pfinosy.
Naptiklad podle vyzkumu realizovaného v UK vyplyva, ze 66 % vyrobct vnima digitalni
technologie jako hlavni faktor ristu primyslu a 79 % si mysli, Ze tyto technologie rozsiti
jejich zakladnu zakaznikli pravé pres servitizaci (Manufacturer, 2018). Zakazniky je
hlavni hodnota sluzeb vnimana napf. v jakési prevenci nepiijemnych piekvapeni
v pribéhu vyroby, coz mize mit podobu snizeni prostoji stroji, optimalizovani
planovani udrzby, vice bezpecnosti, zlepSeni informacniho toku a transparentnosti a
rovnéz 1 snizeni mzdovych ndkladi a vytvofeni lepsitho pracovniho prostiedi

(Allmendinger a Lombreglia, 2005).

Habilitacni prace se zamétuje na oblast doprovodnych sluzeb v primyslovych podnicich,
véetné vyuziti smart technologii, které jsou nabizeny k vyrobkiim elektrotechnickych
podnikii. V ¢asti prace zaméfené na nabidku doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie jsou uvedeny mj. mozné piinosy, bariéry ¢i zplisoby prace s daty. Prace
vychédzi jak zteoretickych informaci, tak i1 zvysledkii provedenych empirickych
vyzkumt. Jednim z vychodisek pfedklddané habilitacni prace je i vyzkum publikovany
v monografii autorky s ndzvem Vyuziti smart technologii ve sluzbdach primyslovych

podnikii (CERM, 2018) a nasledné jeho zpracovani.
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Pfinosem prace je uceleny pohled na problematiku doprovodnych sluzeb a smart
technologii, jak v oblasti teoretické, tak i praktické, a to v elektrotechnickych podnicich.
Zjisténé vysledky realizovanych vyzkumil jsou uvedeny ve ¢tvrté kapitole, navrhy jsou

prezentovany v paté kapitole prace a Sesta kapitola je vénovana piinosim prace.
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1 VYMEZENI PREDMETU A CIiLU HABILITACNI PRACE

Tato kapitola je vénovéna vymezeni pfedmétu habilitaéni prace, véetné definovani
vychodisek prace a nasledné cili a vyzkumnych otazek. V zavéru kapitoly je uvedeno

postupové schéma zpracovani prace.
1.1 Vymezeni pfedmétu habilita¢ni prace

Predmeétem predkladané habilitacni prace je oblast sluzeb, které vyrobni podniky
poskytuji svym zdkaznikim, tzv. doprovodné sluzby (DS) a doprovodné sluzby
vyuzivajici smart technologie (DSST). Tyto sluzby maji pomoci usnadnit prodej zbozi,
prohloubit vztahy se zdkazniky, vytvofit rostouci pfilezitosti na rozvinutych trzich,
vyrovnat dopady ekonomickych cykli s rozdilnym cash-flow a reagovat na poptavku
(Braxova, 2005). V soucasné dob¢ s velmi silné globalizovanym a konkuren¢nim
prostiedim mohou vyrobni podniky nabizet velmi podobné vyrobky, které je ¢im dale
i sluzbami nabizenymi k produktu. Casto to jsou pravé sluzby, co zikazniky ovlivni pfi
rozhodovéni o koupi vyrobku. Urove sluZeb je proto podle Christophera (2000, str. 25)
kritickym faktorem uspéchu podniku na trhu. Navic zdkaznici na primyslovych trzich
skute¢n¢ pozaduji sluzby a integrovana feseni, jako jsou vyrobky a sluzby zaclenéné do
balickt podle jejich pozadavkl (Davies a kol., 2003).

Pojem doprovodna sluZba (DS) byl vymezen autorkou habilita¢ni prace v jeji disertacni
praci (2005) nasledovné: ,,Doprovodné sluzby pomdhaji ke zvyseni hodnoty prodavaného
zbozi. Usnadnuji prodej a pouzivani vyrobku, cimz posiluji spokojenost zakaznikii*.
Oznaceni DS vychdazi z definic dvou dvojic autorti, a to Amica a Zikmunda (2001) a
LaLondeho a Zinserové (1976). Autorka vénovala oblasti DS velkou pozornost ve své
diserta¢ni praci. Nasledn¢ je v analyze této problematiky pokracovano v predkladané
habilita¢ni praci, v€éetn¢ vymezeni pojmu servitizace a nasledn€ popsani trendu pronikani

smart technologii do sluzeb primyslovych podnik.

Smart technologie (angl. Smart technology) zahrnuji fyzické a logické aplikace ve vSech

formatech, které jsou schopny automaticky ptizptisobit a modifikovat chovani tak, aby
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odpovidaly prostiedi a smyslu véci. Vyuzivaji senzory, které poskytuji data pro analyzu
a zpracovani vyvozenych zavéri. Smart technologie jsou obvykle také schopny uceni za
pouziti zkuSenosti ke zlepSeni vykonu, predvidani, mySleni a zdivodiovani dal§iho

postupu (IGI Global, 2017).

Pro oblast sluzeb, které vyuzivaji smart technologie, se v anglicky psané literatuie
nejcastéji vyuziva oznaceni ,,smart services”. Nicméné hlavn¢é v odbornych casopisech
ale existuji i dalsi definice a vymezeni (vice dale v praci) pro oblast smart sluzeb
v primyslovych podnicich. Jelikoz se jedna o sluzby, které velmi ¢asto dany produkt
pojmem ,.doprovodné sluzby vyuZivajici smart technologie* v primyslu (DSST). Podle
Kleina (2017) jsou tyto sluzby ,technologicky zprostfedkované sluzby aktivné
poskytované dodavatelem diky vzdalenému piistupua vymeéné dat pres vestavéna

fidici zafizeni a/nebo zatizeni se zpétnou vazbou*.

V praci budou déle pouzity nasledujici pojmy, které jsou v teoretické cCasti prace
detailngji popsany, a to:

e servitizace!,

e smart servitizace (smartizace),

e smart sluzba (v obecnéjsim pojeti),

e smart produkt.

Prace je zaméfena pievazné na malé a stfedni prumyslové vyrobni podniky, které

poskytuji své vyrobky nejéastéji piimo koncovym zakaznikiim nebo distributoram.

Oblasti poskytovani sluzeb (véetné vyuziti smart technologii) v priimyslu neni u nas
vénovana Vve&tsi pozornost. Piinos habilitatni prace je v uceleném pohledu na
problematiku doprovodnych sluzeb a smart technologii jak v oblasti teoretické, tak
1 praktické, a to v malych a stfednich elektrotechnickych podnicich. V préci je detailné

popsan pojem servitizace, ktery souvisi s pfechodem vyrobnich podnikii na podniky

I Pojem servitizace (mozny Cesky preklad po(ze)sluzebnéni) zdomacnél i u ¢eskych podnikti a vychazi
z anglického slova servitization. I v této praci bude pouzit vyraz servitizace.

13



orientujici se rovnéz na sluzby. Soucasti prace je navrh na zaclenéni a rozsifeni

doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych podnicich.

Teoretickd Céast prace je zaméfena na problematiku DS a DSST predevs§im v oblasti
pramyslovych vyrobnich podnikd. Empiricka ¢ast (1. etapa a 2. etapa) prace vychazi
z informaci pievazné od MSP? z elektrotechnického priimyslu (CZ-NACE 26 a CZ-
NACE 27). 3. etapa vyzkumu byla uskutec¢néna ve velkych podnicich a u studentd VUT
v Brné. Hlavnimi nabizenymi produkty podnikti ve 2. a 3. etap¢ vyzkumu (sedm MSP)
jsou obvykle jednotlivé vyrobky, které jsou prodavany ptimo konecnym zakaznikiim

nebo distributorim. Nejedna se o ¢asti stroju ¢i soucasti vyrobnich systémt a linek.

Elektrotechnika je velmi globalni obor, coz znamend, ze mnohé ¢eské podniky mohou
mit zékazniky po celém svété. Na druhou stranu i konkurenti mohou byt globélni. Proto
je nutné se neustdle zamétovat na vyzkum a vyvoj, inovovat vyrobky, reagovat na
poptavku zakaznikl, hledat vyrobni tispory a nové trendy v oboru. Elektrotechnicky
primysl bude v dal§ich letech v souvislosti stzv. c¢tvrtou primyslovou revoluci
charakterizovan vznikem novych pracovnich pozic a zanikem starych. Klicovym znakem
ctvrté primyslové revoluce je digitalizace produktu, vyrobniho procesu i nasledné
provozu daného vyrobku. Digitalizace tak umozni zvySit flexibilitu vyroby
a zkratit inovacni cyklus (MPO, 2017). Podle Gleicka (2012) je dnes témér vSude
digitalizace masivnim trendem, protoze ¢im dal vice fyzickych objektii, nastroja, strojii a

dal$ich zatizeni je vybaveno elektronikou, vypocetnimi a komunika¢nimi schopnostmi.

2 Za drobného, malého a stfedniho podnikatele (MSP) se ve smyslu § 420 a § 421 zakona &. 89/2012.
(Obcansky zakonik) povazuje podnikatel, pokud: a) zaméstnava méné nez 250 zaméstnanct a b) jeho
aktiva/majetek nepiesahuji korunovy ekvivalent ¢astky 43 mil. EUR nebo ma obrat/pfijmy neptesahujici
korunovy ekvivalent 50 mil. EUR.
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1.2 Vybrané monografie zamérené na problematiku sluZzeb

V této kapitole jsou uvedeny vybrané monografie, které byly vydany u nés a na Slovensku
a tykaji se oblasti sluzeb. Uvedeny piehled pochopitelné neni kompletni. Monografie
zamétené na oblast sluzeb Ize rozd€lit na tii oblasti:
a) publikace tykajici se obecné sluzeb jako terciarniho sektoru,
b) publikace zamétené na oblast sluzeb primyslovych podnikl (véetné anglicky
psanych),
c) publikace zaméfené na kvalitu sluzeb z pohledu zékaznika, spiSe popularizacni,
jsou casto plné doporuceni, otdzek k zamysSleni a praktickych ptikladi pro

samotné podniky.

Ad a) Problematikou sluzeb v Ceské republice se dlouhodobé& zabyvaly Ing. Lidmila
Janeckova, Ph.D. z Obchodné podnikatelské fakulty Slezské univerzity v Karviné a jeji
kolegyné Ing. Miroslava Vastikova. Publikace Ing. Janeckové, Ph.D. a Ing. Vastikové
s ndzvem Marketing sluzeb (zroku 2001, Grada Publishing) a nasledn¢ kniha Ing.
Vastikové Marketing sluzeb — efektivné a moderné (z roku 2008, Grada Publishing) patii
ke stézejnim cesky psanym publikacim. Druh¢ aktualizované a rozsifené vydani vyslo
v roce 2014 s nazvem Marketing sluzeb — efektivné a moderné (Grada Publishing). Na
Obchodné podnikatelské fakulté v Karviné se sluzbami zabyvaji i nadale, a to napt. v
oblasti finan¢nich sluzeb ¢i v cestovnim ruchu. I na dalSich fakultach je sluzbam
samoziejm¢ vénovana pozornost, jako napiiklad publikace Ekonomika sluzeb od doc.
Tuckové z Fakulty logistiky a krizového tizeni z Univerzity Tomase Bati ve Zlin€ z roku
2013.

Na Slovensku se sluzbami zabyval Ing. Alexander Mateides a Prof. Ing. Jaroslav Dad’o,
Ph.D., kteti napsali v roce 2002 knihu s nazvem Sluzby — teoria sluzieb, marketing sluzieb
(Miroslav Mracko) a v roce 2004 knihu s ndzvem ManaZzérstvo kvality sluzieb (EPOS).
V roce 2006 vydal Prof. Ing. Jaroslav Dad’o, Ph.D. s kolegynémi (Ing. Petrovi¢ova, Ph.D.
a Ing. Kostkova) publikaci s ndzvem Marketing sluzeb (EPOS). V soucasnosti je na
Obchodni fakulté¢ Ekonomické univerzity v Bratislaveé Katedra sluzeb a cestovniho ruchu,
kde doc. Ing. Dana BeneSova, PhD. vyucuje problematiku obchodné-podnikatelskych

sluzeb a teorii sluzeb. Jeji védeckd a publikacni ¢innost je zaméetena na vyuziti a vliv ICT
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na trzni sluzby a v rdmci nich také na sluzby cestovniho ruchu. V roce 2014 byla vydéna
kniha autorek Michalové a Krosldkové (Ekonom) s ndzvem Obchodno-podnikatel'ské

sluzby.

Na ceském trhu existuji hlavné marketingové publikace a publikace z oblasti
managementu zamétené na sluzby, ale ty se zamétuji na sluzby jako soucasti tercidrniho
sektoru (napt. sluzby tykajici se cestovniho ruchu, hotelového provozu, napt. kniha
Management kvality sluzeb v cestovnim ruchu od I. RaSovské a K. Ryglové z roku 2017),

a ne jako soucasti nabidky primyslovych vyrobkd.

Ad b) Problematikou poskytovani sluzeb k primyslovym vyrobkam se nyni v Ceské
republice systematicky vénuje ve své védecké praci Ing. Vladimira Vickova, Ph.D.
z Univerzity Pardubice, ktera se aktualné zabyva B2B sluzbami a jejich specifiky, zv1aste
u podnikli s chemickymi produkty. Soucésti knihy ,,Nastroje posilovani vztahl se
zakazniky na B2B trhu® vydané prof. Ing. Hanou Lost’dkovou, CSc. a kol. v roce 2017
jsou i kapitoly orientované na sluzby v primyslu, které jsou napsany pravé Ing.
Vladimirou VI¢kovou, Ph.D. Prakticka aplikace sluzeb je v knize popsdna na piikladu
chemického priamyslu.
Za velmi pfinosné knihy tykajici se sluzeb poskytovanych priamyslovymi podniky
a servitizace jsou nasledujici anglicky psané publikace:

e Thomase Fischer a kol. ,,Service Business Development: Strategies for Value

Creation in Manufacturing Firms* (2012),
e Tim Baines a Howard Lightfoot ,,Made to Serve* (2013),
e Tim Baines a kol. ,,Practices and Tools for Servitization: Managing Service

Transition (kvéten 2018).

Ad c) Z aktualngjsich publikaci se problematikou sluzeb u nas zabyva Adam Hazdra
a kol., ktery v roce 2013 vydal knihu Skv¢lé sluzby (Grada Publishing), kde oblast sluzeb
popularizuje Sir$i vetejnosti. K dispozici je také anglicky psana kniha ,,Customer Services
for Dummies* od Karen Lelandové a Keith Baileyové z roku 2006, Exceptional customer
services od Lisy Fordové a kol. z roku 2009 nebo Customer Service. A practical approach
od Elaine K. Harrisové z roku 2010.
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Predkladand prace vychézi predevsim z vySe uvedenych publikaci ¢asti b), jelikoz se tyka
sluzeb, které poskytuji primyslové podniky ke svym vyrobkiim. Nicméné problematika
servitizace a smart servitizace nebyla v Ceské republice jesté takto komplexné
zpracovana. Navic prace rozsifuje pojeti doprovodnych sluzeb o oblast smart technologii

u prumyslovych podnikii, coz rovnéz jina publikace zatim neposkytuje.

1.3 Vychodiska habilita¢ni prace

Za vychodiska zpracovani teoretické casti habilita¢ni prace jsou povazovany nasledujici
veédecké Clanky autori:
e oblast tykajici se doprovodnych sluzeb a nasledné oblast 1. etapy vyzkumu —
Gebauer a kol. (2010), Turunenovd a Toivonenova (2011), Gebauer
a Kowalkowski (2012), Kindstrom a Kowalkowski (2014) a Baines a Lightfoot
(2013),
e oblast tykajici se smart sluzeb a doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie a nésledn¢ oblast 2. a 3. etapy vyzkumu — Grubic (2014),
Wiinderlichova a kol. (2015), Grubic a Peppard (2016) a Klein (2017).

Mezi dalsi velmi pfinosné zdroje informaci patii vydana disertacni prace autorky této
habilita¢ni prace na téma ,,Doprovodné sluzby a jejich vyznam pro prosperitu podniki‘
z roku 2005. Dale kniha na téma ,,Doprovodné sluzby — konkurenéni vyhoda?* vydana
autorkou této prace a Ing. Evou Tomdskovou, Ph.D. vroce 2009 a ¢lanky vydané
autorkou této prace v odbornych casopisech a na konferencich, jak pro védeckou obec,
tak i pro ¢tenafe z fad primyslovych podnikl. Vyznamnym ptinosem pro praci byla uicast
na dvou odbornych workshopech a na mezindrodni konferenci k servitizaci:
e Workshop ,,Let’s Talk about Services®, prosinec 2015, Namur, University of
Namur, Belgie.
e Workshop ,,Co-Creation in Service and Customer Engagement Symposium®,
Cerven 2016, Berlin, Freie Universitit Berlin, Némecko.
e Konference ,,6th International Conference on Business Servitization, Focal
theme: The Servitization of Regions®, listopad 2017, Barcelona, Escuela

Politécnica Superior de Edificacion de Barcelona, Spanélsko.
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V oblasti trendl soucasnych elektrotechnickych produktii a zakaznickych feSeni byla
velmi piinosnd osobni setkani s elektrotechnickymi inZenyry z Ustavu pfistrojové
techniky Akademie véd a z nadndrodnich spole¢nosti zaméfenych na elektrotechnicky
pramysl, které se v oblasti digitalizace jiz delsi dobu pohybuji. Rovnéz za podnétné
povazuji nékolik schiizek s manazerem servisu nadndrodni vyrobni spole¢nosti a s jeho
kolegy majicimi na starost pravé digitalizaci produktti a marketingové aktivity spojené
s touto transformaci. V oblasti digitalizace produktt a koncepce prumyslu 4.0 byla velmi
dilezitd setkani s Ing. Holoubkem, feditelem Elektrotechnické asociace a nadSencem
digitalizace vyroby. Také osobni setkani a e-mailova komunikace s vyuc€ujicimi z Fakulty
elektrotechniky a komunikac¢nich technologii z VUT v Brn¢ byly jednoznaéné velmi
zajimavé a poskytovaly pohled na problematiku z jiného pohledu nez marketingového.
Rovnéz za velmi podnétnou povazuji diskusi s kolegy z Fakulty podnikatelské, ktefi mi

pomohli nahlédnout na problematiku prace z dalSich thli pohledu.

Akademici 1 manazeti se shoduji na tom, ze se technologie staly hlavni fidici silou, ktera
stoji za rozvojem dneSniho svéta sluzeb (Meuter a kol., 2005, Rust and Huang, 2014).
Diky internetu véci?, ktery umoziuje vzdalené propojeni produkttl, se objevily tzv. smart

sluzby (angl. smart services) (Wiinderlichova a kol., 2013).

Dnes mnohé podniky tvrdi, Ze sluzby vyuZzivajici technologie nabizeji, protoze jejich
zafizeni umi poskytovat provozni data. Provozni data umi nicméné rizna zafizeni
poskytovat jiz nékolik poslednich desetileti, s t¢mito daty ale doposud podniky relevantné
nepracovaly a vétSina to zatim ani pofadné neumi. Sluzba vyuzivajici smart technologie
umoziuje tato data sbirat, analyzovat a vyuzit tak, aby méla pfidanou hodnotu pro
zakaznika v oblasti zvySeni produktivity, snizeni poruchovosti, zvySeni efektivity

provoznich nakladt, zvySeni bezpecnosti provozu atd.

Smart sluzby jsou specidlnim typem sluzeb, které jsou poskytnuty ke smart objektu

schopnému vnimat své vlastni podminky a své okoli, a tak umoznuje aktualni sbér dat,

3 Internet veci — IoT (Internet of Things) — jedna se o propojeni vestavénych zafizeni s internetem —
prostfednictvim interni nebo vefejné IP adresy. Tyto objekty, které obsahuji vestavénou technologii pro
vnimani, komunikaci a interakci jejich interniho stavu nebo stavu externiho prostiedi, tvofi navzajem sit.
Propojeni zatfizeni by mélo byt zejména bezdratové a mélo by pfinést nové moznosti vzéjemné interakce
nejen mezi jednotlivymi systémy, ale téz piinést nové moznosti jejich decentralizovaného ovladani,
sledovani a zajisténi pokrocilych sluzeb (Firma4, 2017).
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neustalou komunikaci a interaktivni zpétnou vazbu (Allmendinger a Lombreglia, 2005).
Tento objekt miize byt spojen s individudlnim zédkaznikem (napft. v ptipadé monitoringu
medicinského pfistroje), se skupinou zakaznikl (napf. monitoring rodinného domu) nebo
s podnikem (napf. v pfipad€ monitoringu pramyslového zatizeni). Manazeti mohou
informace sbirat cestou smart objektii a zlepSit nabidku sluzeb a nechat zdkazniky

vyuzivat jejich individualni nastaveni sluzeb (Wiinderlichové a kol., 2015).

Studie Gartner ukazuje postupujici digitalizaci podnikt. Pfedpokladé se, ze zdkaznici
budou v pfistich letech vyzadovat uspory z provozu napi. svych pocitacli a jejich
pomalejsi zastardvani, nové moznosti zabezpeceni a rovnéz kvalitngjsi servis (MPO,

2017).

1.4 Mezery v soucasném védeckém poznani zkoumané problematiky habilitacni

prace

V odbornych ¢lancich a knihach je problematika servitizace vyrobnich spolec¢nosti do
urcité miry zastoupena. Nicmén¢ doposud se mnoho badateli nezaobiralo novymi
cestami vyzkumu, které jsou umoznény vyuzivanim smart technologii, a to i v oblasti
sluzeb, nezaobiralo. Proto byly pro ucely tohoto Setfeni identifikovany nasledujici
teoretické mezery ve vyzkumu:

1. Vétsina stavajicich pfispévkl v literatufe se zabyva pouze technickym pojetim
smart sluzeb, ale zanedbavd marketingovy kontext. V dasledku toho literatura
zatim neposkytla uceleny pohled na problematiku smart sluzeb (resp.
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie), a to i z netechnického
hlediska u ¢eskych MSP. Chybi tudiz ucelené chapani dané problematiky.

2. Zékladni oblasti tykajici se zpusobu pfistupu elektrotechnickych MSP
k poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie u nas nebyly
kvalitativn¢ ani kvantitativné dostatecné zkoumany.

3. Doporuceni pro zaclenéni a rozsifeni doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie u elektrotechnickych MSP jsou t.¢. v dusledku vyse uvedeného

omezené.
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1.5 Vyzkumna otazka a cile habilita¢ni prace

Na zdkladé soucasného stavu védeckého zkouméni k tématu habilitacni prace byla

stanovena centralni vyzkumna otazka.

CVO: Jak elektrotechnicke MSP vnimaji poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajici
smart technologie a jaké jsou predpoklady pro jejich zacleneni do nabidky sluzeb?

V navaznosti na stanovenou centralni vyzkumnou otdzku byl stanoven cil prace, a to

nasledovné:

Cilem prace je navrhnout doporuceni pro zaclenéni a rozsireni doprovodnych sluzeb

vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych podnicich.

Dil¢i vyzkumné otazky a cile habilitacni prace jsou rozdéleny do dvou hlavnich skupin
na vyzkumné otazky a cile vychazeji z teoretické ¢asti (Kap. 1.6) a na dil¢i vyzkumné
otazky a cile vychazejici z empirické ¢asti prace (Kap. 1.7). Potadi dil¢ich vyzkumnych
otazek a cilli je sefazeno v logickém sledu tak, aby na sebe jednotlivé odpovédi
navazovaly. Tyto odpovédi jsou zpracovany piimo v dil¢ich vysledcich vyzkumné ¢asti
habilita¢ni prace.

rowr

1.6 Dil¢i vyzkumné otazky a cile vychazejici z teoretické Casti habilitacni prace

Mezi dil&i vyzkumné otazky vychazejici z teoretické ¢asti (VOT)* habilitaéni prace patii
nasledujici:
e VOTI: Jak je definovan pojem servitizace (v€etné popisu problematiky
servitizace — napt. faktory podporujici servitizaci, piiklady servitizace
v prumyslovych podnicich, bariéry servitizace, deservitizace, smart servitizace)
v primyslovych podnicich?
e VOT2: Jak je definovan a popsan pojem doprovodné sluzby vyuzivajici smart

technologie v priimyslovych podnicich?

4 Pro vyzkumné otazky vychazejici z teoretické ¢asti je pouzito oznaéeni VOT (VOT1-VOT4).
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e VOT3: Jakd hlediska lze najit pfi poskytovani doprovodnych sluzeb

vyuzivajicich smart technologie v primyslovych podnicich?

V nasledujici Tabulce 1 jsou uvedeny dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile vychazejici

z teoretické casti habilitacni prace.

Tabulka 1 Dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile vychazejici z teoretické ¢asti

Dilci vyzkumna otdazka

Vyzkumné cile

VOT1: Jak je definovan pojem servitizace (véetné
popisu problematiky servitizace) v prumyslovych

podnicich?
VOT2:

pramyslovych podnicich?

VOT3: Jaka hlediska lze najit pfi poskytovani
vyuzivajicich
technologie v prumyslovych podnicich?

doprovodnych  sluzeb

Jak je definovdn a popsan pojem
doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie v

Vymezit pojem servitizace a nastinit problematiku
servitizace v prumyslovych podnicich.

Vymezit a popsat pojem doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich smart technologie.

Vymezit hlediska poskytovani doprovodnych
sluzeb vyuzivajicich ~ smart  technologie
v prumyslovych podnicich. Soucasti hledisek jsou
i aspektyS, které byly vymezeny pro 2. etapu
vyzkumu a jsou dale popsany.

smart

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V dalsim kroku je v Tab. 2 podrobné&ji charakterizovan dil¢i vyzkumny cil.

Tabulka 2 Charakteristika vyzkumného cile vychazejici z teoretické casti

Vyzkumné cile

Popis vyzkumného cile

Vymezeni pojmu servitizace (vcetné
popisu problematiky servitizace) ve
vyrobnich podnicich.

Vymezeni a popis pojmu doprovodnych
sluzeb vyuzivajicich smart technologie.

Vymezeni  hledisek  poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie ve vyrobnich

podnicich.

Autofi zabyvajici se problematikou servitizace vnimaji
problematiku casto z riznych pohledt. Tyto informace je nutné
shromazdit, setfidit a jednozna¢n€é vymezit, co je servitizaci
mysleno.

Na problematiku doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie je nahliZzeno z mnoha ohledt a je s ni spojeno mnoho
riznych oznaéeni. Snahou je dané informace shromazdit, setridit
a systematizovat.

S poskytovanim doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie souvisi mnozstvi aspekti, které autofi uvadeji. Cilem
je dané aspekty shromazdit, setfidit a popsat. Soucasti hledisek
jsou i aspekty, které byly vymezeny pro 2. etapu vyzkumu a jsou
dale popsany.

Zdroj: Autorka

> Pod pojmem aspekty jsou v souvislosti s problematikou doprovodnych sluzeb vyuZivajicich smart
technologie v praci mysleny nasledujici: A1 — vnimani sluzeb zakazniky, A2 — zptsobilost/schopnosti
spolecnosti, A3 — prinosy, A4 — bariéry, A5 — prace s daty, A6 — spoluprace s dalSimi subjekty. Aspekty
A1-A6 jsou vystupy piipadovych studii a jsou vice popsany v Kap. 4.2.2. a v Ptiloze 10.
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1.7 Dil¢i vyzkumné otazky a cile vychazejici z empirické ¢asti habilitaéni prace

Dil¢i vyzkumné otazky vychazejici z empirické ¢asti (VOE)® prace jsou rozdéleny do
nasledujicich oblasti, a to:

o doprovodné sluzby elektrotechnickych MSP (1. etapa vyzkumu,),

o doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie elektrotechnickych MSP

(2. a 3. etapa vyzkumu,).

1.7.1 Doprovodné sluZby elektrotechnickych MSP (1. etapa vyzkumu)

Oblasti 1. etapy vyzkumu tykajici se doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP jsou
nasledujici:

o nabidka doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP,

o vyznam doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP.

Mezi dil¢i vyzkumné otazky 1. etapy vyzkumu (déle VOE) tykajici se doprovodnych
sluzeb elektrotechnickych MSP a vychézejici z empirické ¢asti habilitacni prace patfi:
e VOEIl: Jakd je nabidka doprovodnych sluzeb pro zakazniky
elektrotechnickych MSP?
e VOE2: Jaky je vyznam doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP?

V nasledujici Tabulce 3 jsou uvedeny dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile pro oblast

Doprovodné sluzby elektrotechnickych MSP (1. etapa vyzkumu).

Tabulka 3 Dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile pro oblast Doprovodné sluzby
elektrotechnickych MSP

Diléi vyzkumnd otazka Vyzkumné cile

VOEI1: Jaka je nabidka doprovodnych sluzeb pro Identifikovat nabidku doprovodnych sluzeb, které

zakazniky elektrotechnickych MSP? elektrotechnické MSP poskytuji svym
zakaznikiim.

VOE2: Jaky je vyznam doprovodnych sluzeb Zjistit vyznam doprovodnych sluzeb

elektrotechnickych MSP pro podniky? elektrotechnickych MSP.”

Zdroj: Autorka

¢ Pro vyzkumné otazky vychazejici z empirické ¢asti je pouzito oznaceni VOE (VOE1-VOES).

7 Diléi vyzkumna otazka VOE2 je rozdélena pii zpracovani vysledki 1. etapy vyzkumu (Kap. 4.2.1.) na
dve casti, a to: Jaky je vliv doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP pro podniky na celkové
podnikové piijmy? (Cast I) a Pozitivni vliv DS na celkové piijmy spoleCnosti a vybrané polozky vnimani
doprovodnych sluzeb. (Cast IT)
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1.7.2 Doprovodné sluZby vyuZivajici smart technologie elektrotechnickych MSP (2.

etapa vyzkumu)

Oblasti vyzkumu vytycené autorkou prace tykajici se doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie (DSST) elektrotechnickych MSP jsou nésledujici:
e nabidka  doprovodnych  sluzeb  vyuzivajicich  smart technologie
elektrotechnickych MSP,
e aspekty? poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie
elektrotechnickych MSP,
e mozné kroky pro zaélenéni a rozSifeni doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie elektrotechnickych MSP,
e charakteristiky elektrotechnickych MSP nabizejicich DSST.

Mezi dil¢i vyzkumné otazky tykajici se doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie elektrotechnickych MSP a vychazejici z empirické ¢asti habilitacni prace
patfi:
e VOE3: Jaka je nabidka doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie
pro zékazniky elektrotechnickych MSP?
e VOE4: Jaké jsou aspekty poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie elektrotechnickych MSP?
e VOES: Jaké mozné kroky pro zaclenéni a rozSiteni doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich smart technologie elektrotechnickych MSP Ize navrhnout?

e VOE®6: Jaké jsou charakteristiky elektrotechnickych MSP nabizejicich DSST?

V nasledujici Tabulce 4 jsou uvedeny dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile pro oblast
doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie v elektrotechnickych MSP

(2. etapa vyzkumu).

8 Pod pojmem aspekty jsou v souvislosti s problematikou doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie v praci mysleny nasledujici: A1 — vnimani sluzeb zakazniky, A2 — zpusobilosti/schopnosti
spolecnosti, A3 — prinosy, A4 — bariéry, A5 — prace s daty, A6 — spoluprace s dalSimi subjekty. Aspekty
A1-A6 jsou vystupy piipadovych studii a jsou vice popsany v Kap. 4.2.2.

23



Tabulka 4 Dil¢i vyzkumné otazky a vyzkumné cile pro oblast doprovodné sluzby vyuzivajici smart
technologie elektrotechnickych MSP

Diléi vyzkumnad otdazka Vyzkumné cile

VOE3: Jaka je nabidka doprovodnych sluzeb Identifikovat nabidku doprovodnych sluzeb

vyuzivajicich smart technologie pro zakazniky vyuZivajicich smart technologie pro zakazniky,

elektrotechnickych MSP? které elektrotechnické MSP poskytuji svym
zakaznikim, a tuto nabidku sluzeb rozc¢lenit podle
vyuziti.

VOE4: Jaké jsou aspekty poskytovani Zjistit, jaké jsou  aspekty  poskytovani

doprovodnych  sluzeb  vyuzivajicich smart doprovodnych sluzeb  vyuzivajicich  smart

technologie elektrotechnickych MSP? technologie elektrotechnickych MSP.

VOES: Jaké mozné kroky pro zaclenéni Navrhnout kroky pro zaclenéni a rozsifeni

a rozsiteni doprovodnych sluzeb vyuzivajicich doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart

smart technologie elektrotechnickych MSP lze technologie elektrotechnickych MSP. Primarni

navrhnout? diraz je na MSP, které tyto sluzby jeste
neposkytuji nebo jen ve velmi omezeném
rozsahu.

VOE®6: Jaké jsou charakteristiky  Zjistit, jakeé jsou charakteristiky

elektrotechnickych MSP nabizejicich DSST? elektrotechnickych MSP nabizejicich DSST.

Zdroj: Autorka

V nasledujici Tabulce 5 je znazornéno postupové schéma dil¢ich vyzkumnych otdzek
habilita¢ni prace. Schéma prehledné predstavuje metodologické zpracovani jednotlivych
bodu.

Tabulka 5 Postupové schéma dil¢ich vyzkumnych otézek habilita¢ni prace

Centrdlni  vyzkumnd Oznacent Teoreticka 1. Cast 2.¢ast 3.¢ast

otazka dilci Cast empirického empirického empirického
vyzkumné vyzkumu vyzkumu vyzkumu
otdazky

Jak  elektrotechnické VOTI1 X

MSP vrimaji VOT2 X

poskytovani VOT3 X

doprovodnych  sluzeb VOEI1 X

vyuzivajicich smart VOE2 X

technologie a jake jsou VOE3
predpoklady pro jejich VOE4
zaclenéni do nabidky VOES5S
sluzeb? VOE6

P MM

Zdroj: Autorka

1.8 Cile vychazejici z pedagogické ¢asti habilitaéni prace

Cilem v rozvoji pedagogické oblasti bylo vyuzit ziskané poznatky habilitacni prace do
ucebnich plant vyucovanych marketingovych predméti, mimo jiné v pfedmétu Service
Management, Marketing (preferencné v novém bakalarském studijnim programu
Procesni management) a v dalSich pfedmétech a projektech. Pro tuto oblast jsou dulezité

poznatky z vySe uvedenych vyzkumnych otazek VOT1-VOT3 a VOE1-VOE®.
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Na Obrazku 1 je znazornéno schéma vyzkumného procesu habilita¢ni prace.

Obrizek 1 Schéma vyzkumného procesu habilitacni prace

VOE!

vori DS elelarorechnichych| 1. fize
MsP W

VOE3

deirorechnicisn | %05 THE L voEs

VOES

Nivehy VOES

Zdroj: Autorka

1.9 Zdavodnéni aktualnosti tématu

Podle Zamazalové (2010) je vyznam sluzeb pro rozvoj ekonomiky nezpochybnitelny, coz
je mozné vidét v mnoha ekonomickych ukazatelich, jako napf. podil sektoru sluzeb na
tvorbé HDP ¢i podil zaméstnanych v tomto sektoru. Podle Kotlera a Kellera (2013, str.
808 a str. 365) jsou sluzby definovany jako ,.kazdy nehmotny statek, ktery mlize jedna
strana nabizet druhé, aniz by dochazelo k ptechodu vlastnickych prav, jako nehmatatelny,
neoddélitelny, proménlivy a pomijivy produkt, ktery obvykle vyzaduje vétsi kontrolu
kvality, duvéryhodnost dodavatele a flexibilitu dodavatele pfi zmén¢ pozadavka

zakazniku*.

V mnoha vyspélych zemich tvoii podil sektoru sluzeb vice nez 70 % HDP
a zaméstnanosti. Podle udajii za rok 2016 uvedenych na strankédch CIA (2017) je podil
sluzeb na HDP ve vybranych statech nasledujici®: USA 80,2 %, Francie 78,8 %, Belgie
77 %, Rakousko 70,6 %, Némecko 69,1 %. Sektor sluzeb trvale roste, protoze tradi¢ni

spole¢nosti vyrabéjici zbozi zacinaji vice spoléhat na podil sluzeb obsazeny v jejich
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marzi a vyzaduji mensi alokaci aktiv nez vyroba.

Mnohé spolecnosti si toto uz ddvno uvédomily a snazi se zdkaznikovi k nabizenym
hmotnym produktlim tyto sluzby nabizet. Pfikladem muze byt spole¢nost Kone, Xerox,
ABB, General Electric. Moznd i proto se stal riist sluzeb u vyrobnich podnikl jednou
z oblasti aktivniho vyzkumu a byl identifikovan jako strategickd vyzkumné priorita
(Ostrom a kol., 2015).

Zduvodnéni zaméieni na priomysl

Podle Matika a kol. (2016) je vyvoj pramyslové vyroby v Ceské republice (CR) od roku
2013 charakterizovan stabilnim riistem. V nekterych odvétvich v letech 2014 a 2015 se
dynamika dokonce zvySovala. Mezi odvétvi, kterd obvykle maji vliv na rtst primyslové
produkce, patii vyroba motorovych vozidel, pfivésii a navest, vyroba pryzovanych
a plastovych vyrobki, vyroba elektrickych zatfizeni, vyroba pocitact, elektronickych
a optickych pfistrojii a zafizeni. Se zvySovanim novych zakazek, u kterych je nutnd
flexibilita vyrobct a dodavatelti, souvisi také rist ¢eského vyvozu. Zde tvoii asi 70%
podil automobilovy, strojirensky, elektrotechnicky a elektronicky priamysl. D4 se fici, Ze

vvvvvv

odvétvi prumyslu (Maftik a kol., 2016).

Podle informaci prezentovanych v roce 2016 Eurostatem, kde byla srovnavéna jednotliva
odvétvi podilejici se na ekonomickém ,,vystupu* dané zemé, patii zavislost na primyslu
v Ceské republice k nejvyssim z celé Evropské unie (EU). V podilu zaméstnanych lidi v
pramyslu je CR na prvnim misté EU. Primysl se na hrubé piidané hodnoté vytvorené
¢eskou ekonomikou podili ze tfetiny, jak je vidét v Grafu 1. Z ¢lenskych zemi EU je

pouze Irsko vice zavislé na pramyslu (39 %, Hovorka 2016).
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Podil pramyslu na tvorbé HDP je v CR 37,5 % (podil ve sluzbach je 60 %). Oproti tomu
pramysl v EU tvofti 25 % HDP a terciarni sektor 73 % HDP (CIA, 2017).
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Graf 1 Podil primyslu na hrubé pfidané hodnoté zemi EU
Zdroj: Eurostat, uvedeno podle Hovorka (2016)

Primyslové spolednosti jsou rovnéz hlavnim zaméstnavatelem v Cesku, v primyslu
pracuje 29 % Cechtl. Zaméstnanci v pramyslu jsou nejvétsi skupinou (oproti jinym
odvétvim) uz jen v Polsku (22,9 %) a ve Slovinsku (22,5 %) (Hovorka, 2016).

Duivody silné zavislosti na pramyslu Ize podle Hovorky (2016) najit v:
a) historii, protoze v Cesku hraje pramysl ddlezitou roli jiz od 2. poloviny
19. stoleti,
b) geografické poloze (po roce 1989),
c¢) zahrani¢nich investicich do zpracovatelského primyslu,

d) levné, a pfitom kvalifikované pracovni sile.

Eurostat porovnal také vyvoj za poslednich 20 let, ze kterého vyplynulo, ze oproti roku
1995 se Cesko v zavislosti na primyslu nijak nepohnulo. Podle Davida Marka, hlavniho
ekonoma spolec¢nosti Deloitte, je vyhodou vysokého podilu primyslu to, ze se celkem
rychle a snadno podatilo dosahnout velmi nizké nezaméstnanosti, bez nutnosti provedeni
reformy Skolstvi ¢i dani a socidlnich ddvek. Nevyhodou je ale to, Ze se v ¢eském prumyslu

v priméru vytvaii nizkd hodnota (Hovorka, 2016). Idealni by asi bylo, kdyby se vyrobni
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podniky orientovaly samy na vyvoj a vyrabély proto produkty s vyss$i marzi, jako napt. v

Némecku, a nabizely k nim také ptislusné sluzby.

Zduvodnéni zaméieni na sluiby poskytované primyslovymi podniky

Dnes se ¢im dal vice podnikt nez kdykoliv pfedtim zamétuje na konkurenéni strategii
orientovanou na sluzby. Nova obchodni situace vede tradi¢ni vyrobce a technologické
spole¢nosti k poskytovani sluzeb, protoze jsou vnimany jako mozny zptsob konkurence,
rastu i zisku. Podniky potfebuji nové obchodni modely, které jim v tomto piechodu
mohou pomoci. I kdyz v této oblasti jiz byly provedeny nékteré vyzkumy, prostor pro
poskytovani podnétti podnikiim a usnadnéni jejich pfechodu k vyuzivani sluzeb je stale

velmi Siroky.

v oblasti dlouhodobé spotteby, luxusniho zbozi a u zbozi na primyslovém trhu. Podniky
se proto musi rozhodovat, jaké sluzby svym zdkaznikiim nabidnou pted koupi (tzv.
predprodejni sluzby), pti koupi (tzv. prodejni sluzby) a po koupi (tzv. poprodejni sluzby)
(Jakubikové, 2013, str. 221). Vhodné& zvolena strategie tykajici se sluzeb, napt. v oblasti
poskytovani zaru¢niho a pozéaruéniho servisu, je vyznamnou soucasti konkuren¢ni

strategie dnesnich podnikti (Jakubikova, 2013, str. 221).

Zduvodnéni zaméieni na sluiby vyuZivajici smart technologie poskytované
pramyslovymi podniky

Spole¢nym jmenovatelem tspé$nych vyrobnich podniki je diraz na efektivni a kvalitni
produkci, kontrolu nékladii a skladovych zasob a na maximalni moznou miru
automatizace. Duraz na efektivitu dosud kladeny piedevsim na samotné vyrobni procesy
se nyni pfendsi také na ndvazné oblasti, mimo jiné na servis a udrzbu. Mnohé primyslové
podniky poskytuji tzv. smart (chytré, inteligentni) sluzby, které jim umoziuji sledovat
chod jejich produktti na dalku a dale potom s informacemi pracovat. Podniky se orientuji
1 na nova fesSeni v oblasti udrzby, kterd jsou schopna v integrované podobé¢ prediktivné
sledovat proces servisu a udrzby, a to od sbéru dat ze zafizeni pies planovani drzby az
po jeji provadéni a dokumentaci, Casto s vyuzitim mobilnich zafizeni. Systémy maji
slouzit ke zdokonaleni servisu a udrzby, pficemz dilezitou vlastnosti je moZznost

propojeni s podnikovymi ERP systémy (Voigts, 2016).
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Priimysl 4.0 v Ceské republice

Pojem Primysl 4.0 je dnes neustdle vSude zminovan, jako by se jednalo o uplnou
novinku. Mnoho hlavné vétSich vyrobeli uz samoziejmé nékteré prvky spojené s timto
trendem vyuzivalo a vyuziva. Jednoznacné velkou vyhodou, kterd se nadale prohlubuje,
je vzajemné propojeni systémtl. To umoziuje sbér veskerych dat a jejich automatické
hodnoceni. Takto je mozné Casto jiz v zarodku zachytit vznikajici problém. Mnohé
podniky dokéazi pomoci funkénich modelll digitaln¢ sbirat data z €innosti jejich stroji
a pomoci specializovanych softwart je dale analyzovat. Podle studie spole¢nosti Gartner

(2017) ma v roce 2020 pocet propojenych zafizeni dosdhnout cca. 20,4 mld.

Na vSech urovnich vyrobniho fetézce budou digitalné propojeni lidé, stroje i zbozi
(Korbel, 2015). Ctvrta praimyslova revoluce!® ma spo¢ivat predeviim ve vysokém stupni
automatizace pramyslovych procest. Hlavnimi komponenty ,,Primyslu 4.0 jsou

roboticka automatizace, prediktivni Gidrzba'! a smart sluzby.

Ceské pojeti pojmu ,,Primysl 4.0 je podle Firma4 (2017) §irsi, protoZe se nejedna jen
o chytrou tovarnu, ale digitalné proménéné prostiedi, do kterého se podniky mohou
transformovat. Ceské pojeti se opira o &tyfi technologické pilife, které cili na zakaznika
a inteligentni produkty !> a/nebo sluzby. Hlavni hlediska Ceského pfistupu jsou
nasledujici:

e Novy stupeil vztahii mezi vS§emi Gcastniky, prvky a zdroji, které se podileji na

kone¢ném produktu/sluzbé.
e Zaméfeni se na smart produkty, které mohou samostatné fidit vlastni vyrobu

a svij zivotni cyklus.

19 4. priimyslova revoluce — vyrobky jsou pii své vlastni vyrob¢ stale interaktivnéjsi a mezi stroji, vyrobnimi
linkami a jednotlivymi provozy je rozprostfena inteligentni komunikacni sit' podobna internetu.
Analogicky s internetem dochézi ik decentralizaci fidicich funkci, v soucasné dobé soustiedénych
v centralnich fidicich systémech (Firma4, 2017).

1 Prediktivni tidrzba — pii jejim zavedeni se statisticky analyzuji data ze senzord, fidicich jednotek, zprav
opravari, reklamaci, ze statistiky nekvalitnich vyrobku, z udaji o persondlnim obsazeni a dalsich zdroji
dat o faktorech, které¢ maji vliv na provoz. Dle zjisténych dat, korelaci a kauzalit mezi jednotlivymi faktory
se pristupuje k planované udrzbé a vymeéné dilt pfed ukoncenim jejich zivotnosti (Firma4, 2017).

12 Vyrobky, aktiva nebo jiné véci obsahujici procesor, senzory, software a pripojeni, které umoziuje
vyménu dat mezi vyrobkem a prostiedim, vyrobcem, operatorem/uzivatelem a dalSimi produkty
a systémy. Pfipojeni umoziuje dalsi schopnosti vyrobku tak, aby mohl existovat i mimo fyzicky produkt,
znamé jako produktovy cloud. Data z téchto vyrobk mohou byt dale analyzovana a pouZzivana pro dalsi
rozhodovani, fizeni operativni efektivity a prubézného zlepSovani vykonu/vlastnosti produktu (Firma.4.cz).
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o Uzivatelské pfizptisobeni, které zajistuje neustalé zapojeni individualnich
zakaznickych pozadavkl do finalniho produktu.

e Aktivni zapojeni zamé&stnancli do konfigurace inteligentni tovarny, s ¢imz je
spojen pfesun zaméstnancli na pozice s kreativni aktivitou s vys$si ptidanou
hodnotou.

e Vytvofeni prostfedi vychazejiciho ze sluzeb, které zajist'uji zapojeni spolecnosti
jak do dodavatelského, tak 1 do distribu¢niho fetézce za pouZiti rozhrani
k poskytovani sluzeb se specificky definovanou kvalitou (Ujednani o urovni
kvality sluzby — SLA, Firma4, 2017).

Podle mnohych je ,,Primysl 4.0“ opravdovou revoluci, protoze zcela méni chapani
vyroby a sluzeb. Sluzba se proto stavd nadfazena vyrobé, coz znamend, Ze digitalni

predchazi fyzickému.

1.10 Struktura habilitacni prace

Habilita¢ni prace je rozdélena do Sesti hlavnich kapitol, ke kterym patii jesté¢ Givodni
seznameni s problematikou prace a zavére¢né shrnuti. SoucCdsti prace je i ndsledna

ptilohova cast.

Prvni kapitola se zaméfuje na vymezeni piedmétu a vychodisek habilita¢ni prace. Déle
vymezuje centralni vyzkumnou otdzku, cil prace a dil¢i vyzkumné otazky a dilci
vyzkumné cile, které vychdzeji z teoretické a empirické Casti prace, a to z 1. etapy

vyzkumu a z 2. etapy vyzkumu.

Druha kapitola prace je vénovana teoretickym vychodiskiim prace, které se tykaji jak
1. etapy vyzkumu (doprovodné sluzby), tak i 2. a 3. etapy (doprovodné sluzby vyuzivajici
smart technologie). Tteti kapitola vymezuje metody a techniky zpracovani habilita¢ni
prace. Ctvrta kapitola popisuje hlavni vysledky vyzkumu, nejprve z 1. etapy a nasledné z
2. a 3. etapy vyzkumu. Pata kapitola predkladd navrhy vychdazejici z teoretickych a
empirickych zavéri uvedenych v praci. Sesta kapitola shrnuje pfinosy prace, jak pro
rozvoj védeckého pozndni, tak pro praxi a pro pedagogicky proces. Dale seznamuje

s limity prace a se smétfovanim dalsiho vyzkumu.
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Na Obrazku 2 je znazornéna struktura habilita¢ni prace.

Kapitola 1: Definovéni vy:
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Kapitola 6: Pfinosy prace

(Piinosy pro rozvoj védeckého poznani, pro praxi a pedagogicky proces)

Obrazek 2 Struktura habilitacni prace
Zdroj: Autorka
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2 TEORETICKA VYCHODISKA HABILITACNI PRACE

Tato kapitola popisuje zakladni teoretickd vychodiska prace, a to od problematiky
vymezeni doprovodnych sluzeb, dile je pozornost zamétena na popis aktudlniho trendu
servitizace a nasledné na smart servitizaci, vcetné¢ oblasti doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich smart technologie poskytované primyslovymi podniky. Kapitola zacina

velmi trefnym citatem od Sijbesma.

., Lidé 7ikaji, Ze miizeme preZit bez vyroby..., Ze miizeme mit ekonomiku sluzeb. Strasné

moc sluzeb je nyni navazano na vyrobu.” Feike Sijbesma, CEO DSM

2.1 Vymezeni pojmu ,,doprovodna sluzba* u primyslovych podnikii

Jak bylo uvedeno v disertaéni praci autorky (Sykorova, 2005)'3, miZzeme se setkat
s rozlicnymi terminy tykajicimi se sluzeb, které jsou poskytovany k produktim
pramyslovych podniki. A to jak v anglicky psané védecké literature, tak i v esky psané.

Néktera vymezeni pojmu sluzeb ve védeckych publikacich jsou uvedena v nésledujici

Tabulce 6.

Tabulka 6 Vymezeni pojmu doprovodnych sluZeb ve védeckych publikacich

Oznaceni doprovodné sluzby

Autor oznaceni

sluzby zakazniktim

pramyslové sluzby (angl. industrial services)
vyrobkové sluzby (angl. product-services nebo
product services)

zakaznické sluzby (angl. customer services) nebo
poprodejni sluzby (angl. after-sale services).

zakaznicky servis

doprovodné sluzby poskytované k vyrobkiim
pramyslové sluzby (vSechny sluzby, které poskytuji
vyrobni spolec¢nosti svym zakaznikiim; nehledé na to,
zda je sluzba samostatna nebo spojena s produktem
spolecnosti)

pramyslové sluzby (sluzby nabizené podniky
s prumyslovou vyrobou a jsou poskytovany vyrobci
pramyslovych zafizeni nebo dalSimi podniky
specializujicimi se na sluzby)

B2B sluzby (jejich soucasti jsou prumyslové sluzby a
sluzby naro¢né na znalosti)

logistické sluzby

dodavatelské sluzby

Gros (1996); Pernica (1998)
Matthyssens a Vandenbempt (1998)
Mathieauova (2001a)

Richardson (1995); Baggs a Kleiner (1996);
Leech (1995); Leppard a Molyneuxe (1994);
Timm (2001); Sterne (2000); Boveé¢ a Thill
(1992); Amico a Zikmund (2001)

Lambert a kol. (2000); Hazdra a kol. (2013)
Bouckova (2003)

Homburg a Garbe (1999)

Mudambi a kol. (1997); Braxova a kol. (2013)

Braxova a kol. (2013)

Jirsak a kol. (2012)
Pernica (1998)

Autor: Vlastni zpracovani podle Sykorové (2005) a Lost’akové (2017)

13 Autorka habilitaéni prace Lucie Kafovska, rozena Sykorova.
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Podobné Siroké spektrum oznaceni je i u vyrobnich podniki, které do své nabidky
zahrnuji i sluzby. Mezi ¢asto uzivané oznaceni v ¢eskych podnicich téchto doprovodnych
sluzeb k vyrobkiim patii nasledujici: servis, sluzby po prodeji, servisni sluzby, poprodejni
sluzby, poprodejni servis, poprodejni feSeni, zédkaznické sluzby, podpora zakaznika,
vyrobky a sluzby / komplexni bali¢ek produktti a sluzeb, podpora a servis, sluzby pro

zakazniky nebo podpora prodeje.

Jak bylo rovnéz uvedeno Sykorovou (2005), mize tato nejednoznacnost v oznaceni
sluzeb, jak u védeckych ¢lankd, tak i u vyrobnich podniki, vést k urcitym nepiesnostem
v urCeni, o které konkrétni sluzby se presné jednd. To mlze zpusobit nejednoznacnost
informaci. V préci je pro zjednoduseni pouzito jednotné obecnéjsi oznaceni ,,doprovodné
sluzby “ (dale v praci jako DS), ¢imz jsou v této praci mysSleny sluzby poskytované
pramyslovymi podniky k nabizenym produktim. Toto oznaceni bylo pouzito i
v disertaéni praci autorky zroku 2005 a doprovodné sluzby jsou pak vnimany
nasledovné: ,,Doprovodné sluzby pomahaji ke zvyseni hodnoty prodavaného zboZi.

Usnadnuji prodej a pouzivani vyrobku, c¢imz posiluji spokojenost zakaznikii .

2.2 Doprovodné sluzby a jejich vyznam v primyslovych podnicich

Podle Varga a Lusche (2008) zijeme v dobé¢ sluzeb, kdy tradi¢ni podniky orientované jen
na hmotné produkty zaclenuji sluzby do své nabidky zékaznikiim. Navic vyrobni podniky
zacaly také sluzby vice pfidavat do jejich celkové nabidky jako soucast jejich strategie
odliseni (diferenciace) (Oliva a Kallenberg, 2003; Neu a Brown, 2005; Gebauer a kol.,
2010). Podle Olivy a Kallenberga (2003) muze vést strategie orientovand na odliSeni
podniku v oblasti sluzeb dokonce k ptechodu z tradicniho poskytovatele produktu
k podniku orientovanému na sluzby. Spolecnosti s vétsi diivérou ve sluzby jednoznaéné
dosahuji lepsi rentability trzeb a zlepSuji svoji hodnotu (Fang a kol., 2008) a pouzivaji
nejlepsi praxi nebo odbornou ptipravu, coz ptispiva k lepSimu podnikovému vykonu s
vyuzitim kvality sluzeb, produktivity, ziskovosti a miry inovace (Brewster a kol., 2016).
Nicméné efektivni rozdéleni zdroji vyzaduje klast diiraz na inovacni strategii podniku

(Revillova a kol., 2016).
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Vyrobni spolecnosti se nyni zaméfuji na strategii rustu zaloZenou na sluzbach
k zajiSténi jejich pozice a k expanzi na konkurenéni trhy (Reinartz a Ulaga, 2008; Ostrom
a kol., 2010). Misto orientace jen na inovaci produktu se dnesni podniky zaméfuji na
odliseni sluzeb. Nasledné se misto vnimani sluzeb jako doplnék k produktu stavaji sluzby
sttedem celkové nabidky, kde je produkt doplikem sluzby (Gebauer a kol., 2011).
Vyuzitim strategie odliSeni v oblasti sluzeb v primyslu ziskdvaji podniky strategické,
finan¢ni a marketingové piilezitosti. Skutecnost, Ze jsou sluzby mén¢ viditelné a vice
zavislé na pracovni sile, je nuti ke strategické pfilezitosti a udrzitelnému zdroji
konkurenéni vyhody (Heskett a kol., 1997). Sluzby vedou k vytvoteni hodnoty zalozené
na schopnostech podniku a zékaznika (Mathyssens a kol., 2006; Vargo and Lusch, 2008).
Hodnota pak dale sméfuje ke zdrojim, které jsou unikatni a téZce napodobitelné
konkurenci (Wernerfelt, 1984). Finan¢ni ptilezitosti zahrnuji dodate¢né ptijmy ze sluzeb
v priibéhu celého zivotniho cyklu (Wise a Baumgartner, 1999). Marketingové piilezitosti
zahrnuji pouziti sluzeb na rozsifeni nabidky produktu a zvySeni kvality interakce se
zakaznikem (Mathieova, 2001b). Podobné i Davies a kol. (2007) ukézali, ze sluzby

poskytuji stabilngjsi pfijem, vyssi marzi a vyzaduji mensi alokaci aktiv nez vyroba.

Navzdory vSeobecné shod¢ tykajici se pifinost strategie rstu sluzeb pro podniky
pfevazné orientované na produkty, manazeti neustale informuji o problémech, které jsou
spojeny s prechodem na sluzby. Naptiklad Stanley a Wojcik (2005) uvedli, ze jen
polovina ze vSech feSeni zajistila nizkou ziskovost a ve 25 % z nich doslo ke ztraté ve
sluzbach s ptidanou hodnotou a nabidce feSeni. Podobné i Neely (2008) potvrzuje, ze
ackoliv se primyslovi vyrobci nabizejici sluzby raduji z vysSich piijma nez tradicni
vyrobni podniky, stale generuji niz$i zisk. Vyrobci se nepochybné o sluzby zajimaji, ale
kdyz do této oblasti vstoupi, ¢eli znacnému riziku a vyzvam spojenym s pfechodem na

obchodni model zaméfeny na sluzby (Ulaga a Loveland, 2014).

Zatimco nektefi autofi poukazuji na skutecnost, ze zaclenéni sluzeb by mélo byt trznim
tahounem (Davies 2003; Gebauer 2007; Windahl 2007), v§eobecny ndzor je, ze podniky
musi zahdjit kulturni posun uvnitt podniku vedouci k proaktivni, Cisté a silné strategii
sluzeb s cilem uspét na trhu sluzeb (Gebauer a kol., 2005; Mathieuova 2001a; Oliva
a Kallenberg 2003).
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Sluzby na B2B trhu, které podporuji vyrobek, se podle Kotlera a Kellera (2013,
str. 413) stavaji hlavnim prvkem boje o konkurenc¢ni vyhodu. Pravé z diivodu mensiho
poctu zédkaznikl, jejich dilezitosti a sily vétSich zakaznikll na primyslovém trhu se
ocekava veétsi prizpisobeni potfebam jednotlivych zékaznikli (Kotler a Keller, 2013,
str. 222).

Pro upeviiovani vazeb se zdkazniky je nutné nabizet komplexni feSeni jejich potieb
a prizplsobit se jejich pozadavkiim ve vSech moznych ohledech. Proto je potfeba mit
v zédkaznickém servisu kompetentni lidi s proaktivnim pfistupem, kteti umi vychazet
vstiic zdkazniklim, a mit také dobfe nastavené komunika¢ni kanaly (Hazdra a kol., 2013,
str. 40). Samoziejmé tento piistup by neméli mit jen zaméstnanci v zakaznickém servisu,

ale mél by byt prostoupen celou organizaci.

Pii ftizeni sluzeb, konkrétné sluzeb souvisejicich s produktem, musi podnik dobie
promyslet problematiku jednotlivych moznosti sluzeb, jako napft. vyuzit vlastnich zdrojt,
napf. svého technika nebo naopak externiho technika ¢i celou externi servisni spole¢nost,
¢i proskolit zdkazniky vlastnimi zaméstnanci ¢i pomoci externistli. Proto je nutné dobie
znét zdkaznika a samoziejmé také moznosti podniku. Usilim vyrobnich spole¢nosti by
m¢éla byt snaha udrzet si zdkaznika i po samotném prodeji produktu, a to pravé nabidkou
poprodejnich sluzeb jako je napt. zarucni a pozaruéni servis ¢i upgrade SW. Samotni
vyrobci znaji své produkty nejlépe a jen oni jsou schopni poskytnout rychlé a kvalitni

sluzby zakaznikovi v pfipad€ problémi pii uzivani produktu.

Cilem vétsiny podnikt je udrzet si zdkaznika co nejdéle. Je samoziejmé idedlni, pokud
vyrobce sleduje produkt az po samotny konec jeho Zivotnosti véetné nasledné likvidace.
Nékteré podniky maji dokonce uz pti vyvoji novych produkti zjisténo, kolik ptesné bude
stat 1 likvidace produktu po konci jeho zivotniho cyklu, jak lze jeho jednotlivé soucasti
déle vyuzit a jaky finan¢ni pfinos jim tato likvidace mtze ptinést (Holoubek, 2018).

Na Obrazku 3 je ukazka piehledu sluzeb béhem celého Zivotniho cyklu produktu, jak se

je snazi vyuzivat spole¢nost ABB.
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Obrizek 3 Piehled sluzeb béhem Zivotniho cyklu produktu u spole¢nosti ABB
Zdroj: Interni material spolec¢nosti ABB (2018)

Sluzby poskytované na primyslovém trhu nabyly v poslednim desetileti na vyznamu jak
v oblasti obchodnich vztahi typu B2B, tak i ve sféfe marketingu sluzeb (Ostrom
a kol., 2010). Nékteré vyzkumy se soustiedily na zkouméni nutnych pravidel toho, pro¢
by se podniky zaméfené na zbozi mély presunout s ohledem na konkurenceschopnost,
ekonomiku a ziskdvani zdkazniki smérem ke sluzbam (Wise a Baumgartner, 1999;
Mathieuova, 2001a; Oliva a Kallenberg, 2003). Nov¢&jsi empiricky vyzkum také
provétuje skuteéné vysledky dosazené diky strategii pfechodu na sluzby (Fang a kol.,
2008). Tyto vysledky dokladaji pozitivni vztahy mezi sluzbami, ptijmy (Antioco a kol.,
2008), ziskovosti (Gebauer, 2007) a celkovou hodnotou organizace (Fang a kol., 2008).

Podniky se snazi nabizet komplexni feSeni, coz znamena specifickou kombinaci vyrobka
a sluzeb, které tesi jedine¢né problémy zdkaznika (Brady a kol., 2005). Z pohledu
zakaznika je toto feSeni vnimdno jako soubor vyrobkl a sluzeb propojenych do jedné
kombinace, kterd prostupuje jednotlivymi procesy mezi zédkaznikem a dodavatelem
(Storbacka, 2011; Hakanen a Jaakkola, 2012). Komplexni fesSeni je mozné tedy definovat
jako ,,individualizovanou nabidku pro vyteseni problému zakaznika, ktera je interaktivné
navrhovana a kdy komponenty nabidky pfinaSeji zakaznikovi integrovanou pifidanou
hodnotu diky kombinaci vyrobkl a sluzeb tak, Ze jeji hodnota je vy$si nez jen soubor

téchto komponent* (Evanschitzky a kol., 2011).

Podle Lostakové (2017, str. 42) je pod pojmem komplexniho feSeni potieb zdkaznika

mysSlena dodavka Sirokého sortimentu kvalitnich vyrobku, které jsou pfizpuisobeny
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potfebam zékaznika a jsou nabizeny za odpovidajici cenu a s nabidkou vhodnych
dopliikovych vyrobkil, které pomahaji snaslednym zpracovanim. A dale jsou
poskytovany s rozsdhlym poradenstvim, pfedprodejnimi, prodejnimi, poprodejnimi
a aplikacnimi sluzbami. Zavadéni komplexniho feSeni problému zakaznika v ramci
marketingové strategie vychdzelo ze situace, kdy se prumyslové trhy zacaly soustfed’ ovat
na dominanci sluzeb misto dominance vyrobki, tzv. S-D logic (angl. service dominant
logic) (Antioco a kol., 2008; Neu a Brown, 2008; Ulaga a Reinartz, 2011) a k tvorbé
hodnoty pro zakaznika, kde je dilezitd kooperace a interakce subjektii podnikatelské sité
(Jaakola a Hakannen, 2013; Leroy a kol., 2013). Tvorba hodnoty se zménila z procesu

fizeného dodavatelem na proces fizeny zdkaznikem (Vargo a kol., 2008).

V piipad¢ komplexniho feSeni problému zakaznika je nutné v&dét, ze mezi zakazniky
jsou velké rozdily zptsobené odliSnymi preferencemi a reakci na stimuly, které maji vliv
na vnimani vykonnosti dodavateli (Grewal a kol., 2010). Tento zavér se dotyka hlavné
zakaznikl na primyslovém trhu (Nordin a Kowalkowski, 2010). Problematika sluzeb
poskytovanych k primyslovym vyrobklim je proto stale velmi aktudlnim tématem. Navic
propojeni zaméstnancli vyrobce a zdkaznika, ale i zaméstnancli ostatnich instituci
stakeholderti, ktefi se také na tomto procesu ucastni, ma na uspéch komplexniho feseni

pro zdkaznika zasadni vliv (Lost’akova, 2017, str. 45).

2.3 Nabidka doprovodnych sluZeb v priimyslovych podnicich

Témeét kazdy dnes$ni podnik nabizi svym zékaznikiim urcité sluzby ke svym vyrobkiim,
které zvysuji hodnotu produktl, ale poskytuji je v rizném rozsahu, kvalit¢ a za jinych
podminek, v€etné¢ ceny. Podniky si mohou zvolit, jaké sluzby budou svym zakaznikiim
nabizet a jakym zptsobem, a to podle svych zakaznikt, produktd, konkurence ¢i ptistupu
vedeni podniku. Nicméné¢ je nutnosti poskytovat sluzby podle pozadavki zdkazniki, coz

byva Casto stale jesté problém, samoziejme s ohledem na moznosti podniku.

Vnimani sluzeb ve vyrobé lze chapat jako ¢innost, kterou provadi vyrobce proto, aby sviij
vyrobek doplnil. Vyzkum provedeny v roce 2015 Suchdnkem a Kralovou prokézal, ze
zakaznici povazuji rozsah nabizenych sluzeb poskytovanych vyrobnimi podniky (ve

srovnani s konkurenci) za vyssi, nez je tomu u nevyrobnich spole¢nosti. Navic vyrobeci,
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kteti vnimaji sluzby vice strategicky, se mohou zaméfit na konkurenéni strategie piimo

formované a vedené sluzbami (Suchanek a Kralova, 2015).

Béhem let byly sluzby primyslovych podnika ¢lenény dle rtiznych kritérii. Tradicni
Clenéni vychazi zurovni nakupniho primyslového procesu (Samli a kol.,, 1992).
Frambach a kol. (1997) volali po detailngj$im usporadéani, které by odliSovalo mezi
jednoduchymi, slozitéj§imi a pokrocilejsimi sluzbami podle Sesti zakladnich
charakteristik sluzeb, a to: mira vymény, nezbytnost, roven rizika, komplexnost, osobni

doruceni a kvalitativni vlastnosti sluzby vnimané zakaznikem.

Sluzby na priimyslovém trhu je mozné déle ¢lenit na sluzby podptrné a tzv. Cisté (Ellis,
2011, str. 243). Nize je uvedena klasifikace a vycet sluzeb v jednotlivych skupinach na
B2B trhu podle Ellise (2011, str. 243):
e sluzby souvisejici s produktem — dodavatelské sluzby, poradenstvi pro ptepravu,
skladovéani, instalace, udrzba, uvéry, zaruky, poprodejni Skoleni, zaru¢ni servis.
Zde se vyuziva ¢lenéni sluzeb pted, béhem a po prodeji (Lambert a kol., 2000, str.
43),
e marketingové sluzby — vyzkum trhu, sluzby reklamnich a PR agentur, exportni
poradenstvi,
e profesionalni sluzby — poradenské sluzby, ti¢etni sluzby, pravni poradenstvi,
¢ informacni sluzby — fizeni zasob, fizeni dodavatelského fetézce, agregace dat,
e financni sluzby — financovani ndkupu produktu, fizeni wUCtovani procest,

hodnoceni uvérd, bankovnictvi a pojistovnictvi.

Podle Braxové (2005) miize byt za nabidku sluzeb v primyslu povazovana nabidka
podniku:

e tvofena pievazn¢ vyrobky,

e kombinovana vyrobky a sluzbami,

e jako komplex vyrobkii, sluzeb, informaci, podpory.

Mathieauova (2001a) ptispéla v prvnich diskusich o servitizaci s dvéma hlavnimi

mysSlenkami. Autorka pfisla s odliSenim dvou strategii nabidek sluzeb, a to:
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e sluzby spojené s produktem (angl. services supporting the supplier products —
SSSPs),

e sluzby podporujici aktivity zakaznika (angl. services supporting the client’s
action — SSCAs).

SSSPs ptedstavuji tradicni ptistup ke sluzbam produktu, jehoz cilem je podpora bud’
spravnych funkci vyrobku, nebo piistup zakaznika k produktu. Ptikladem je napf.
instalace, kontrola produktu, opravy zafizeni nebo udrzba. SSCAs piedstavuji novéjsi
pfistup, ve kterém sluzby podporuji jednani zakaznika. Piikladem je napf. proces
optimalizace, vyzkum a vyvoj, obchodni poradenstvi, chod ¢innosti celého procesu

u zakaznika (Mathieuova, 2001a).

Paloheimo a kol. (2004) rozdé¢lili nabidku sluzeb podle jejich vztahu k produktim
a zakazniklim. Rozdélil SSSP do dvou kategorii sluzeb, které:

e podporuji uzivani vyrobkil ve vyrobnim procesu zdkaznika (SSSP do SSCP —
angl. services supporting the client’ process,), kde SSCP zajistuje optimalni
vyuziti vyrobkll v daném provoznim prostiedi a minimalizuje doby odstavky
zafizeni a piiklady SSCP jsou preventivni udrzba, planovana kontrola, smlouvy o
dostupnosti/vyuzitelnosti, modernizace.

e podporuji zdkaznikovo podnikani (SSSP do SSCB — angl. services supporting the
client’ business), kde SSCB umoziiuje rast a uspésnost podnikéni zdkaznika a
priklady SSCB jsou poradenstvi, Sskoleni, feSeni financovani, integrované feseni

pro optimalizaci podnikéani. (Paloheimo a kol., 2004)

V disertacni praci autorky prace byly DS ¢lenény jesté podle dalSich kritérii, nez jsou
vyse uvedené. V habilitacni préci je uvedena i klasifikace sluzeb dle Fischera a kol.
(2012), a to Tabulka 7, ktera byla pouzita i ve vyzkumné ¢asti prace (1. etapa vyzkumu).
Podle Fischera a kol. (2012) zahrnuje rozsiteni nabidky sluzeb nésledujici tfi oblasti, a
to:

1. Zakaznické sluzby (angl. customer services) s cilem zlepsit kvalitu vztahii se

zakazniky.
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2. Sluzby spojene s produktem (angl. product-related services), které mohou
zajistit funkénost produktu. Zde patii dva typy sluzeb, a to: zakladni sluzby
(angl. basic services) a pokrocilé sluzby (angl. advanced services).

3. Sluzby podporujici potreby podnikani (angl. services supporting business

needs), které zasahuji az za provozni potieby zékaznika.

Zakladni sluzby pomahaji podnikiim rychle piekonat selhani vyrobku, jako napft. opravy,
kontrolu, vyménu nahradnich dild a zdkladni zaSkoleni. Naopak pokrocilé sluzby
pomahaji vyvarovat se tomuto selhdni, a to prostiednictvim prediktivni udrzby, procesu

optimalizace, smluv na zaskoleni a tdrzby.

Tabulka 7 RozSifeni nabizenych sluZeb podle Fischera a kol. (2012)

RozSiieni nabidky sluZeb Typy sluZeb

Zakaznické sluzby Informace, dodani, faktura, dokumenty

Sluzby spojené s produktem  zakladni sluzby Nahodilé opravy, zaru¢ni
a pozarucni opravy, nadhradni dily, kontroly a
zéakladni Skoleni

pokrocilé sluzby Zajisténi kompletniho servisu, smlouvy o plnéni a

nasledné péci, sluzby preventivni drzby, proces
optimalizace, zaskoleni
a smlouvy na udrzbu (servisni smlouvy)

Sluzby podporujici potteby Obchodni poradenstvi, sluzby technického
podnikani poradenstvi (R&D, design a konstrukce, studie
proveditelnosti)

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Fischera a kol. (2012)

Nyn¢jsi pristupy v literatuie zaloZzené na rozdilu mezi vyrobky a sluzbami ukazuji, jak
muze mit zména jejich vzdjemné rovnovahy za nasledek rizné urovné servitizace (Baines
a Lightfoot, 2013) a zlepSovani zivotniho prostfedi (Tukker 2004; Tukker 2015). V
posledni dobé se diskutuje o pfistupu, ktery se zaméfuje na hodnotovou nabidku, ktera
rozliSuje mezi ,,zakladnimi®, ,,sttedné pokrocilymi®, a ,,pokro¢ilymi‘ sluzbami (Baines a
Lightfoot, 2013). Zakladni sluzby se zam¢tuji na poskytovani vyrobk; sttedné pokrocilé
sluzby jsou zaloZeny na vyuzivani schopnosti vyroby takovym zptisobem, aby udrzovaly
pozadovany stav vyrobkll. Pokrocilé sluzby se zaméiuji na schopnosti poskytované
prostfednictvim vykonu vyrobku (Baines a Lightfoot, 2013). Nedavny vyvoj ukazal, ze
uzivatelé pozaduji ¢im dal vice vSestrannych sluzeb, které jsou zalozeny na jejich
unikatnich potiebach. Toto je pravdou jak v sektoru sluzeb, tak ve vyrobé. U B2B je stale
rostouci potteba po pokrocilych primyslovych sluzbach, jako jsou optimalizace,

zaSkoleni a poradenstvi (Turunenova, 2013). Navic pokud i vyrobci rozuméji strategii
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udrzby u svych zakazniki a také pripadiim jejich zavad, pak je nabidka doplnéna o vice
pokrocilych sluzeb, jako jsou optimalizace procest, preventivni tdrzba, zaskoleni a
konzultace (Mathieuova, 2001a, Tuli a kol.,, 2007). DalSim rostoucim trendem je
poptavka po integrovanych feSenich, ktera se skladaji jak z produktl, tak i ze sluzeb

(Turunenova, 2013).

Priklady spolecnosti, které poskytuji pokrocilé sluzby, jsou napt. Alstom a ABB (Davies,
2004) a Rolls-Royce Aerospace (Howells, 2000). Vyzkumni pracovnici vénuji

pokrocilym sluzbam vyznamnou pozornost (Baines a Lightfoot, 2013).

Saara Braxova (2013) ve své disertacni praci uvadi jesté oznaceni B2B sluzby. Podle ni
mohou byt tyto sluzby roz¢lenény jesté na:
e pramyslové sluzby,
e sluzby naro¢né na znalosti (angl. knowledge intensive business services, zkratka
KIBS) — napf. pravni, Gcetni ¢i marketingové sluzby. Nabidka KIBS muze byt
nabizena jak zakaznikim ve vyrobnim sektoru, tak i v nevyrobnim.

S problematikou KIBS souvisi i pojem Kibsification!* (viz Pfiloha 1).

Jako shrnuti k uvedenym c¢lenénim nabizenych sluzeb se da fici, ze mnohé piistupy ke
Clenéni sluzeb jsou odlisené a sluzby vnimaji z riznych pohledd. Nicméné ¢lenéni
nabidky sluzeb jsou jen ¢asti problematiky, dilezitéjsi je samotna nabidka sluzeb.

Gustafsson a kol. (2005) mluvil také o spolecnostech tradi€né poskytujicich sluzby
zdarma, aby své vyrobky prodaly. Tohle lze obecné povazovat za velky problém. Dané
spole¢nosti musi provést transformaci: zdkaznici musi za tyto sluzby zacit platit. Jako
priklad feSeni tohoto problému zminil Gustafsson bronzové, stiibrné a zlaté urovné pro

zakazniky, kde je dobré jednotlivé nabizené irovné feseni zakaznikovi zviditelnit.

V poslednich letech se dostava do poptedi nejen prodej produktd, ale i jejich moznost
pronagjmu, coz muze byt vniméno jako dal$i nabizena sluzba vyrobci. O prondjem

produktii je mezi zdkazniky zédjem, jelikoZz nemusi vynakladat tak velké pocatecni

14 Kibsfikace (angl. kibsification) - transformace obchodni ¢innosti zaloZzend na ziskavani hlubsich
a intenzivnéjsich odbornych znalosti
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investice, a navic pfesné védi, kolik musi mésicné zaplatit za uzivani daného produktu.

Casto je v ramci téchto smluv k pronajmu zahrnuta i nabidka servisu.

2.4 P¥inosy plynouci z rozsireni nabidky o sluzby v priumyslovych podnicich

Problematika zaclenéni sluzeb do prumyslovych odvétvi se v literatuie objevuje nejméné
20 let a byla pfedmétem tady odbornych ¢lankti. Mathieuova (2001b) shrnula ptinosy
vyuziti sluzeb vytvorenim tii kategorii pfinost pro poskytovatele sluzeb, a to finan¢ni,
strategické a marketingové pfinosy. Tato soustava pfinosi byla pouzita dal$imi autory ke
zdlraznéni pfinost sluzeb (Braxova, 2005; Gebauer a kol., 2005; Oliva a Kallenberg,
2003).

Piijmy ze sluzeb také Casto poskytuji urCitou vysi marze, kterd poméaha kompenzovat
piijmy v ptipadé klesajicich pfijmul a ziskovosti pfi prodeji hmotnych vyrobka (Reinartz
a Ulaga, 2008). Mimo to mohou sluzby stabilizovat cash-flow a projevuji se v toku
pfijmu, coz je klicovym ptinosem v piipad¢ ekonomického propadu (Fang a kol., 2008;
Oliva a Kallenberg, 2003). Rozsifeni podnikani ve sluzbéach proto slibuje vyssi podnikové
piijmy a zisky (Wise a Bumgartner, 1999). Pokud jsou sluzby dobie zaclenény do
podniku, mohou se stat diilezitym zdrojem piijmu a zisku, zvySeni spokojenosti a loajality

zakaznikl a podporou pro rust podniku (Kowalkowski a kol., 2017).

Na primyslovych trzich jsou sluzby pro zdkazniky a sluzby k produktu tradicné vnimany
jako prostedky pro zvySovani hodnoty zbozi (Frambach a kol.,1997). Sluzby mohou byt
spojeny s hmotnym produktem pro zvySeni hodnoty celkové nabidky produktt, ktera je
tak odlisSna od konkuren¢nich produkti na trhu. Zavérem lze jen dodat, Zze v primyslu
posledni 1éta probiha tzv. tichd revoluce. Jejim disledkem je nartst podilu objemu

prodeje a ziskové marze tvorené sluzbami (Fang a kol., 2008).

Nedavna studie pod zastitou University of Cambridge zpracovana Dingesem a kol. (2015)
ukazala, Ze pridani sluzeb mize mit nasledujici vlivy na:

e 5-10 % narast ptijmi ze sluzeb,

e 25-30 % snizeni nakladt na adrzbu,

e zlepSeni vykonnosti produktu a aktiv,
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e zvySeni objemu shromazd’ovanych dat (napf. objem, kvalita, datové typy),

e zvySeni a zlepSeni pfistupu k informacim.

Motivy a ptinosy ziskané prostiednictvim nabidky pokrocilych sluzeb jsou také riznymi
autory dokumentovany. Tyto motivy a benefity zahrnuji:

e rUst pfijmu a zisku (Eggert a kol., 2014),

e zlepSeni odpovédi na potieby zakaznikl (Ostrom a kol., 2010),

e zlepsSeni inovace produktu (Eggert a kol., 2011),

e vytvofeni novych tokil pfijmt (Baines a Lightfoot, 2013),

e zvyseni loajality zdkaznik (Saccani a kol., 2014),

e vytvoreni vétSich bariér pro vstup konkurence (Oliva a Kallenberg, 2003).

Celkové se da podle Bainese a Shia (2015) fici, Ze tyto motivy a pfinosy pro poskytovani
DS se spojuji do dvou skupin, a to:
e defenzivni (napf. snizeni nékladl pro zdkazniky a odstaveni konkurenti od
poskytovatelt sluzeb),

e ofenzivni (napf. rist podnikani jak pro zakazniky, tak i pro poskytovatele).

Moznosti té€zit z téchto pfinost stimuluje vyrobce zabyvat se servitizaci a konkrétné
1 pokrocilymi sluzbami. Nicméné pro mnoho spolecnosti je narocné, jak tyto sluzby
dodavat (Baines a kol., 2017).

2.5 Uskali plynouci z rozsifeni nabidky o sluzby v primyslovych podnicich

ZvySovani vynosu a ziskil ze sluzeb vyzaduje zna¢né investice do ¢innosti se sluzbami
spojenymi (Braxova, 2005; Gebauer a kol. 2005). Tyto investice se nemusi vzdy vracet

zpét, coz by mohlo vést k situaci, kdy naklady piekonaji ocekdvané ptinosy sluzeb.

Paradox sluzeb spoc¢iva v tom, Ze kdyz se spole¢nostem nedaii plynule se sledem svych
produktl pfesouvat i navazujici sluzby, pak nejsou dostatecné tispé$né a schopné setrvat
na cest¢ k transformaci. Ve svém usili o poskytovani sluzeb tak celi situaci, kdy

investovaly do rozsifovani ¢innosti v oblasti sluzeb, coz sice vedlo k vyssi nabidce sluzeb,
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ale také k vys$im ndkladiim, pficemz tyto investice nevytvaieji odpovidajici vyssi vynosy
(Gebauer a kol., 2016).

Jednim z divodi paradoxu sluzeb je, Ze spolecnosti podcenuji slozitost Cinnosti
souvisejicich s poskytovanim sluzeb, napt. servisu. Pozadavky na dané sluzby mohou byt
tézko odhadnutelné. Zakladni servis spojeny s nabizenymi produkty podniku je vysoce
nepiedvidatelny, coz ma za nasledek, ze jeho poptavka je velmi sporadicka. Selhani
produktti vedouci k zdkladnimu servisu je tézké predvidat. Pokud k tomu dojde, musi
zaméstnanec zajist'ujici servis na pozadavek zakaznika reagovat co mozna nejrychleji. Z
toho diivodu je management zdroj pro poskytovani servisu velmi slozity. Pokrocilejsi
sluzby se stavaji stale vice heterogennimi. Kazda z téchto sluzeb je vysoce ptizptisobena
potftebam zakaznika, takze je obtizné standardizovat prvky dané sluzby
a fidit naklady na jeji poskytnuti. Podle zkuSenosti podniky poskytujici obchodni ¢innost
v oblasti sluzeb nabizeji servis pro 10 az 15 generaci svych vyrobkl. Z toho vyplyva, ze
vyrobky, jimz ma byt poskytnut servis, mohou byt staré¢ az 25 let a mit zastaraly software,
mechanické komponenty a technologie. Servisni Cinnost proto musi byt zajiSténa
takovym zplisobem, aby pro servis vyse zminénych starych generaci produktti byly stale

k dispozici dostatecné technické schopnosti (Fischer a kol., 2012).

2.6 Pirechod vyrobcii na poskytovatele sluzeb

Navzdory v§eobecné dohodé o strategické hodnoté sluzeb a jejim nadSeném odsouhlaseni
mnoha autory v poslednich letech, soucasna literatura tvrdi, Ze integrace sluzeb do
primyslu je stdle nedostate¢na. Mnohé uz i dfive realizované vyzkumy ukdzaly, Ze
procesy zapojeni sluzeb jsou pomalé a podniky nejsou schopny vyuzit piinosii strategie
sluzeb (Braxova, 2005; Oliva a Kallenberg, 2003; Windahl, 2007). Tuto tezi potvrzuje i
napt. Gebauer a kol. (2005), ktery se dotazoval 199 podnikt a uvedl, Ze asi tfetina z nich
ziska vice nez 20 % ptijmu z prodeje sluzeb. Zhruba asi dalsi tietina ziska 10 % az 20 %
z ptijmu z prodeje sluzeb, zatimco u zbytku vyrobct byly pfijmy nizsi nez 10 %. Déle na
zéakladé analyzy vyuzivajici 477 zaznamii z databdze COMPUSTAT uvetejnil Fang a kol.
(2008), ze trzby ze sluzeb Cinily asi 42 % piijmt vyrobcti USA v roce 2005. Neely (2007,
2008) zkoumal zaclenéni sluzeb u podnikii. U vice nez 10 000 podnikii podle databaze

OSIRIS bylo zjisténo, ze 30 % vyrobct sluzby zaclenilo.
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Odborna literatura prekladd fadu moznych faktorti ovliviiujicich tspéch podniku pfi
implementaci strategii sluzeb. Strategicky zavazek podnikil je jednim znejvice
citovanych rozhodujicich €initeld. Zatimco né€kteti autofi poukazuji na skutecnost, Ze
zaclenéni sluzeb by mélo byt trznim tahounem (Davies, 2003; Gebauer, 2007; Windahl,
2007), vSeobecny nazor je, ze podniky musi zahdjit kulturni posun uvniti podniku
vedouci k proaktivni, Cisté a silné strategii sluzeb s cilem uspét na trhu sluzeb (Gebauer
a kol., 2005; Mathieuovéa, 2001b; Oliva a Kallenberg, 2003).

Sitka nabizenych sluZeb je povazovana jako dalsi proménna ovliviiujici vynos sluZeb.
Mathieuova (2001a) a Oliva a Kallenberg (2003) navrhli, Ze pfinosy spojené se sluzbami
jsou umérné poctu sluzeb v nabidce. Nicméné Gebauer (2008) zdiraznil, ze Sitka sluzeb
nebyla dosud zahrnuta do debaty o sluzbach jako mozny rozhodujici Cinitel vykonu
sluzeb. Podle Homburga a kol. (2003) urcuje tiroven strategické orientace na sluzby Sitka
sluzeb nabizena podnikem a sou¢asné diiraz na jejich propagaci. Cim vice bude podnik
propagovat a zdiraziiovat hodnotu sluzeb i s ohledem na jejich vyznam z hlediska

konkurenceschopnosti, tim vice bude na nabidku sluzeb orientovan.

Mnoho prumyslovych podnikll nyni pfipousti, Ze se musi uchazet o zdkazniky pomoci
nabidky sluzeb nabizenych k hmotnym produktim. Piechod podniku z priméarné
zalozeného pramyslového vyrobce na poskytovatele sluzeb piedstavuje hlavni
manazerskou vyzvu (Bjurklo a kol., 2009). Poskytovani sluzeb vyzaduje, aby vyrobce
rozvijel nové trzni nabidky a podporoval tyto nabidky s nepfili§ zabehnutymi
organiza¢nimi strukturami a procesy (Oliva a Kallenberg, 2003). Pfitom se nesmi
zapomenout, Ze pro fizeni nabidek na zékladé€ sluzeb a hodnoty vyuziti pro zakazniky

jsou potfeba nové kompetence (Bjurklo a kol., 2009).

Primyslova odvétvi se tradiéné zamétovala na vyrobkové strategie orientujici se na
technologické inovace, zlepSeni kvality a/nebo snizeni ndkladt, coz bylo zavislé na jejich
postaveni na trhu. Nedavné zmény v obchodnim prosttedi, jako napt. zvySeni konkurence
rozvijejicich se zemi, globalizace trhli, rostouci vnimavost zdkaznikii a zmény
v zékaznické poptavce zpisobily, ze na tradini strategie se uz nedd jednoznacné

spolehnout (Lay a kol., 2010). Jako reakci na tyto nové skutecnosti se neustale zvysujici
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pocet primyslovych podnikii snazi pozménit své vyhradni zaméfeni na primysl o
kombinaci primyslu a sluzeb (Matthyssens a Vandenbempt, 1998; Wise a Baumgartner,
1999).

V soucasnosti poméhaji sluzby zajisStované vyrobci spolecnostem k tomu, aby se pomoci
portfolia integrovanych vyrobki a sluzeb staly konkurenceschopnéjs$imi. Tato strategie
se nazyvad konkurencni strategie zalozena na zapojeni sluzeb (angl. service-led

competitive strategy). Realizace této strategie se nazyva servitizace (viz dalsi kapitola).

Idea rozsiteni celkové nabidky vyuzitim sluzeb (tzv. diferenciace sluzeb) byla
v literatufe formulovana pomoci nékolika pojm, resp. definic, jako naptiklad:
1. ,servitizace — angl. servitization* (Vandermerwe a Rada, 1988), (vice
v nasledujici kapitole),
2. ,ptechod od vyrobkll ke sluzbam — angl. tramsition from products to
services* (Oliva a Kallenberg, 2003),
3. ,,smérem dolil v hodnotovém ftetézci — angl. going downstream in the value
chain‘ (Wise a Baumgartner, 1999),
4. ,systémy produkt-sluzba — angl. product-service systems* (Tukker, 2004),
5. ,,pohyb smérem k velmi cennym feSenim, integrovanym feSenim a systémové
integraci — angl. moving towards high-value solutions, integrated solutions and
system integration* (Davies, 2004),
6. ,vyrobné-servisni  integraci — angl.  manufacturing /  service

integration® (Schmenner, 2009).

Tyto vyse uvedené predstavy popisujici rozsiteni celkové nabidky pomoci sluzeb vedly
ke konceptu nazyvanému rozvoj obchodu se sluzbami (angl. service business
development), jenz lze definovat jako zvysujici se ptfinos sluzeb v oblasti kapitalovych
vyrobnich statkli (Fischer a kol., 2012).

Mezi dal$i oznaceni pro tuto cestu propojeni produktu a sluzeb lze jesté uvést:

e integrovana feSeni (angl. integrated solutions) (Davies a kol., 2007; Windahl,
2007),

e doplnéni sluzeb (angl. service infusion) (Braxova, 2005),
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e terciarizace (angl. tertiarization) (Leo a Philippe, 2001).

V této praci bude vyuzivano oznaceni ,servitizace“, které¢ je nejCastéji vyuzivano

1 dalSimi autory. Problematika servitizace bude uvedena v nasledujicich kapitolach prace.

Jak uz bylo uvedeno vyse, mnoho primyslovych podnikii dnes postupné ptechazi
z nabidky vyrobkl na nabidku sluzeb (Oliva a Kallenberg, 2003). Podle Edvardssona
(2006) existuji tii faktory podporujici tuto transformaci, a to:
1. faktor ekonomicky — znacny piijem muze byt tvofen ze zavedené skupiny
produktt s dlouhym zivotnim cyklem (Oliva a Kallenberg, 2003),
2. faktor poptavky — zékaznici vyzaduji vice sluzeb, coz znamena, Ze

outsourcing sluzeb je stale castéjsi (tedy vytvaii vice obchodnich moznosti),

vyrobky, a proto pfechod na sluzby poskytuje vét§i moznosti pro vytvoreni
konkurené¢ni vyhody (Oliva a Kallenberg, 2003). Vyhodou muze byt i osoba,
kterd dany produkt nabizi, nebot’ mize mit vybudovany originalni piistup

k prodeji.

2.7 Koncept servitizace

Konkurenéni strategie zalozend na zapojeni sluzeb (angl. service-led competitive
strategy), jejiz realizace se nazyva servitizace, md za cil prechod vyrobce
z produktové orientovaného obchodniho modelu na obchodni model na sluzby
orientovany. OvSem koncept servitizace se neomezuje pouze na piipojeni sluzeb k
vyrobkiim nabizenym na trhu. Klicovy vyznam servitizace spociva v tom, Ze vyrobce
neni povazovan pouze za zhotovitele né¢jakého produktu, ale také za dodavatele sluzeb.
Tento dodavatel zlepSuje své firemni postupy radéji pomoci peclivé vybranych
obchodnich modeltl, nez aby se jen zamétoval na vyvoj svych vyrobkll. Teprve potom
se vyrobce soustiedi na navrh vyrobku a na souvisejici vyrobni proces, aby zakaznikovi
poskytl lepsi uzitné a efektivni feSeni. Lze konstatovat, ze servitizace je proces
transformace vyrobcli na poskytovatele komplexnich sluzeb, ktefi jsou schopni
konkurovat pomoci sluzeb integrovanych s vyrobky, tj. pierod vyrobcti zamétenych na
produkci — na vyrobce orientované na sluzby. Pfidani sluzeb k vyrobkiim za ucelem

rozs$iteni celkového portfolia je jednou z cest, jak reagovat na slabnouci marze u vyrobku
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a ztratu strategického odliSeni opirajiciho se diive o inovace vyrobku a technologickou
prevahu (Fischer a kol., 2012).

Podle Lost’akové (2017) mohou sluzby ptedstavovat znacnou nebo i pomérné uzkou ¢ast
trzni nabidky spolecnosti, a to v zavislosti na typu podniku, ktery poskytuje jen sluzby
nebo je to vyrobni podnik, kde sluzby dopliuji produkt. Dnes samoziejmé velka ¢ast
sluzeb obsahuje slozky vyrobku (napt. banka ptipravi zdkaznikovi vypis z jeho uctu a
posle mu to postou) a na druhou stranu je velka ¢ast vyrobkil spojena se sluzbou, tj. prode;j

a dodani.

Trend odklonu od tradi¢niho vyrobkové orientovaného marketingu smérem ke strategii
kombinovaného vyrobku a sluzby byl nazvan ,servitization (Vandermerwe a Rada,
1988) ¢i ,,servicization™ (Van Looy a kol., 1998). V Cesky psané literatute se tento trend
nazyva ,,servuction®, coz vychazi z anglického spojeni ,,service + product™ (Spacil, 2003,
str. 12—13).

Podniky, které chté&ji vyuzit tohoto trendu, musi podle Lostakové (2017, str. 73) projit

tfemi fazemi, a to:

1. Podnik musi mit schopnost vyrabét nebo distribuovat vyrobky.
2. Podnik za¢ina nabizet dodatecné sluzby, které dopliuji vyrobkové portfolio.
3. Podnik praktikuje servitizaci marketingem riiznych kombinaci produkt/sluzba.

Oliva a Kallenberg (2003) vnimali tuto orientaci na zakaznika jako tvofenou dvéma

odliSnymi elementy, a to:

1. Posun od nabidky sluzeb ze sluzeb orientovanych na produkt ke sluzbam
orientovanym na procesy uzivatele (napf. zmeéna ze zaméteni na zajisténi spravné
funk¢nosti produktu a/nebo pouziti produktu zakaznikem ke snaze zajisténi i¢innych
a efektivnich procest tykajicich se produktu u koncovych uzivateld).

2. Posun od hlavni podstaty interakce se zdkaznikem, a to od orientace na transakci na
orientaci na vztahy (napf. zména od prodeje produktu k vytvofeni a udrzeni vztaht

se zakaznikem).
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Koncept servitizace neni novym fenoménem. UZ kolem roku 1800 Ize vidét pocatky
servitizace, kdy v USA International Harvester pouZil sluzby, aby pomohly poskytnout
nové zafizeni pro vysev farmaiim v oblasti sttedozapadu (Baines a Lightfoot, 2013).
Nicméné termin ,servitization® byl definovan v 80. letech 20. stoleti (Vandermerwe
a Rada, 1988), ale jeho vyznam, svazovani baliku sluzeb s vyrobky ke zvySeni jejich
hodnoty, vznikl uz o n¢kolik desitek let diive. Podle Hazdry a kol. (2013) je pod pojmem
sestavovani balikli sluzeb a jejich programovani mysSleno seskupovéani jednotlivych
sluzeb do jednoho baliku sluzeb (angl. package), jehoz soucasti mohou byt i pro danou
organizaci netypické sluzby. Tento balik sluzeb je nasledné proddvan za souhrnnou cenu
a tvofi komplexni nabidku tak, jak si ji zdkaznik pieje (Beranek a Kotek, 2007). Az
nedavno se servitizace dostala do poptedi jako tvirci sila napt. ve stavebnim primyslu.
Pro podniky, které¢ chtéji pfidat inovativni sluzby a spravu aktiv do své nabidky, jsou jeji
pfinosy jednoznacné (Ingram, 2017). Obrazek 4 ukazuje vyvoj servitizace v primyslu

behem casového tseku poslednich cca 50 let.

Obriazek 4 Vyvoj servitizace v primyslu

|
4 Nyni (2017):

A | Servitizace se
80. 1éta 20. stol. stala pfedmétem
| (1988): zajmu
60. 1éta 20. stol.: Pojem
Svazovéni baliku Jcrvinzation
sluzeb s vyrobky chinovan
ke zvysenti jejich v European
hodnoty Management
Journal

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Ingrama (2017)

V piipad¢ uvahy nad ranym vyvojem servitizace je mozné podle Turunenové (2013)
znéazornit historickou vyvojovou cestu, kterou vyroba viceméné nasledovala. Obrazek 5
(kde osa x predstavuje ¢asové obdobi a osa y rozsah nabidky) ukazuje cestu portfolia

sluzeb ve vyrobg¢, a to od Cisté vyroby smérem k hodnoté nabidky zalozené na vysledcich.
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Obrazek 5 Vyvoj nabidky sluZeb ve vyrobnich podnicich

4

Smlouvy
A zaloZené na
Smlouvy vysledcich,
y zaloZené na napf. pohyb
Preventivni transakci, napft. lidi
A udrzba, napf. smlouva o
Nahradni dily inspekce udrzbé
a opravy, napr. sjednana na 3
Produkty, vymény roky pro ur€ity
napf. auta nahradnich pocet aut

dilt
Zdroj: Vlastni zpracovani podle Turunenové (2013)

Servitizace poméha podnikiim vyuzit jejich konkuren¢nich vyhod, a tak se udrzet
na globalizovaném trhu. Uspéch na mezinarodnich trzich uz neni dnes podminén jen
nizkou cenou, ale pravé i piidanou hodnotou, kterou miize vyrobce svym zakaznikiim
poskytnout. Proto se servitizace podili i na vytvafeni hodnoty pro zdkazniky, ¢imz se
stavd novym obchodnim modelem. Az 74 % manazerti vnima servitizaci pravé jako
prostiedek k navazani bliz§ich vztahli se zakaznikem. Témét 50 % respondentti vnima
servitizaci jako zdroj zvyseni ptijmu, jak bylo uvedeno v Barclay Annual Manufacturing
Report 2016 (Systemonline, 2017).

Servitizace je neustéale diskutovanou oblasti ve spojitosti s rozvojem novych technologii,
které umoziuji nabizet pokrocilej§i a uplnéjsi sluzby. Vyrobci, ktefi se chtéji na
servitizaci zaméfit, budou muset prekonavat urcité pirekazky, napt. v oblasti organizace

(Systemonline, 2017).

Sawhney a kol. (2004) navrhuje, Ze spolecnosti musi zacit servitiza¢ni proces novym
vymezenim trhl z hlediska aktivit se zdkazniky a vystupti zdkazniki namisto produktt
a sluzeb. Obrazek 6 (osa x predstavuje Casové obdobi a osa y zdkaznickou orientaci)

shrnuje a ukazuje servitizaci jako linedrni transformacni pohled v literatufe.
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Obrizek 6 Servitizacni proces vnimany v literatufe

4

Poskytovatel
feSeni

Outsourcingovy
partner

4

Poskytovatel
udrzby

4

Vyrobce

Poskytovatel
poprodejnich
sluzeb

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Turunenové (2013)

Vyzkumy tykajici se servitizace se zaméfuji na komplexni a kombinované nabidky
napojené na pramyslové sluzby a OEM!3 sluzby (Braxova a kol., 2013). Lay a kol. (2010)
potvrzuji vypozorovany vztah z provedenych ptipadovych studii, ze Groven servitizace
zalezi na typu produktu. Podniky vyrabéjici malé davky na miru Sitych nebo inovativnich
hmotnych produkti jsou doplnény o sluzby (servitizovany) vice ve srovnani s masovymi

producenty.

Ulaga a Reinartz (2011) identifikovali klicové zdroje, které vyrobci potfebuji nabidnout
pro uspésnou kombinaci produktd a sluzeb, nésledné:

e nabizené produkty poskytujici data o vyuziti produktu a procesech,

e vyvoj produktu a vyrobni aktiva,

e vyrobni, prodejni a distribucni sit’,

e organizace spravy sluzeb (v terénu).

Podle studie ,,The future of servitization: Technologies that will make a diference*
zpracované odborniky z University of Cambridge pod vedenim Veita Dingese (2015)
byla nalezena shoda mezi vyrobci investi¢nich celkl v péti kli¢ovych technologickych
pozadavcich, které budou umozniovat servitizaci v budoucnosti. Jsou to tyto:

e prediktivni analytika pro odhadnuti moznych selhéni,

15 OEM — obchodni termin, ktery oznaéuje vyrobce zafizeni, jenz pii vyrob€ pouziva dily, komponenty
a zafizeni od jinych vyrobctl a hotovy vyrobek prodava pod svou vlastni obchodni znackou.
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e vzdalend komunikace pro feSeni problému na dalku,

e monitoring spotieby pro vytvofeni specidlni nabidky sluzeb pro zdkaznika,

e prenos informaci k zaméstnanciim / (sub)dodavatelim / zakaznikim pies
mobilni platformy nebo internet,

e mobilni platformy pro vzdaleny pfistup do podnikového SW, napfi. z divodu
udrzby (Dinges, 2015).

Podle zpravy ,,Annual Manufacturing Report 2017, publikované spole¢nosti Hennik
Research, az 48 % spolecnosti planuje investovat v roce 2018 do servitizace vice nez
v roce 2017. Celkem 83 % z nich vnima jako hlavni vyhodu servitizace nasledné zvyseni
prodejii. Dale z vyzkumu vyplynulo, Ze 44 % podnikl je teprve na zaCatku procesu
implementace nového obchodniho modelu soustfediciho se na poskytovani ptidanych
sluzeb, coz je podle 40 % z nich zptisobeno nedostatecnym porozumeénim problematice.
Na nové podminky reaguji vyvojaii podnikovych softwart a aplikaci, které pomahaji
spole¢nostem zpracovavat data. Prace s daty je totiz velmi dulezita nejen pro naplnéni

potieb zakaznikd, ale i vzhledem k moznym prediktivnim analyzam (CFOworld, 2017).

2.7.1 Servitizace 7 hlediska védeckého vyzkumu

Servitizaci je vénovan neustaly zajem, jak z hlediska teoretického pojeti, tak vyzkumného
fenoménu, vcetné samotné vyzkumné oblasti. Podle Hewitta (2002) je zajem o servitizaci
jak mezi akademiky, tak podniky, ale i organy stitni zpravy. Pravideln¢ se konaji
konference zamétené na problematiku sluzeb, kde je soucasti témat i servitizace. Mezi
tyto konference patii ServSIG, EUROMA, Quis nebo Frontiers in Services
(Kowalkowski a kol., 2017a). Navic jsou organizovany konference zamétfené jen na
samotnou servitizaci (Kowalkowski a kol., 2017a). Mezi nejvyznamnéj$i organizované
konference roku 2018 zamétené na servitizaci ur¢ité napt. nasledujici akce:
e Spring Servitization Conference — pofadanad ve spolupraci s Ashton
BusineDSST School (UK),14.-16. kvétna 2018 v Kodani, Dansko,
(https://www.advancedservicesgroup.co.uk/DSSTc2018),

e Servitization 2018: 7th International Conference on Business Servitization
(ICBS 2018), listopad 2018 v Lisabonu, Portugalsko,

(http://www.servitization.org/p/home.html).
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Nejenom odborné ¢lanky, seminare a konference se vénuji této problematice. Jen oblasti
servitizace byla vénovana dokonce i n€kterd samostatna specialni vydani odbornych

Casopist. Autorkou vybrana vydani o servitizaci jsou uvedena v Tabulce 8.

Tabulka 8 Piehled vybranych témat specidlnich vydani ¢asopisii k servitizaci

Téma specidalniho vydani Ndzev Casopisu Rok vydani

Prechod od produktu ke sluzbam na obchodnich International Marketing 2008

trzich: Agenda pro akademickeé Setfeni Management

Nastaveni vyzkumné agendy pro oblast sluzeb Journal of Service Management 2010

na vyrobnich trzich

Inovace sluzeb a feseni Industrial Marketing Management 2011

B2B Service Network Industrial Marketing Management 2013

Inovace sluzeb v B2B podnicich Journal of Business DSST and 2014
Industrial Marketing

Servitizace Strategic Change 2014

Servitizace a deservitizace Industrial Marketing Management 2017

Implementace sluzeb ve vyrobnich podnicich, International Journal of Production 2017

strategie, ekonomika a praxe Economics

Transformace sluzeb v primyslovych podnicich International Journal of Production 2017
Research

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Kowalkowskiho a kol. (2017a)

Vyzkum v oblasti servitizace podle Bainese a kol. (2009) uz né¢jakou dobu probihd v péti
hlavnich vyzkumnych komunitich, jejichz sloZzeni a zaméfeni se neustdle vyviji
(Lightfoot a kol., 2013). Jedna se o tyto vyzkumné komunity:

e marketing sluzeb,

e management sluzeb,

e operacni management,

e systém produkt-sluzba,

e sluzby, management, inZenyrstvi (SSME — angl. Service science management

and engineering) (Baines a kol., 2009).

Literatura zam¢fena na servitizaci znacné vzrostla, a to diky zapojeni dalSich disciplin

a teorii. Do soucasnosti zde dominovaly ptipadové studie (Beuren a kol., 2013).

Servitizace je prifezovym interdisciplindrnim tématem a existuje mnoho propojeni
se zavedenymi tématy v ramci engineeringu a managementu. Z tohoto diivodu miize byt
vyzkum zaméfen na vétsi rozSifeni na rozvijejici se empirické studie, které budou
ukazovat vysledky strategie servitizace v objektivnéjSim dlouhodobém pohledu (Martin-
Pena a Bigdeli, 2016).
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V kontextu vyroby je pojem servitizace obvykle sméfovan k praci dvou kolegl
Vandermerwea a Rady. Podle nich se servitizace odehrava v témét vSech primyslech na
globdlni urovni. Pod tlakem deregulace, technologii, globalizace a pod silnym
konkuren¢nim tlakem se servisni sluzby i vyrobci velmi silné presunuji ke sluzbam
Vandermerwea a Rady (1988), uvedly, ze podniky ptidaly sluzby do své nabidky jako
prostiedky rostouci konkurenceschopnosti, obratu a trzni sily. Tyto studie vnimaly
rozvijejici se proces servitizace ze stavu, kdy se podniky zamétovaly na svou nabidku
z hlediska ,,produkt nebo sluzba“ ptes ,,produkt a sluzba“ az na marketing balicku

,produkt + sluzby + podporu + znalosti* (Kowalkowski a kol., 2017).

Ale jak Vandermerwe a Rada (1988) podotkli, servitizace se netyka jen vyrobct nebo
dalsich na vyrobky orientovanych podnikd, i kdyz je takto obvykle vnimana. Ve
skute¢nosti 1 podniky zamétené jen na sluzby se mohou servitizovat. Protoze si podniky
poskytujici sluzby, jako naptiklad banky, ¢asto ponechavaji u sebe logicky systém svého
produktu (¢imZ maximalizuji prodej predpfipravenych ,,finan¢nich produkt”, zatimco se
samy distancuji od svych zdkazniki pomoci automatizace a digitalizace), jsou asi
tendence k vyrobné orientovanému zpusobu mysleni a obchodni logiky (Shah a kol.,
2006).

Od té doby, kdy bylo poprvé oznaceni servitizace pouzito v roce 1988, vzrostl jak
v USA, tak i v zdpadni Evropé pocet ¢lanku, které se objevily pfevazné v manazerské
a podnikatelsky orientované literatute, a s autory, kteti byli z provoznich, servisnich
a obchodnich oblasti (Baines a kol., 2009).

2.7.2 Definice servitizace

Servitizace miize byt definovana jako noveé vznikajici vyzkumna oblast s mnoha

zajimavymi pfilezitostmi (Lightfoot a kol., 2013).
V nasledujici Tabulce 9 jsou uvedeny definice servitizace, které uvedl Baines a jeho

kolegové ve svém clanku nazvaném ,,The servitization of manufacturing: A review of

literature and reflection on future challenges” z roku 2009.
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Tabulka 9 Definice servitizace

Autor Definice servitizace

Vandermerwe a Rada (1988) Trzni baliky nebo ,balicky” na zakazniky orientovanych
kombinaci zbozi, sluzeb, podpory, samoobsluhy a znalosti.

White a kol. (1999) Vznik na produktu zalozenych sluzeb, které stiraji rozdily mezi

vyrobci a tradi¢nimi podniky v sektoru sluzeb.

Verstrepen a van Den Berg (1999) Pridani extra slozek sluzeb k hlavnimu produktu.

Robinson a kol. (2002) Propojeny svazek zbozi a sluzeb.

Desmet a kol. (2003) Trend, ve kterém vyrobni podniky pfijimaji vice a vice slozek
sluzeb do své nabidky.

Lewis a kol. (2004) Jakakoliv strategie, kterd hledd zménu zpisobu, ve kterém je
funk¢nost produktu dodana na dany trh.

Ward a Graves (2005) Rostouci rozsah sluzeb nabizenych vyrobcem.

Ren a Gregory (2007) Proces zmény, ve kterém vyrobni spolecnosti pfijimaji orientaci

na sluzby a/nebo vyviji vice lepsich sluzeb s cilem uspokojit
potieby zakaznikl, dosahnout konkurencnich vyhod a zvysit
podnikovy vykon.

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Bainese a kol. (2009)

Mezi dalsi definice a ndzory autort servitizace lze zatadit nasledujici:

Hlavnim prvkem strategie servitizace je silnd orientace na zakaznika. Zakaznici
neziskavaji jen produkt, ale §ir§i, mnohem pfizplisobené, ,,feSeni“. Tato feSeni
dodavaji vytouzené vysledky pro specifické¢ zakazniky nebo typy zdkaznik,
dokonce i kdyz to vyzaduje zaclenéni produktti od jinych prodejcti (Davies, 2004).
Tento pfistup orientovany na vice prodejci je podle Bainese a kol. (2009)
vyuzivan spole¢nosti Alstom ve vyrobé vlaki a signaliza¢nich systémil.

Gebauer a kol. (2006) definoval servitizaci jako strategii, ktera cili na odliSnost
prostfednictvim nabidky sluzeb. Gebauer a kol. (2006) dale uvadi, ze ptiprava
strategického planu pro poskytovani sluzeb je dulezitd, protoze motivuje
rozhodujici osoby ve spoleCnosti piijmout pozadované kroky pro vytvofeni
organizacnich opatfeni a zdrojii na investice pro servitizaci.

Neely (2008) prohlasil, ze proces servitizace mize byt vidén jako rozvoj
inovacnich schopnosti organizace ve smyslu toho, zZe spiSe nez se zaméfit pouze
na nabidku produktii, mize servitizace poskytnout zdkazniklim kompletni systém
produkt-sluzba (Visnjicovda a Van Looy, 2013). Servitizace je obvykle
konfigurovana jako proces inovace, tak i ¢ast obchodniho modelu organizace,
ktera by m¢la vést ke zlepSeni vykonu a spokojenosti zdkaznikli, rovnéz jako
zlepseni konkuren¢ni vyhody (Suarez a kol., 2013).

Podle Bainese a kol. (2009) se servitizace vyroby stala béznou praxi, ktera
zakaznikiim umoziuje ziskat kombinaci produkt-sluzba, ktera je upravena podle

jejich potieb a je inovaci schopnosti a procest organizace za ucelem vytvoreni
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vzajemné hodnoty prostfednictvim posunu z prodeje produktu na prodej systému
produkt-sluzba (PST).!¢

e Dile existuji rizné formy servitizace, které mohou byt umistény na kontinuu
produkt-sluzba sahajici od produktu se sluzbou jako piidavna funkce
»add-on“ ke sluzbam s hmotnym zbozim jako ptidavek a poskytovanym pies
strategii na zakazniky orientovanou za ucelem dodédni vystupu pro zdkaznika
(Bainese a kol., 2009).

e Asi 0 20 let pozdéji nez Vandermerwea a Rada zaujal Schmenner (2009)
k servitizaci mnohem skepti¢téj$i postoj a ukazoval, ze servitizace v pramyslu
neni ni¢im novym. Uz pry od 50. let 19. stoleti vyrobci zkouseli proniknout do
oblasti sluzeb, aby snizili svou zavislost na distributorech a zvysili silu jejich
vztaht se zdkazniky. Vyrobci uz tehdy zacali spojovat sluzby se svymi vyrobky a
vSe tak fidit v ramci jedné organizace.

e Podle Braxové a Visintina (2017) je servitizace vyroby vniména jako proces
zmény, kde vyrobni spole¢nosti imysIn€ nebo diky nartstajici mode zavadi prvky
sluzeb do svych obchodnich modelt.

e Podle Kowalkowski a kol. (2017a) je servitizace vnimana jako transformacni
proces, u kterého se podnik pfesunuje z obchodniho modelu, jenz je orientovan

na produkty, na model, ktery je orientovan na sluzby.

Z velkého mnozstvi vySe uvedenych definic a pojeti servitizace je mozné servitizaci
vyrobnich spolecnosti popsat nésledovné: Servitizace je proces zmeény ve vyrobni
organizaci, jehoz cilem je nabizet zdkaznikovi nejenom hmotné vyrobky, ale i sluzby,
pricemz tento novy komplexni produkt tvoreny kombinaci produkt-sluzba bude vychdazet

z potreb zakaznika.

2.7.3 Priklady servitizace v prismyslovych podnicich

V Priloze 2 je uveden obrazek ukazujici priklady vyrobnich podniki, které se v pribé¢hu
let rozhodly jit cestou servitizace a deservitizace (viz Kap. 2.7.5). Uvedené vybrané
priklady, které se vydéavaji na cestu servitizace, ukazuji, jak tyto rizné velké spolecnosti

z odliSnych odvétvi a s rozlicnym vyrobnim sortimentem hledaji ptilezitosti v oblasti

16 PST — angl. product-service system
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obchodni ¢innosti souvisejici se sluzbami. Tyto spolecnosti se musi vyrovnat s mnoha
slozitymi otdzkami, které se tykaji jejich organizacni struktury, kultury sluzeb, procesu

inovace sluzeb a rovnéz fuzi a akvizic.

Naptiklad dusledky historicky vysokych ztrat a vypadki na trhu s osobnimi pocitaci
prekonala IBM diky uspésnému posunu od vyrobkl ke sluzbam (Spohrer, 2017). Po
prodeji své divize osobnich pocita¢ti firmé¢ Lenovo zménila IBM svou registraci
u newyorské burzy (New York Stock Exchange, NYSE) z vyrobni spole¢nosti na
spole¢nost servisni. Rakouska Magna Steyr, pobocka kanadské Magna International,
celosvétového dodavatele v odvétvi vyroby automobilli, produkuje komponenty
a karosarské dily pro automobilovy prumysl, ale nabizi také montéaz celych osobnich voz
(Kowalkowski a kol., 2017a).

Rolls-Royce byl prikopnikem smluv o poskytovani sluzeb v leteckém primyslu
a kontraktt typu ,,vykon za hodinu® na obchodnim trhu. V oblasti priimyslu technologie
zpracovani dokumentti uvedl Xerox sluzby typu ,,platba za pouziti“ (platba za kopii), aby
podpofil sviij novy produkt. Obchodni model Xeroxu se nasledné posunul z platby za
pouziti k modelu zalozenému na ro¢nich platbach, spocivajicim v periodickém piijmu a
generovani hotovosti pomoci provazani smluvné sjednanych sluzeb, Gdrzby zafizeni,

dodavek spotiebniho materidlu a financovani.

Podobné sluzby se zacaly objevovat i v jinych odvétvich, véetné téch, tykajicich se
materidli bézné kazdodenni spotieby, jako napf. smlouvy spolecnosti Michelin na
pneumatiky, typu ,,cena za mili*). A také Svycarska vodarenské spole¢nost Swiss Fresh
Water ukazala, ze misto prodeje a udrzby zatizeni na Cisténi vody bylo schiidné prodavat
vodu jako sluzbu na takovych trzich jako je Afrika, kde je dostupnost pitné vody omezena
(Kowalkowski a kol., 2017a). Také spolec¢nost Philips nabizi jako sluzbu osvétleni,
protoze LED svitidla poskytla letisti v Amsterdamu. Tuto sluzbu nabizi ale také méstim
nebo velkym korporatnim spole¢nostem, které tak snizuji své naklady. Neprodava pouze
produkt, ale kompletni feSeni. ReSeni pro letisté Amsterdam-Schiphol sniZilo spotiebu
elektrické energie o celych 50 % (CFOworld, 2017).
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2.7.4 Faktory podporujici servitizaci

Mnoho autori diskutovalo o motivacich vyrobct, ktefi poskytuji servisni sluzby (napf.
Auramo a Ala-Risku (2005); Spring a Araujo (2013)). Tyto motivace jsou zalozeny na
praci Wise a Baumgartnera (1999). Oliva a Kallenberg (2003) rozd¢lili motivace do tii
hlavnich kategorii:

e konkuren¢ni motivace,

e motivace zalozené na poptavce,

e ckonomické motivace.

Rovnéz Baines a kol. (2009) navrhuji typologii zalozenou na nésledujicich motivacnich
faktorech:

e financni (zdroj pfijmu a ziskové marze),

e strategicky (konkuren¢ni vyhoda a ptilezitosti),

e marketingovy (vztahy se zékazniky a odliSnost produktu).

Hlavni finan¢ni motivatory casto zminované v literatufe jsou vysSi marze zisku
a stabilita pfijmu (Wise a Baumgartner, 1999; Gebauer a Friedli, 2005). Wise
a Baumgartner (1999) odhaduji, ze u vyrobct s rozsahem nabizenych produktti na vysoké
urovni (jako napft. letecky a automobilovy primysl) mohou byt v ne€kterych sektorech
pfijmy ze sluzeb vpofadi vyznamu na prvnim misté, a to 1 pred trzbami
z novych produktd. S timto souhlasi Slack (2005) a zdlraznuje, ze v téchto sektorech
vys$i potencidl pfijmu casto existuje. Podobn¢ i Sawhney a kol. (2004) ptedstavil
spolecnosti, které si uzivaji uspécht tohoto pfistupu, jako je napt. IBM, GE, Siemens ¢i
Hewlett-Packard, a dosahuji stabilnich pfijmt ze sluzeb navzdory velkému propadu
v trzbach. Ward a Graves (2005) zdlraznili, ze rostouci zivotni cyklus mnoha modernich
komplexnich produktt, jako jsou letadla, vede k poklesu piijmi ve prospéch rostoucich
pfijml z poskytovanych doprovodnych sluzeb. Kombinace produkt-sluzba vedou k
mensi citlivosti na cenovou konkurenci (Malleretova, 2006) a také vedou
k poskytovani vyssich urovni ziskovosti ve srovnani s nabidkou jen samotnych hmotnych
produktt (Frambach a kol., 1997). Navic trzby spojené s produkty, v€etné sluzeb, vedou
k tomu byt odolngjsi k ekonomickym cyklim, které ovliviiuji investice a koupi zbozi

(Oliva a Kallenberg, 2003; Gebauer a Fleisch, 2007). Toto miize pomoci zajistit
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pravidelny piijem a vyvazenost efektl vyspélych trhli a nepfiznivych ekonomickych
cykli (Braxova, 2005; Malleretova, 2006).

Odborna literatura Casto pojednava o strategickych hnacich silach, které jsou prevazné
zaméfené na ziskani konkurencni vyhody. Tyto faktory pouZzivaji slozky sluzeb k odliSeni
nabidky vyrobct, a tak poskytuji diilezité konkurenéni pfilezitosti (Frambach a kol.,
1997; Mathieuova, 2001a; Gebauer a Fleisch, 2007). Konkuren¢ni vyhody dosahované
prostfednictvim sluzeb jsou Casto trvale udrziteln€jsi vzhledem k tomu, Ze jsou sluzby
méné viditelné a zéavislej$i na pracovni sile, coz vede k tomu, Ze jsou sluzby hiife
napodobitelné (Oliva a Kallenberg, 2003; Gebauer a Friedli, 2005; Gebauer a kol., 2006).
Frambach a kol. (1997) zdtraznili, ze ptidani hodnoty ke sluzbam muze zvysit hodnotu
pro zékaznika, a to 1 poskytnutim sluzeb ,,na miru®, coz zvysuje bariéry oproti konkurenci

(Mathieuova, 2001b).

Marketingové piilezitosti jsou vSeobecné vnimany jako uziti sluzeb pfi prodeji produktti
(Mathe a Shapiro, 1993; Gebauer a kol., 2006; Gebauer a Fleisch, 2007). Sluzba jako
soucast produktu je uz dlouho dobie znama v odborné literatufe pro svlij vliv na ndkupni
rozhodnuti a vyhodnoceni jeho dilezitosti (Mathieuova, 2001b; Gebauer a Fleisch, 2007).
Toto je jednoznacné pravdivé na B2B trzich nebo na primyslovych trzich, kde jsou
zédkaznici charakterizovani jako stale vic zadajici sluzby (Vandermerwe a Rada, 1988;
Oliva a Kallenberg, 2003; Slack, 2005). Divody pro tyto tlaky vytvofit vice flexibilni
podniky, uzsi definice kli¢ovych kompetenci a vyssi technologickou komplexitu, vedou
Casto k rostoucimu tlaku na outsourcing sluzeb (Lewis a kol, 2004; Slack, 2005). Sluzby
jsou také vnimany jako tvlrci zdkaznické loajality (Vandermerwe a Rada, 1988) v
pripad¢€, kdy se zakaznici stavaji zavislymi na dodavatelich. Sluzby vedou k vyvolani
opakovanych nakupt a k moznosti zintenzivnéni ptilezitosti kontaktu se zakaznikem, coz
muize dodavateli zajistit moznost nabidnout dal$i produkty nebo sluzby zékaznikovi
(Mathieuova, 2001b; Malleretova, 2006). Rovnéz nabidkou sluzeb mohou spolecnosti
ziskat nahled do potfeb zdkaznika a tim jsou pak schopni nabizet to, co mnohem vice

odpovida potiebam zakaznika.

Tabulka 10 ukazuje faktory podporujici servitizaci (tzn. hnaci sily servitizace) podle

dostupné literatury popsané Raddatsem a kol. (2016).
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Tabulka 10 Motivace a hnaci sily servitizace

Faktory Zdroj Objasnéni hnaci sily Motivace pro
podporujici servitizaci
servitizaci (Oliva
a Kallenberg,
2003)
Odliseni produktu  Mathieu (2001a) Vytvéii vyraznéjsi hodnotu Konkurenéni
nabidky nez produkty jako takové
Uspory nékladi Araujo a Spring Setieni penéz zikaznika vzhledem Poptavkova
(2006) k vlastnictvi produktu
Zlepsena kvalita Araujo a Spring Zlepseni provoznich procest
sluzeb (2006); zakaznikt
Fischer a kol.
(2012)
ZmenSeni rizika Baines a Lightfoot ~ Podileni se na zavadéni novych
(2014) technologii a provoznim riziku
Novy tok piijmi Mathieu (2001a) Sluzby zajistuji prirtstek Ekonomicka

Stabilizace piijmt

Gebauer a Fleisch
(2007); Slack

k dosavadnimu pfijmu

z produktu

Ptinos ze sluzeb je méné nachylny
ke kolisani nez piijem z produktu

(2005)

Zvysena ziskovost Oliva a Kallenberg  Vyssi ziskovost pfipadajici na
(2003) sluzby

Novy obchodni Kowalkowski Vyrobei mohou vyvijet nabidky

model sluzeb (2014); Spring a sluzeb, které nahrazuji nabidky
Araujo (2009) produkti

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Raddatse a kol. (2016)

Analyza dat provedena Grubicem a kol. (2011) ukézala na faktory, které nuti spole¢nosti
do vyvijeni a piejimani diagnostické a prognostické technologie. Hlavni faktory vedouci
spole¢nosti k rozvoji a osvojovani diagnostické a prognostické technologie jsou
nasledujici:

e zlepSeni vykonu produktu,

e zlepsSeni dostupnosti,

e zlepSeni ucinnosti a efektivity udrzby,

e odliseni od produkt konkurentt.

Vyse uvedené faktory mohou spiSe souviset s konkurenéni strategii vyrobce nez
s potfebou dodrzovat predpisy a bezpecnost. Podle Grubice a kol. (2011) si asi 70 %
podnikli spojuje s pfijetim smart technologie vyssi a trvalé piijmy; 84 % spolecnosti
povazuje servitizaci za nastroj k upevnéni vztahl se zékazniky, jenz zaroven umoziuje
lepsi rozpoznani jejich potieb. Pti pfijeti této technologie vyrobcei o¢ekavaji, ze zdkaznici
budou mit prospéch ze sniZeni celkovych vlastnickych nékladi a zvySené dostupnosti
sluzeb. Toto by tedy mélo vést ke sniZeni rizik a lepSimu soustfedéni pozornosti na

klicové kompetence. Grubic a kol. (2011) také ptisuzuji ptijeti a rozvoj diagnostické a
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prognostické technologie stale rostouci rivalité na trhu. Kromé toho je sttedem pozornosti
rovnéz hodnotova nabidka dostupnosti zafizeni, snizeni rizika a celkové vlastnické
naklady. Diagnosticka a prognosticka technologie proto miize byt povazovana za diilezity
prostiedek pro poskytovani servisnich sluzeb a uz ne za ndklad nutny pro délani obchodi.
V procesech riistu a poklesu sluzeb mohou byt uvedena dvé kontinua, ktera odrazi
pfistupy podnikti. Ve vztahu k ristu sluzeb se jednd o servitizaci a pridavani sluzeb a ve
vztahu k poklesu sluzeb se jedna o deservitizaci a odebirani sluzeb (Kowalkowski
a kol., 2017a).

2.7.5 Deservitizace

Nicmén¢ pies rychle rostouci pocet vyzkumii a jejich vysledky pochazejici jak
z akademického svéta, tak i ze sféry byznysu, zlistdva nezodpovézeno ne€kolik otazek,
které je tieba prozkoumat (Eloranta a Turunenova, 2015; Kamp a Parry, 2017b;
Kowalkowski a kol., 2017b). Napfi¢ vSemi primyslovymi obory se ukazuje, Ze se
podniky mozné svym posunem ke sluzbam pretizily a n¢které se z urcitych servisnich
iniciativ stahuji. Tento proces nazyvadme deservitizaci. Doposud se védeckd obec

nezabyvala otazkou, pro¢ k témto zménam dochazi (Kowalkowski a kol., 2017a).

Nézornym piikladem je spole¢nost Xerox, Casto citovana jako ptiklad vyrobni
spole¢nosti, kterd se uspésné zabyvala strategii rastu sluzeb. V roce 2013 sdélila
investorim Ursula Burns, ptedsedkyné spravni rady a generalni feditelka, ze ,,posun
k portfoliu zaméfenému na rast poskytovani sluzeb se vyplaci” (Raval, 2016). O necelé
tii roky pozdéji se spolecnost rozhodla oddélit svlij business se sluzbami a vytvofila
samostatnou firmu Conduent, jako nositele jejich obchodni Cinnosti orientované na
sluzby outsourcingové nabidky, zatimco si v rdmci své znacky Xerox ponechala operace

tykajici se hardware, jako napiiklad Spickovy barevny a zdkaznicky ptizpisobeny tisk.

Jak uvadi Kowalkowski a kol. (2017) témét do soucasnosti byl vyzkum zamétfeny na
servitizaci vniman jen z hlediska pfinosti. Nicméné v nékterych ptipadech, jako napf. na
cenové konkurenénich trzich, by se spole¢nost méla rozhodnout snizit nebo omezit

nabidku sluzeb, pokud je to neekonomické.
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Podle Kowalkowskiho a kol. (2017) je deservitizace vniména jako transformacni proces,
u kterého se podnik pfesunuje z obchodniho modelu, ktery je orientovan na sluzby, na
model, ktery je orientovan na produkty. Valtakoski (2017) vnimé deservitizaci jako
specidlni pfipad evoluce primyslu. Ve svét¢ pocitach v  80. letech
20. stoleti, kdyz klesala technologicka nejistota, rostlo technologické rozsiteni a byla

vytvorena pravidla pobizejici podniky k deservitizaci.

Ptes cetné piiklady uspé$né servitizace v mnoha odvétvich shledala vétSina spolecnosti,
ze dosazeni oCekavanych piijmi, ziski a spokojenosti zakaznika neni zdaleka tak
pfimocaré a snadné. Ackoliv jsou k dispozici jen omezené vysledky vyzkumu piipadi
neuspésné servitizace nebo vysledky zkoumani strategii zdmérné deservitizace,
neoficialni diikazy ukazuji na ,,paradox sluzeb (servitizace)“!’, kdy investovani do rastu
sluzeb nevytvaii odpovidajici vynosy nebo hodnotu akciového podilu (Gebauera a kol.,
2005; Neely, 2009), vice v nasledujici Kapitole 2.7.6.

Naptiklad vytvofeni divize Thyseen Krupp Industrial Services pro zajiStovani
pramyslovych sluzeb v ramci strategické obchodni aktivity uvnitt dané spole¢nosti bylo
podpotfeno z diivodd snizeni vlivu cyklického charakteru vyroby a prodeje oceli
a nachylnosti ke komoditizaci, kterému byl némecky primyslovy konglomerat vystaven.
Avsak tato nova servisni divize neuspokojila pln¢ financni ocekévani — nebo piesngji
oc¢ekavani tykajici se predpoklddané soucinnosti s ostatnimi hlavnimi obchodnimi
¢innostmi spolecnosti. Thyssen Krupp se proto rozhodl ukonlit své zapojeni do

obchodovani se sluzbami a divizi odprodal.

Podobné firma Diirr, vedouci némecky vyrobce natérovych systémi, zavedl jednu
z prvnich sluzeb typu ,,platba za pouziti“, ¢imz umoznil vyrobcim osobnich aut, aby
platili za kazdé nalakované auto, a nikoliv aby investovali do zafizeni a servisu. OvSem
Diirr zjistil, Zze je obtizné pfedem urCovat rozsah vyuziti zafizeni (na zdklad¢ objemu
vyroby zdkaznika) nebo spocitat ptislusnou odménu za danou sluzbu typu ,,platba za
pouziti“. Sluzba nenapliiovala finan¢ni cile, coz nakonec donutilo spole¢nost prodat svou

divizi sluzeb (Premier) subjektu Voith Industrial Services.

17V angli¢ting vyuzivan vyraz Service Paradox, popsan Saarou Braxovou (2005) a Gebauerem a kol.
(2005).
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V zéavérecném piikladu se spole¢nost Xerox rozdélila do dvou spole¢nosti (viz zminka
vyse) jako odpovéd na problémy, jejichz soucasti byly obavy akcionart tykajici se
nedostate¢né trzni kapitalizace, pfi¢emz jeji obchodni ¢innost v oblasti sluzeb je nyni

provadéna pod samostatnou znackou Conduent (Kowalkowski, 2017a).

Na Obrazku 7 je zndzornéno schéma hlavnich konceptli procesu ristu a poklesu sluzeb.

Tyto koncepty jsou potom definovany v Tabulce 11.

Obrizek 7 Hlavni koncepty procesu ristu a poklesu sluZeb

N 4

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Kowalkowskiho a kol. (2017)
Pojmy a definice postihujici procesy rustu a redukce sluzeb jsou uvedeny v Tabulce 11.

Tabulka 11 Vysvétleni pojmii procesu ristu a poklesu sluZeb

Pojem Definice

Servitizace Transformacni procesy, pfi nichz se spolec¢nost
posouva od obchodniho modelu a logického
systému orientovaného na vyrobu k modelu
s orientaci na sluzby.

Doplnéni sluzeb (angl. Service infusion) Proces, pfi némz vzrista relativni dulezitost
nabidky sluzeb néjaké spolecnosti nebo obchodni
jednotce, ¢imz se posiluje jeji portfolio sluzeb
a rozSifuje jeji orientace na obchodni cinnost
tykajici se sluzeb.

Deservitizace Transformacni proces, pfi némz se spolecnost
posouva od modelu a logického systému
orientovan¢ho na sluzby k modelu s orientaci na
vyrobu.

Oslabeni sluzeb (angl. Service dilution) Proces, pii némz klesa relativni dilezitost nabidky
sluzeb néjaké spolecnosti, ¢imz se redukuje jeji
portfolio sluzeb a rozSifuje jeji orientace na
vyrobné-obchodni ¢innost.

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Kowalkowski (2017a)
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2.7.6 Bariéry servitizace

Samli a kol. (1992) popisuji jiz v roce 1992 potiebu takové orientace na zakaznika, ktera
zohledni priimyslové sluzby. Jini autofi, jako naptiklad Foote a kol. (2001), Oliva a
Kallenberg (2003) nebo Matthyssens a Vandenbempt (2008) popisuji dale rozli¢né
prekazky uspésnosti sluzeb (Matthyssens a Vandenbempt, 2008; Oliva a Kallenberg,
2003; Samli a kol., 1992). Kotter (1996) popisuje 8 hlavnich bariér, které zapfticinuji
neuspéch spolecnosti. Téchto 8 prekazek muze slouzit jako vSeobecnd smérnice
k identifikaci specifickych organiza¢nich bariér (Kotter, 1996, str. 3—16), a to:

1. Oddéni se prehnanému a neodiivodnénému uspokojeni.

2. Neschopnost vytvofit dostatecné silné vedouci seskupeni.

3. Podcenéni vyznamu vize do budoucna.

4. (Desetinasobn¢) nedostatecna komunikace urcité vize.

5. Pfipusténi, aby novou vizi blokovaly piekazky.

6. Neschopnost dosahnout kratkodobych tspéchii.

7. Ptedcasné deklarovani vitézstvi.

8. Zanedbani pevného zakotveni zmény do podnikové kultury.

V souvislosti se servitizaci, na zdklad¢ téchto vSeobecnych bodl, vypracoval
a ¢erpanim z dalsi literatury odvodil Oschmann (2012) mozny seznam bariér. Tabulka 12

znazoriuje piehled prekazek servitizace tak, jak jsou uvedeny v jeho dile (Oschmann,
2012, str. 32-33).

Tabulka 12 Bariéry servitizace
Usti'edni téma PiekaZka servitizace
Strategie Nejasna strategie sluzeb
Neznalost nabizenych produktd
Obava ze ztraty strategického zaméteni
Neochota zakaznika k outsourcingu
Provedeni Neznalost potieb zédkaznika
Informacni prekazky ze strany zakaznika
Chybéjici vyvojovy proces
Marketing Nedostatecné sdélovani hodnot
Chybéjici prestiz sluzeb
Schazejici data pro zictovatelnost

Zdroje Chybéjici finanéni zdroje
Chybg¢jici personalni zdroje

Kultura Chybéjici kultura sluzeb
Schazejici vira v uspéch

Organizace Nevhodnd organizacni struktura

Nedostatecné fizeni servisni sité
Zdroj: Vlastni zpracovani podle Oschmanna (2012, str. 32-33)
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Oschmann (2012) uzavira, ze diivody piekdzek servitizace mohou spocivat jak uvnitt, tak
1 mimo organizaci, pficemz dfive jmenovany diivod spadd do sféry vlivu
a zodpovédnosti organizace, zatimco ten druhy se nachazi v jejim okoli, a tudiz nemuze

byt pfimo ovlivnén (Oschmann, 2012).

2.8 Smart servitizace!$

Vybér nazvu kapitoly ,,smart servitizace™ nebyl uplné nejsnadnéjsi, protoze v Ceském
jazyce i mezi lidmi z primyslovych organizaci tento pojem uplné nezdomacnél, i kdyz
v angli¢ting se tento termin uz bézné pouziva. Dalsi anglicky termin pro tuto oblast je
»smartization* (v ¢estiné mozné prelozit jako smartizace) nebo je mozné i v nékterych
anglicky psanych ¢lancich najit oznaceni ,,digital servitization* (napt. Paschouva a kol.,
2017) (mozny pteklad do Cestiny je digitalni servitizace). I v této praci bude vyuzito

oznaceni smart servitizace.

Da se fici, Ze se jedna o propojeni mezi zaméfenim na sluzby vyrobnich podnikil a na
oblast digitalizace, viz Obrazek 8. Tato relativn€ nova a malo probadané vyzkumna oblast
nabizi jen omezené mnozstvi relevantnich ptispévki a soucasné se tyto zabyvaji pouze
jednou oblasti digitdlni technologie namisto komplexniho uchopeni problematiky
zahrnujici celou Skéalu relevantnich digitalnich technologii. Proto zde vznika potieba
detailngji specifikovaného vyzkumu za ucelem systematizovani existujici znalosti této

oblasti (Grubic a Jennions, 2017).

- ~.

/ Sma¥t =
( 2 servitiza \
| Servitizace o |
vyzk Digitalizace/ /
~— P e
—— oblast ——

Obriazek 8 Smart servitizace
Zdroj: Vlastni zpracovani podle Grubice a Jennionse (2017)

18V této kapitole (i v dalSich) je vyuZivan pojem smart sluzby, jelikoz se jednd obecné o sluzby vyuzivajici
smart technologie, které nemusi byt poskytovany jako doprovodné sluzby k primyslovym vyrobkiim na
B2B trhu. V nasledujici kapitole jsou vymezeny doprovodné sluzby, které jsou poskytovany k
prumyslovym vyrobkiim na B2B trhu a vyuzivaji smart technologie (DSST).
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Prostfednictvim smart technologii jsou vyrobni podniky schopné osvojovat si, navrhovat
a dodéavat nové, inteligentni a vzdjemné propojené produkty, které méni zplisob, jakym
podniky soutézi (Porter a Heppelmann, 2014), a poskytovat sluzby (Porter a Heppelmann,
2015). Dematerializace fyzickych produktt slucuje ve vyrobnich spole¢nostech trendy v
oblasti digitalizace a servitizace nabidky (Lerch a Gotsch, 2015). Ulohu smart technologii
v téchto servitizovanych vyrobnich podnicich analyzuje nyni vznikajici, ale rychle
pribyvajici literatura oznaCovand heslem digitalni servitizace (Vendrell-Herrero a kol.,
2017). Tento termin je formdaln¢ charakterizovan jako poskytovani smart sluzeb
zabudovanych ve fyzickém produktu (Holmstrom a Partanen, 2014). Dany proud
literatury zkoumad, jak jsou smart technologie soucasné¢ hnaci silou i Cinitelem
umoziujicim servitizaci. Z hlediska vytvafeni mechanisml slouzicich k ziskavani
hodnot, ma digitalni servitizace dvé vyznamné piekazky, a to:
e Smart produkty ¢asto nahrazuji (nebo kanibalizuji) tradi¢ni produkty, coz je
naro¢né z hlediska implementace obchodniho modelu (Cusumano a kol., 2015).
e Jakmile jsou vytvofeny smart sluzby, mezni naklady na vyrdbéni novych
jednotek jsou prakticky nulové, coz zpiisobi, ze se snizuje schopnost zakaznika

rozpoznat skute¢nou hodnotu vytvofenou na zaklad€ dané nabidky (Rifkin, 2014).

Oblast smart servitizace se odliSuje od tradi¢ni servitizace ve tfech aspektech, a to:

e Mezni ndklady na smart sluzby jsou téméf nulové (Rifkin, 2014).

e Zatimco sluzby jsou obvykle doplitkem nabidky produkti (Cusumano a kol.,
2015), smart sluzby casto nahrazuji tradi¢ni produkty.

e Smart technologie, stejn¢ jako vSechny ostatni prevratné technologie, oteviraji
nové obchodni piilezitosti, které mohou byt provadény novymi ucastniky,
zejména vyvojafi hardwaru a softwaru nebo maloobchodniky. Pocatecni
empiricky vyzkum doposud zkoumal smart servitizaci ve specifickych
souvislostech, tykajicich se primyslové vyroby (Opresnik a Taisch, 2015),
softwarovych spolecnosti (Suarez a kol.,, 2013) a hudebniho nahravaciho

primyslu (Parry a kol., 2012).
Podle Paschouvé a kol. (2017) byla nejvétsi pozornost vénovana digitalni servitizaci

v odbornych védeckych casopisech v nésledujicich zemich: UK (Aston University,

Cranfield University), Svédsko (Lulea University of Technology), Némecko, Cina
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a Italie. Zda se, Ze toto téma je hlavné evropskym fenoménem. V USA je mu piekvapive
vénovana mensi pozornost ve srovnani s jinymi vyzkumy v oblasti managementu
(Demirkan a kol., 2015). Aktudlni témata v této oblasti vyzkumu se tykaji aditivni
vyroby!?, big dat, cloudovych vypo&ta?’, kybernetické bezpecnosti, TIoT, prediktivni

analytiky a vzdaleného monitoringu (Paschouva a kol. (2017).

Jak proklamoval Porter a Heppelmann (2014), vytvafeni smart a propojenych prostredkti
roz§ifuje moznosti, jak jim dat nové funkce, zvysit jejich spolehlivost a umoznit jim, aby
mohly zajistovat dalkovy monitoring a podporovat vzdalené zasahy. Posledné uvedena
schopnost je vitanym nastrojem pro mnohé, zvIast¢ malé spolecnosti, které chtéji nabizet
své produkty, protoze pokud by tuto ¢innost provadély ,,osobni formou” a ,,prezencné”,
vyzadovalo by to zna¢né Usili a ndklady (Kamp a kol., 2017a). Rovnéz to také zlepsSuje
schopnost podniki ,,vizualizovat”, jak jsou jejich zafizeni ve skutecnosti zakaznikem v
misté jejich pracovniho nasazeni vyuzivana a jak ve vyrobnim prostfedi pracuji a funguji.
V dutsledku toho by méli poskytovatelé sluzeb byt schopni pfijit s dimyslnéjSimi a 1épe
cilenymi sluzbami anebo zdkaznickymi sluzbami Sitymi na miru a tyto zajiStovat na
cenov¢ dostupném zakladé. To znamend, Ze sluzby vzdalené podpory a monitoring
umoziuji dodavatelim lépe podporovat klienty a soucasné s tim Setfit ¢as a naklady,
jakoz i zlepSovat kvalitu a provadéni poskytované asistence (Fischer a kol. 2012, str. 165).
Navic tim, Ze diky monitoringu ziskaji vyrobci stroji hlubsi pfedstavu o operacich
klienta, mohou mu déavat rady ohledné¢ lepsich provoznich postupti a poskytovat adaptivni

Skoleni zalozené na zjiSténych nedostatcich v dovednostech.

V souladu s vySe uvedenym, pokud maji dodavatelé obrabécich stroji lepsi piehled
o tom, co se dé&je s jejich stroji (a o jejich pfipadnych poruchach), mohou poskytovat lepsi
podporu prostiednictvim technické udrzby nebo Skoleni a instruktaze obsluhy (Kamp a
kol, 2017a). Tedy v dusledku toho, ¢im vice doty¢né podniky v rdmci servitizace pokroci,
tim Iépe by mély byt schopny piejit od nabizeni sluzeb, které podporuji jejich vyrobky,
ke sluzbam, které podporuji procesy uzivatelii. To znamend k takovym sluzbam, které

pomahaji optimalizovat vlastni procesy vytvareni hodnot zdkazniki (Ulaga a Reinartz,

19 Aditivni vyroba — proces, pii kterém se prostiednictvim specifického zafizeni vytvateji trojrozmérné
objekty z vhodného materialu. Tisk po vrstvach je fizen ovladaci elektronikou na zakladé programové
predlohy. Zjednodusen¢ se nékdy pro aditivni vyrobu pouziva termin 3D tisk.
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2011); Kindstrom a Kowalkowski, 2014) a jejich celkovou obchodni vykonnost (Pawar
a kol., 2009). Nebo vyjadieno slovy Tukkera (2004): ptejit ke sluzbam zaméfenym na

vysledky a cile, kterych chtéji uzivatelé prioritné dosdhnout.

Spravné propojené systémy a servitizace poskytuji odrazovy mustek pro vyrobni
spolecnosti, které chtéji rozsitit své portfolio pfijmovych tokli a konkurovat na Sir§im
zaklad¢é, nez jsou bézné naklady a méreni produktivity. V praxi vSak pfijeti principt
servitizace a smartizace neni cestou bez pfekazek. Piredpokladem pro to, aby bylo
dosazeno pokroku v uzitkovosti a vykonnosti technologickych prostfedkl, je také
zaroven piislusné pouziti snimact, ovladaci a funkénich prostiedkd pro sémantickou

analyzu velkého mnozstvi dat.

Podle Grubice (2017) je snaha o zvySeni pouziti digitadlnich soucdsti v servitizaci.
Naptiklad spolecnost Caterpillar zaclenuje sensory do designu svych produkti. Diky
tomu je schopna operdtorim a servisnim zaméstnancim poskytovat informace
o moznych problémech tykajicich se produktli a rovnéz i doporuceni zamétend na vhodné
akce, at’ uz se jedna o upraveni provozu stroje, upozornéni prodejny na nutnost udrzby

nebo zajisténi bezpecnostniho zastaveni provozu (Zeithamlova a kol., 2014).

V servisu bude jednozna¢né hrat dilezitou roli pokracujici digitalizace. Jeji vliv se
samoziejme projevuje uz nyni. Diky digitalizaci spolu mize vzdjemné komunikovat stale
veétsi mnozstvi zatizeni. Moznost komunikace je jen zacatek, protoze praveé obsah je tim
jednoznaéné veédét, jaka data potiebuje ziskat, k ¢emu mu maji poslouzit a jak je bude
potom nasledn& vyhodnocovat. Podle Petra Simacka, feditele obchodnich jednotek ABB
Pohony, musi ziskana data informovat o sté¢zejnich informacich, které jsou potiebné k
predikci dalSiho vyvoje, coz je hlavni podstata ¢tvrté primyslové revoluce. Také spravné
vyhodnoceni téchto dat je stejné podstatné jako jejich kvalita. Pravé diky spravnému
vyhodnoceni dat ziska zakaznik odpovidajici informace o skute¢ném stavu jeho zatizeni

a servisnich potfebach (Elektrika, 2017).

Proto ziskana data plni ¢im dal vice roli vyznamného rozhodovaciho faktoru. Dfive, i

kdyz v mnohych podnicich je tomu tak stidle, méla odd€leni udrzby moznost
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samostatného rozhodovani o investicich do udrzby ¢i obnovy zafizeni. V soucasnosti
vSak o téchto krocich rozhoduje spiSe jen vedeni tovarny. Jejich rozhodnuti vznikaji prave
na zakladé ziskanych dat. DalSim aspektem digitalizace je moznost zpiistupnéni zatizeni,
ktera jsou umisténa na obtizné dostupnych mistech. Prostfednictvim digitalizace je mozné
se prepnout na on-line platformu, a to z momentéln¢ ptevazujiciho off-line rezimu. Tim
bude mozné ptipojit se ke kazdému zatizeni, a tak na dalku sledovat a diagnostikovat jeho
¢innost (Elektrika, 2017).

Cilem je tedy smart servitizace, kterd je definovana jako poskytnuti sluzeb zamétenych
na IT, které spoléhaji na digitalni soucastky umisténé v hmotnych produktech. Dusledky
digitalniho kontextu na servitizaci jsou podle Aston Business School (2017) nasledujici:

e poskytovani vytvorené hodnoty,

e vytvoreni digitalnich zdroju,

e digitalni ekosystémy,

e zprostifedkovatelé dat.

2.9 Smart sluzby poskytované primyslovymi podniky

Jak uvedli Allmendinger a Lombreglia (2005), uz brzo bude pro podnik nedostate¢né
nabizet sluzby, bude muset poskytovat smart sluzby. Ale co jsou to pfesn¢ smart sluzby
v pramyslu? Smart sluzby ¢asto oznacované jako vzdalené (angl. remote) maji mnoho
ruznych definic a vykladi. Pfesto je nutné tento pojem piesnéji vymezit, jak je uvedeno

v nasledujici kapitole.

Na uvod lze smart sluzby a systémy smart sluzeb definovat jako ,,aplikaci
specializovanych schopnosti pomoci akci, procesii a vykonii umoznénych diky smart

produktim?!* (Allmendinger a Lombreglia, 2005).

2L Smart produkt (angl. smart product) — smart produkt je objekt zpracovani dat, ktery ma nékolik
interaktivnich funkci. Smart produkt kombinuje fyzické a softwarové rozhrani. Pouziti smart produktu je
interaktivni a vyzaduje i n€jakou kognitivni praci uzivatele. Jednim z hlavnich problémt navrhu smart
produktu je, jak do produktu vkladat dalsi nové komplexni vlastnosti a soucasné udrzovat uzivatelské
rozhrani a interakce dostateén¢ jednoduché (http://www.uiah.fi/tmo/uidesign/index.html). Podle Firma4
(2017) jsou smart vyrobky obsahujici procesory, senzory, software a pfipojeni, a tak umoznuji vymeénu dat
mezi vyrobkem a prostfedim, vyrobcem, operatorem/uzivatelem a dal$imi produkty a systémy. Toto
pripojeni zajistuje dalsi schopnosti vyrobku, aby mohl existovat i mimo fyzicky produkt, zndmé jako
produktovy cloud. Ziskana data lze dale analyzovat a pouzivat pro dalsi rozhodovani, fizeni operativni
efektivity a priabézné zlepSovani produktu.
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V préci budou oznaceny tyto sluzby, které podniky obvykle nabizeji ke svym hmotnym
produktiim a vyuzivaji souc¢asnych smart technologii jako doprovodné sluzby vyuzivajici

smart technologie (dale v praci jako DSST).

Nedavny priizkum mezi védci zabyvajicimi se sluzbami odhalil, Ze Sifeni informacénich
technologii naptiklad ve form¢ smart produktli vede k rustu ,,vSudyptitomného, vzdy
propojené¢ho globalniho svéta a také vede k zdsadnim zméndm ve zkuSenostech
zakazniki a vytvareni hodnoty; poskytovani sluzeb ptimo i jako podpory; a k orientaci

podnikii na sluzby, sit€ a ekosystémy sluzeb* (Ostrom a kol., 2015, s.145).

Podobné¢ vnimaji sluzby i odbornici na oblast sluzeb (Demirkan a kol., 2015b). Smart
sluzba je zalozena na dvou zakladnich vlastnostech smart produktu, a to:
e informovanosti,

e propojitelnosti (Allmendinger a Lombreglia, 2005).

Diky témto vlastnostem mohou smart produkty zprostfedkovat poskytovateli sluzeb
data o vyuziti a ti mohou tyto informace vyuzit pro sestaveni sluzeb a preventivnich
opatfeni na miru, v ndvaznosti na kontext, ve kterém zakaznik operuje a zaroven
nabidku opfit o data ziskand pomoci inteligentniho produktu (Allmendinger
a Lombreglia, 2005, p.132).

Smart sluzby také umoziuji poskytovateli navazat Gzké vztahy se zakazniky a peCovat
o n¢ v pribéhu celého zivotniho cyklu produktu, a to analyzou potieb a pozadavki
zacinaje a ukoncenim poskytovani sluzby konce. Podéava téz zpravy o situaci pro vlastni
vyzkumné a rozvojové procesy. Zakaznici si pfiplati za moznost ochrany pted
Lhepiijemnymi  prekvapenimi® ohrozujicimi  jejich  podnikani (Allmendinger
a Lombreglia, 2005, s.132), v€etn¢ necekanych odstavek, které Casto predstavuji velky

naklad. Poskytovatel¢ sluzeb navic mohou rozSifovat své podnikdni piebirdnim
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souvisejicich oblasti od zdkaznikli a tim se proméinovat z Cist¢ho poskytovatele
hardwaru na dodavatele feSeni, kterd optimalizuji Zivotni cyklus produktu. Nebo se
dokonce mohou stat agregéatory sluzeb, ktefi fidi toky mezi zakazniky a tfetimi stranami
poskytujicimi doprovodné sluzby zalozené na datech =ziskanych diky jejich

inteligentnim produktim (Allmendinger a Lombreglia, 2005).

V typickém primyslovém podniku jiz pouhd propojitelnost inteligentnich nastroju
podporuje servis na dalku a prediktivni idrzbu. Hodnota IoT je ve schopnosti analyzovat
data a ziskat komplexni ptehled z pfislusnych aktiv, procesii a produktl., coz otevira
moznost pro adaptivni automatizaci s cilem zvysit efektivitu vyroby a schopnost reagovat
pruzné na piani zakaznika soucasn¢ s lepsi integraci podnikovych systémt (McLaughlin
a kol., 2016). Z informaci ziskanych od produktu u zdkaznika lze ziskat naptiklad
nasledujici:

e data nutna pro diagnostiku stavajiciho stavu ¢i moznost proaktivng fesit problém

a predvidat, kdy dojde k poruse,

e aktualni stav produktu (monitoring zatizeni).

Na zakladé téchto informaci je podle McLaughlina a kol. (2016) dale mozné:

e zajistit kontinualni sledovani stavu zafizeni v redlném case po celou dobu
provozu (Udaje mohou byt exportovany na server, kde jsou k dispozici jak
mistnimu servisnimu stfedisku, tak i globalni technické podpote. Zasland data
jsou vyhodnocena pro zédkaznika s doporu¢enim ohledné ptipadnych napravnych
opatfeni a preventivni udrzby.),

e moznost sledovani stavu vybraného zafizeni v zavislosti na nastavenych
parametrech a kritériich sledovani,

e planovat udrzbu (napft. prediktivni),

e zajistit vzdalenou podporu, véetné okamzité reakce na vystrazné ¢i havarijni
stavy napf. na e-mail zédkaznika a okamzitou telefonickou podporu servisniho

technika na zaklad¢ odeslané vyzvy.
Pokud neni mozné zavadu opravit na dalku, je jeji soucasti i vyjezd servisniho technika

na zadkladé zdznamu o poruSe se sadou ndhradnich dilii. Dostupnost této sluzby je

v zavislosti na smluvnich podminkéach 24/7 a je poskytovana obvykle velmi rychle (od
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telefonatu po ptihlaseni do systému vzdalené podpory neubéhnou vice nez 2 hodiny)
(Sheikh, 2016).

Jako slibné téma pro dalsi vyzkum identifikuje oblast sluzeb pohanénych smart
technologiemi Benkenstein a kol. (2017) a poukazuji zejména na oblast digitalizace
sluzeb, tizeni procest digitalnich sluzeb, informacni systémy pro oblast sluzeb, mobilni
zafizeni urcend k poskytovani sluzeb, spoluvytvareni hodnoty pomoci smart sluzeb

a big data v primyslu sluzeb.

Podle Darrena Crispe (Manufacturer, 2018) je digitalni transformace v primyslovych
podnicich o zachyceni piesnéjsich dat, o analyze a pouziti takovych dat nutnych pro dalsi
rozhodovani a vyvoj. Chandru Shankar (Manufacturer, 2018) fik4, Zze digitalni
transformace miize zlepSit vykon organizace v mnoha oblastech. To znamena znovu
posoudit, jak spole¢nost zapojuje zdkazniky, optimalizuje své operace, méni své produkty
a posiluje své zaméstnance dé¢lat vSe vySe uvedené. Podle materialu ,,Manufacturing
2020 (Manufacturer, 2018) je 87 % vyrobcii v UK pfipraveno investovat do digitalnich
technologii zlepSujicich produktivitu a 61 % fik4d, Ze mohou sami financovat tyto
investice. Zminéné informace vychazeji ze zpravy uvedené v ,,Annual Manufacturing
Report 2018 zpracované spolecnosti PricewaterhouseCoopers a déle informuji, ze 66 %
vyrobct z UK tika, Ze digitalni technologie budou hlavnim faktorem riistu pramyslu a 79
% si mysli, Ze tyto technologie rozsiii jejich zakladnu zédkaznikli prave pies servitizaci

(PWC, 2018).

2.9.1 Definice doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie u priumyslovych

podniki

Podle Beverungena a kol. jsou smart sluzby?? (2017) tvofeny uvedenim smart zafizeni do
digitadlniho systému sluzeb. Sité smart zafizeni koordinuji digitdlni kompetence stran,
které jsou soucasti digitalniho systému sluzeb a/nebo zprostiedkovavaji jejich interakce.

Inteligentni zatizeni ukazuje fyzické a digitalni vlastnosti ve stejnou dobu, a proto je

22V textu prace je ¢asto zachovano originalni anglické vyjadreni (nebo jeho doslovny pteklad — napf. smart
services jako smart sluzby), aby nedochazelo ke zkresleni informaci autora citovaného ¢lanku. Pokud se
jednoznaéné nejedna o doprovodné sluzby k vyrobklim nebo je uvedeno dané konkrétni oznaceni, pak
v praci neni pouzito vyuzivané oznaceni ,,doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie (DSST)*.
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mozné pozorovat, identifikovat a analyzovat fyzické a digitalni udalosti, rozhodovat

a provadét fyzické a/nebo digitalni akce. Proto lze fici, Ze smart sluzby jsou schopny

integrovat fyzické a digitalni kompetence v komplexnim spolecensko-technickém

systému sluzeb.

Klein (2017, str. 8) uvadi, ze ,,sluzby vyuzivajici smart technologie jsou technologicky

zprosttedkované sluzby aktivné poskytované dodavatelem diky vzdalenému piistupu

a vymeén¢ dat pfes vestaveéna fidici zafizeni a/nebo zatfizeni se zpétnou vazbou*.

Jednotliva hlediska této definice Klein (2017, str. 8-9) dale konkretizoval, a to:

Technologicky zprosttedkovatel — zdaraziujici pozadavek pro vzdalené sluzby,
propojeni sluzby s technickym systémem je diilezitou vlastnosti (Borgmeier, 2002,
Rowley, 2006). Toto zprostiedkovani mize byt fizeno pfes internet nebo jiny
elektronicky kanal, nicméné¢ musi jit o typ interakce béhem dodani sluzby
(Rowley, 2006; Wiinderlichova, 2009). Rowley (2006) uvedl, ze vztahy
a kontakty mezi zadkazniky a spoleCnosti jsou realizovany prostiednictvim
technologii.

Aktivni doruceni — plati pro kazdou sluzbu, kterd je dorucena vzdalené. Podle
Wiinderlichové (2009) jsou vzdéalené sluzby aktivné dodavany zakaznikovi
prostfednictvim vzdaleného poskytovatele sluzeb. U vzdéalenych sluzeb obvykle
poskytovatel sluzby kontroluje dodaci ¢asy a podminky usnadnujici provadéni
sluzby. Toto logicky rozsifuje aktivity s pfidanou hodnotou, které jsou pfevazné
poskytovany dodavatelem sluzeb nebo dodévany poskytovatelem, dokonce
1 kdyz vzdalena sluzba ma charakteristiky spoluvytvareni hodnoty se zakaznikem,
jako jsou vzdalené opravy, kterych se poskytovatel vzdy ucastni,
a to na rozdil od ryziho poskytovatele vlastnich sluzeb, kdy zdkaznik dodava
vétSinu z podilu sluzeb.

Zhodnoceni — zase odkazuje na poskytovatele aktivné dorucujici sluzby.
Vzdalené — poskytovatel vzdalené sluzby musi byt mimo zakaznika, aby mohl
poskytovat sluzbu vzdalené. Proto je kladen daraz na fyzické oddéleni zdkaznika
a poskytovatele.

Majetek — odkazuje na skutecnost, Ze sluzby musi byt majetkem, tj. fyzicky objekt,

ktery je casti vyrobniho systému zédkaznika (Borgmeier, 2002).
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e Vymeéna dat — pies vestavénou kontrolu a/nebo zafizeni pro zpétnou vazbu je
zalozena na definici Wiinderlichové (2009) tykajici se vzdalenych sluzeb. Ziskana
data pfes vestavéné zafizeni neguji pojeti aktivit ziskani mistnich dat. Vyména
automatizovanych redlnych dat, jejich ukladani nebo pfenos mize mit formu
jednostranné nebo dvoustranné komunikace (Borgmeier, 2002; Wiinderlichova,
2009).

Podle Kleina (2017) jsou smart sluzby:
a) nabizeny jako kombinace fyzickych a digitalnich sluzeb na zaklad€ propojenych
produktt,
b) zaloZené na datech, tj. musi zde byt zahrnuto vyuziti dat pti poskytovani sluzby,
c) znamé jako vzdalené sluzby a zahrnuji vzdalenou podporu, telesluzby,

e-sluzby, monitorovani zatizeni atd.

Steimel (2016) uvedl pét charakteristik smart sluzeb, a to:
e propojeni mezi fyzickym a digitdlnim svétem,
e zvySeni vytvofené hodnoty a ekonomické efektivity,
e rozsifeni produktl a sluzeb na digitalni uroven,
e transformace produktu do ¢asti sluzby,
e zména z obchodniho modelu orientovaného na produkt na obchodni model

orientovany na sluzby.

Dalsi odliSnosti smart sluzeb od klasickych sluzeb je jejich silnd zévislost na datech
a pozadovana flexibilita jejich rozvoje. Jak se zmiituje Kagermann a kol. (2015), smart
sluzby budou casto poskytovany v rdmci celého podniku a mezi podniky a mezi

odvétvimi.

Tato habilitacni prace vychazi z pojeti smart sluzeb Kleina (2017), kdy se jedna
o technologicky zprostredkované sluzby aktivné poskytované dodavatelem, které pracuji
prostrednictvim vzdaleného pristupu a vymené dat pres vestavena ridici zarizeni a/nebo

zarizeni se zpétnou vazbou.
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2.9.2 Vymezeni pojmu doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

v priomyslovych podnicich

Navzdory zrychlujicimu se rozvoji smart sluzeb je védecky vyzkum stile na pocatku
(Wiinderlichova a kol., 2015, str. 443). Samoziejm¢ zajem o tuto oblast vyzkumu mezi
autory narustd. Velka pozornost je vénovana oznaceni téchto smart sluzeb, které
pramyslové podniky mohou svym zakaznikim nabizet. V oznaceni jsou patrné urcité
rozdily vnimani téchto sluzeb i vzhledem k jejich neustalym inovacim. Néktefi autofi
napiiklad pouzivaji pojem ,.telesluzby* (teleservices) (Borgmeier, 2002; Kiissel a kol.,
2000; Pfeiffer, 2000). Rovnéz podle Kleina (2017) jsou piedpony e— ¢i tele— vyuzivany
za uCelem vytvoreni podkategorii k jiz existujicim pojmtim. Ptiklady vyuziti pfedpon jsou
nasledujici:

e vzdalena udrzba“ (tele-maintenance) (Garcia a kol., 2004),

o telematika“ (telematics) (Chatterjee a kol., 2001),

o e-sluzby* (e-service) (Rowley, 2006),

e e-udrzba“ (e-maintenance) (Levrat a kol., 2008).

Dalsi vyzkumnici pouzivaji variace, kombinace nebo piijeti uziti terminu ,,vzdaleny*
(remote), jako napt.: ,,vzdalend oprava, diagnostika a udrzba” (angl. Remote Repair,
Diagnostics and Maintenance — RRDM) (Biehl a kol., 2004).

Vzdéleny monitoring vyuzilo podle Grubice a kol. (2011) v UK 10 % vyrobct a je
vyuzivan mezi mnoha produkty, jako napf. v kosmu, vybaveni kanceléii, primyslové
vybaveni. Vyuzivani vzdélenych technologii (angl. RMT — remote monitoring
technology) je typicky rozvinuto u strojirenskych a elektrostrojirenskych produkti
s dlouhym zivotnim cyklem a velkym stupném slozitosti (Grubic a kol., 2011). Tato

informace je potvrzena i Lerchem a Gotschem (2015), ktefi zjistili, ze komplexnost

vvvvvv

wewr

(Grubic, 2017).

Teprve nedavno se stal pojem ,,smart sluzba“ populdrni. Termin ,,smart sluzby* (angl.

smart service) je podle Kleina (2017) zdmérn€ pouzivan misto terminu ,,vzdalené
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sluzby*, a to diky dvéma hledisktim:

e nedavné publikace tithnou k wuZzivani terminu ,smart sluzby*“. Napiiklad

Wiinderlichova zménila oznadeni

,smart“ v prabehu let 2009 a 2015.

ze

,vzdaleného (angl. remote) na

e termin zahrnuje komunikaci mezi dvéma stroji (angl. machine-to-machine)

a sluzbami pifes automatizované algoritmy, které byly vyfazeny nékolika

definicemi zaloZenymi na terminu ,,remote*.

Tabulka 13 ukazuje ptehled jeho moznych terminti a pouziti autory v literatuie. Seznam

termind v Tabulce 13 neni urcité zcela kompletni, ale poskytuje zdkladni ptehled této

problematiky. V tabulce jsou pro Gplnost uvedeny v zavorce i anglické nazvy.

Tabulka 13 Piehled terminu ,,smart sluzba“ a autorii, ktefi tento pojem pouZzili

Termin

Autor

Telesluzby (teleservices)
Diagnostika a  prognostika
prognostics)

Nove digitalni technologie (New digital technologies)
Vzdalena diagnostika (Remote diagnostics)

(Diagnostics  and

Vzdalena oprava, diagnostika a udrzba (Remote repair,
diagnostics, and maintenance)
Vzdalenda  monitorovaci
monitoring technology)

technologie ~ (Remote

Vzdaleny monitorovaci systém (Remote monitoring
system)

Vzdalena sluzba (Remote service)

Inteligentni produkty (Intelligent Products)

Smart technologie (Smart technology)

Smart propojené produkty (Smart, connected products)
Smart vzdalend strojni udrzba (Smart Remote
machinery maintenance

Smart sluzba (Smart service)

Kiissel a kol. (2000); Lee (1998)
Greenough a Grubic (2011); Grubic a kol. (2011)

Wise a Baumgartner (1999)

Braxova a  Jonssonova  (2009); Jonssonova
a Holmstrdom (2005); Jonssonova (2006); Kuschel
(2009)

Biehl a kol. (2004)

Bandinelli a Gamberi (2011); Davies (2004); Gremyr
a kol. (2010); Grubic a Peppard (2016); Grubic (2014);
Jonssonova a Westergrenova (2015)
Jonssonova a Westergrenova (2015)

Wiinderlichova (2009)
Meyer a kol. (2009)

Ostrom a kol. (2010)

Porter a Heppelmann (2014)
Lee a kol. (2014)

Allmendinger a Lombreglia (2005); Wiinderlichova
a kol. (2015)

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Grubice (2014)

Jak je velmi dobfe vidét z Tabulky 13, existuje velké mnozstvi moznych oznaceni pro

oblast smart sluzeb v priimyslu. Oznaceni se v pribéhu casu vyvijela a da se fici, ze

roz§ifovala své pojeti — od pienosu, vzdalenou opravu az po diagnostiku a prognostiku.

Z uvedenych definic vyuziva habilita¢ni prace pojem ,,smart sluzba“ nejcastéji v ptipade,

7ze jsou mysleny obecné tyto sluzby, které jsou schopny na dalku vyuzivat

a dale zpracovavat data z ptenosu ¢innosti vyrobkd. Nicméné jelikoz se jedna o sluzby,
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které velmi ¢asto dany produkt primyslovych podnikl rozsifuji a jsou nabizeny casto
spolu s nim, pracuje tato prace s pojmem ,doprovodné sluzby vyuzivajici smart

technologie®.

2.9.3 Oznaceni doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie v priumyslovych

podnicich

Mezi manazery prumyslovych podnikii panuje urcitd nejednoznacnost v oznaceni
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie, které mohou ke svym produktim
zakaznikiim nabizet. Také rozdilna uroven jejich poskytovani je znacna. V nékterych
napt. v elektrotechnickych podnicich tyto sluzby viibec neposkytuji, jiné tuto oblast
zvazuji. A jsou i podniky, které uz s témito sluzbami zacaly ¢i je velmi brzo planuji
nabizet. Tato vyznamnd rozdilnost vnimani dané problematiky byla narocnd pfi
zpracovani této prace. Na druhou stranu se téméf vSichni shoduji, ze oblast DSST

v primyslu je velmi aktudlnim tématem, jehoz vyznam nadale poroste.

V elektrotechnickych podnicich, kde uz s poskytovanim DSST zacali, jsou oznaceny
a vnimany napiiklad nasledovné:

e ,Tyto sluzby nemaji ustdlené oznaCeni, které by se pro interni a externi
komunikaci uzivalo. SpiSe se vyuziva nazvoslovi konkrétnich sluzeb, které se za
timto oznacenim skryva, jako napt. vzdalend diagnostika. Diivodem je jednak to,
ze se zakaznikem se jednd o konkrétnich vécech, a ne o celém portfoliu,
a jednak také jazykova mutace. ,,Digital services* je dobry termin pro anglicky
mluvici zakazniky, kterym je hned jasné, o jaké sluzby ptesn¢ jde. Ale tento
termin pielozeny do CeStiny jako digitalni sluzby je naopak spiSe nicnetikajici
a zékaznik si neni pfesné jist, o jaké sluzby se pfesné jednd.“ (ABB, 2017).

e lInteligentni sluzby nebo Inteligentni feSeni, podle toho, co se za oznacenim
presné skryva. Inteligentni sluzby jsou samy o sobé prostredkem, jak samotné
zafizeni prodat. Zakaznik si tak nekupuje zatizeni, ale kupuje si feseni, které ma
pro n&j pozadovanou ptidanou hodnotu a samotné zatfizeni je soucdsti tohoto
feseni.” (ABB, 2017).

e Podle Ing. Holoubka, feditele Elektrotechnické asociace Ceské republiky

a predsedy predstavenstva spolecnosti Elcom, a.s. se jednd zejména o oblast
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vzdalené asistence pii servisnich zasazich s vyuzivanim prostfedkl rozsifené
reality nebo prediktivni udrzby s dopadem na planovani odstavek celych provozi
apod. (Holoubek, 2018)

Oznaceni, které respondenti 2. a 3. etapy vyzkumu vyuzivaji pro doprovodné sluzby
vyuzivajici smart technologie, jsou uvedeny nize v Tabulce 14. Pojmenovani jsou velmi
rizna a zahrnuji i mnohd oznaceni ¢i vnimani uvedend Grubicem (2014) v Tabulce 13.
Oznaceni souvisi jak skonkrétnim nabizenym produktem, tak mize mit podobu
obecného nazvu souvisejiciho s IoT ¢i Primyslem 4.0. Podniky nabizeji tyto sluzby ke
svym produktim v rizné nabidce a urovnich, ale zatim nepouzivaji jednotného,

vSeobecné zavedeného oznaceni.

Tabulka 14 Oznaceni doprovodnych sluZeb vyuzZivajicich smart technologie respondenty 2. etapy vyzkumu

Etapa vyzkumu Oznacent doprovodnych sluZeb vyuZivajicich
smart technologie

Oznaceni dle respondentt ze 7 MSP o Nemaji specificky vyraz, ale asi nejéastéji je

(2. etapa vyzkumu) vyuzivan pojem smart factory ¢i sluzby

souvisejici s industry 4.0,
e Online diagnostika,
e Telemetrie nebo telemetry solution,
Battery management system — systém fizeni
provozu nabijeci stanice,
Vyuziti [oT — smart metering,
Datalogy,
Dalkova diagnostika,
Vzdalena sprava zatizeni.
Digital service,
Inteligentni sluzba,
Inteligentni feSent,
Remote Monitoring Solution,
Remote Monitoring Technologies,
Dalkova diagnostika,
DSST,
Chytra feseni,
Telemetricky systém.
Smart sluzby,
DSST,

e smart sluzby nabizen¢ k produktu X.

Zdroj: Autorka

Oznaceni dle respondenti ze 4 velkych podniki
(3. etapa vyzkumu)

Oznaceni dle skupinové diskuse se studenty
z FEKT, VUT v Brné
(3. etapa vyzkumu)

I na zaklad¢ urcité nejednotnosti oznaceni v podnicich je v praci pouzivano souhrnné

oznaceni doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie (DSST).

78



2.9.4 Piiklady 7veSeni doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

v priomyslovych podnicich

Mezi mozna teSeni DSST, ktera vychazeji z vysledkl ptipadovych studii Kleina (2017,

str. 217), Ize zatadit nasledujici:

platforma smart sluzeb, tj. IT feSeni propojujici poskytovatele sluzeb, zdkazniky
a technické prostfedky, eventudlné také partnery a tfeti strany,

odborna pomoc cestou dalkového piipojeni béhem uvadéni do provozu,

zaSkoleni prostiednictvim dalkového pfipojeni, napt. odbornici koucujici servis
u zékaznikli nebo ptimo zakazniky prostfednictvim piipojeni na dalku,

datovy ptenos prostiednictvim dalkového ptipojeni, tj. pfenos dat z/do nabizenych
produktt,

uchovévani dat, napt. automatické zalohovani a ukladani dat,

aktualizace systému prostiednictvim dalkového pfipojeni, napf. automaticka
aktualizace software u nabizenych produktu,

vizualizace dat, napt. popisné vyhodnoceni a grafické zndzornéni,

prodej souhrnnych dat, napt. provoznich udaji dodavateltim,

vyhodnoceni dat pomoci zaméstnanci, tj. vyhodnoceni dat analytikem,
vyhodnoceni dat pomoci algoritmu, tj. automatické vyhodnoceni dat,

dalkova klasifikace podminek, tj. dalkové sledovani podminek a analyza
nabizenych produktd,

prediktivni sluzby, napt. ptedvidani udalosti na zdklad¢ dat a proaktivni iniciace
servisnich zasahua,

energetické sluzby se zarukou (angl. Energy Performance Contracting, také
EPC), napt. smluvni stanoveni vykonnostnich parametrti, optimalizace vykonu,
fizené sluzby, tj. fizeni operaci a nabizenych produktt pro zdkazniky (zahrnuje
ponechani nabizenych produkti v majetku poskytovatele sluzby),

porovnavani vykonnosti na zdklad¢ dat, napf. porovnavani provozni vykonnosti
ruznych zakaznik pomoci nabizenych produktd,

poradenskd cCinnost na zakladé¢ dat, napt. poskytovani rad zakaznikim

k optimalizaci vyrobnich procest, ptipadné dalsi.
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2.9.5 Zpusoby poskytovani doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

v priomyslovych podnicich

Doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie v prumyslu je mozné podle vysledkl
ptipadovych studii Kleina (2017) poskytovat nasledujici formou:

e svazané s hardwarovymi produkty,

e svazané s dalSimi sluzbami spolecnosti,

e samostatné nabizené,

e pro hardwarové produkty tfetich stran.

Mezi formy nabizenych produktii s feSenim DSST lze podle Kleina (2017) zaradit
nasledujici:
e slozky nebo ¢asti, které do svych produkti nebo systému zaclenuji jiné
spole¢nosti,
e samostatné zbozi, spotfebice nebo zatfizeni, pro prumyslové, komercni, anebo
domaéci pouziti,
e systémy, Casto $it€¢ na miru jednotlivym zakaznikiim, které sdruzuji velky pocet
slozek anebo samostatného zbozi,

e pouze sluzby pro produkty tietich stran a bez samotné vlastni vyroby.

Mezi mozna data ziskana prostfednictvim nabizenych produktii 1ze zatadit podle Kleina
(2017):

e pouze data o slozkach produktu,

e data o celém produktu,

e data o prostiedi systému,

e data o celém zékaznikové procesu.

Jednotlivé zpiisoby, jakymi je mozno DSST poskytovat (uvedené na zacatku této
kapitoly), 1ze podle vysledki pfipadovych studii Kleina (2017) rozttidit nasledovné:

e vzdy bezplatné,

e bezplatné béhem zarucni doby,

e platba za pouziti (bez stalého poplatku),
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e platba za pouziti (se stalym zakladnim poplatkem),
e pausalni sazba,
e pevnd smluvni cena,

e smlouvy zaloZzené na vykonu.

2.9.6 Mozné piinosy plynouci z doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

pro zdakazniky a pro priomyslové podniky

Nésledujici Tabulka 15 zpracovand Grubicem (2014) predkladd souhrn informaci
tykajicich se ptinostt DSST pro zékazniky a vyrobce. Tabulka vyuziva odborné védecké

¢lanky vyjadtujici se k této problematice.

Tabulka 15 Prehled piinosi DSST

Odborny Clanek Prinosy pro zakaznika (Z) a/nebo vyrobce (V)

1. Kiissel a kol. (2000) Sett{ ¢as pii uréovani a napravovani chyb (Z).

2. Allmendinger a Lombreglia Eliminovani nepfijemnych piekvapeni (Z), zviditelnéni

(2005) pracovniho vykonu produkti a chovani zakaznikt (V).
Umoziiuje porovnavat rizné stroje a parametry

3 Jonssonovéa Hol (2005) z jejich ne}§:c'flveni, coz pomaha pii provadeéni lepsich a

zlepSovani produktu anebo vyvoji nového vyrobku (V).
Minimalizace provoznich zdrzeni (Z), ziskani piimého pfistupu k
provoznim udajiim, ktery snizuje pravdépodobnost obdrzeni
potencialné chybnych anebo zavadéjicich popisi udalosti ze strany
zakaznika (V).
Snizeni rizika a pfenos rizik na vyrobce (Z), umoznéni sluzeb
zakazniktim na dalku (V).
6. Gremyrakol. (2010) fzfe):vzeti odpovédnosti a vytvoreni pocitu bezpeci pro zakazniky
Umoznuje zakaznikim optimalizovat pouziti a udrzbu jejich
: strojniho zafizeni (Z), snizuje néklady na technicky servis a slouzi
tlzisell ) jak(i platforma k p(oz)néni zéjkaznikﬁ a jejich obchodni ¢innosti a
prostiedi, které obklopuje jejich strojni zafizeni (V).
Zlepsuje vykon a dostupnost produktti, zlepsuje i¢innost a
8. Grubicakol. (2011) efektivnost idrzby a schopnost odlisit se od nabidek konkurence
V).
Umoziuje vytvoreni historického souboru dat nabizenych
produktd, ktery na oplatku pomiize vyrobci lépe porozumét
zakazniktim a jejich obchodni ¢innosti a rovnéz tak porozumeét
jejich vyrobkim ptimo v terénu (V).
Vlastni zpracovani podle Grubice (2014)

4. Jonssonova a kol. (2008)

5. Braxova a Jonssonova (2009)

9. Westergrenova (2011)

Mezi mozné piinosy plynouci z DSST v pramyslu pro zdkazniky, které byly uvedeny
v kvantitativnim vyzkumu Kleina (2017, str. 221), 1ze zaradit nasledujici:
e lepsi spolehlivost, napt. predchazeni porucham,

e vyssi rychlost poskytnuti sluzby, napft. rychlejsi feSeni problému,

81



lepsi pomér nakladd a vynost, napt. nizsi cena za stejny benefit,

vyssi efektivita, napt. optimalizace procesu,

vy$si kvalita sluzby, napt. snizend mira poruch,

pruznéjsi dodavka sluzby, napt. snadné planovani sluzeb,

lepsi ptizpisobeni potiebam uzivatele, napt. pruzna konfigurace fesent,

lepsi vyuzitelnost obdrzenych feseni, napt. snadnost pouziti,

lepsi kvalita informaci, napt. vyssi transparentnost,

snizeni rizik, napf. ptenos rizika na poskytovatele sluzby,

zameéteni se na své vlastni hlavni kompetence, napt. pomoci zjednoduseného
outsourcingu,

jednodussi zaClenéni tietich stran, napt. diky standardizovanym rozhranim,

ptipadné dalsi.

Mezi tyto mozné piinosy pro poskytovatele, které byly uvedeny v kvantitativnim

vyzkumu Kleina (2017, str. 234), 1ze zatadit néasledujici:

zvyseni marzi,

snizeni naklada,

generovani dalSich odbytd,

realizace vysSich cen,

vyuziti novych obchodnich pftilezitosti,
shromazd’ovani cennych informaci,
zvySeni spokojenosti zakaznikd,
zvySeni moznosti udrzet si zakazniky,
roz§ifeni interakci s investory,
posileni image,

odliSeni se od konkurence,

snizeni rizik, ptipadné dalsi.
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2.9.7 Bariéry uplatnéni doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

v priomyslovych podnicich

Studie, které analyzuji bariéry DSST, jsou bohuzel pomérn¢ vzacné (Grubic a Peppard,
2016). Vétsina vyzkumt se zaméfuje na obecné piinosy vyuzivani smart technologii pro
poskytovatele sluzeb nebo na jejich pozitivni i negativni dopady z pohledu zdkaznika
(Grubic a kol. 2011; Grubic, 2014; Wiinderlichova, 2009). Naptiklad Wiinderlichova
a kol. (2015) se soustied’'uji na vnimani ukotvenosti koncovych zakaznikli a na jejich
obavy tykajici se moznych rizik. Konstatuje, Ze spole¢nosti potiebuji kvili zménénému
chovani spotiebiteli ptizpisobit své obchodni modely i organizaci (Wiinderlichova
a kol., 2015). Braxova a Jonssonova (2009) analyzuji integrovand feSeni ptrevazné
z pohledu zdkaznikd. Grubic a Peppard (2016) nastinuji faktory, které zplsobuji
a rovnéz limituji rozpoznani vyhod plynoucich z DSST. Faktory jsou nasledujici:
e definovani vyhod DSST do navrhi hmatatelnych majetkovych piinost, které
zakaznik pociti,
e rizika aplikace DSST, jako je napf. nespravné propojeni shromazdénych dat
a zamySlené analyzy, stejné¢ jako pfiiliS zjednodusend prezentace redlné
skute¢nosti (Grubic a Peppard, 2016),
e omezené¢ pochopeni skute¢nych moznosti DSST vede k jejich nizkému

nakupovani nebo neredlnému oc¢ekavani vztahujicimu se k dané technologii,
e fizeni znalosti tykajicich se potfebnych dovednosti, zkusenosti a znalosti,

¢ nedostatek souladu mezi sluzbami a vyrobnimi strategiemi.
Jonssonova a Westergrenova (2015) mezitim provedly interpretacni ptipadovou studii

jediného vyrobce investicnich zatfizeni zpracovatelského prumyslu. Identifikovaly tyto
nasledujici prekazky DSST (Jonssonova a Westergrenova, 2015), a to:

e vnitini problémy v dodavatelské organizaci — jako je naptiklad prodejni personal,
ktery neni pfesvédcen o vyhodach jejich systému DSST a stejné tak nedostatek
pobidek k prodeji téchto smart sluzeb,

e zédkaznici nevidi v nabidce sluzeb zadnou pfidanou hodnotu, a to vétSinou kvili
nedostatku konkrétnich ptikladi vyhod,

e vynikajici vyrobek ztéZzuje moznost vidét pridanou hodnotu plynouci z DSST,

¢ nedostatek informaci kvili piekdzkdm v komunikaci se zékazniky,
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e komplikovanost technické ¢asti systému a procest u zakaznika.

Mnoho jinych dokumentti zvazuje v kontextu DSST alesponi nékteré problémy, vyzvy
nebo prekazky, at’ uz okrajové ¢i nepiimo. Jedna z nejvice v literatufe zminovanych
vyzev k feSeni se soustfed’uje na DSST. Data v téchto nabidkdch mohou byt u¢innym
nastrojem k tomu, aby poskytla zdkaznikovi dopliiujici hodnoty. Poskytovatel sluzby je
také mtize pouzit k provéteni, zda jeho hodnotova nabidka odpovida potfebam zdkaznika
(Porter a Heppelmann, 2014). OvSem spoleCnosti si Casto nejsou jisté, kterd z
hodnotovych nabidek DSST se jejich zédkazniklim libi (Grubic, 2014; Kiissel a kol.,
2000). Zékladnim dvodem muze byt obecny nedostatek znalosti o potfebach zakazniki.

vvvvvv

(Braxova a Jonssonova, 2009; Braxova, 2005).

Na zéklad¢ potieb zdkaznikd musi byt zformulovana stru¢na hodnotova nabidka. Musi
specifikovat zamyslenou ptidanou hodnotu sluzby a zptisob, jakym bude dané sluzba
vytvofena za ucelem vybudovani UspéSnych vztaht se zédkazniky (Jonssonova a kol.,

2008; Westergrenova, 2011).

Ale 1 kdyZ jsou potieby zédkaznikli dobfe znamy a jsou nabizeny fadné promyslené sluzby
s vhodnymi hodnotovymi nabidkami, mohou spolecnosti stale zapolit se sdélovanim
informaci o jejich prospésnosti. Grubic a Peppard (2016) dospéli k zavéru, Ze pro tuto
neuc¢innou komunikaci existuji dva hlavni divody:
e jedine¢ny a novy charakter DSST,
e vrozeny nedostatek presvédceni o vyhodach DSST u novych uzivatelt, kteti tyto
sluzby dosud jesté nevyuzivali. , Vypocitavani techto vyhod vyzaduje ,riskantni
rozhodnuti’, protoze je velmi tézke prokazat hodnotu technologie, ktera ma za cil

zabranit tomu, aby se véci staly “ (Grubic a Peppard, 2016, str. 163).

Kromé vyse uvedenych dvou divodi mohou byt dal§i uskali v pfesném vypoctu
finan¢nich pfinosd, jelikoz zakaznici maji podezieni, ze jakékoliv takové kalkulace
predlozené poskytovatelem sluzeb by mohly byt pfedmétem manipulace (Grubic
a Peppard, 2016). Zmatenost funkci a odpovédnosti za nové DSST miize byt dal$im

divodem obtizi pti sdélovani jejich hodnoty (Westergrenova, 2011). Tato neefektivni
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komunikace tykajici se hodnoty feSenych sluzeb byla rovnéz shleddna jako mozna
prekazka tuspéSnosti DSST i1 v jinych studiich (Biehl a kol., 2004; Braxova

a Jonssonova, 2009).

Jasné sdéleni hodnotového navrhu je dilezité pro presvédCeni zakaznika o kvalité
nabidky. Westergrenova (2011) uvedla, ze zékaznici ,,jsou skepticti viici tomu, aby si
koupili novy systéem drive, nez budou presvédceni o jeho vyhoddach‘ (Westergrenova,
2011, str. 237), a zduraziuje, ze pridanou hodnotu DSST mize byt obtizné prokazat,
protoze piinosy DSST se nepromitaji vzdy pifimo do penéznich vyhod: ,, Kdykoli je
dusledek néceho takovy, ze véc bude stat penize, stane se to velmi diilezité. Pokud najdete
pro zakaznika néco dobrého, ale nemiiZete to vyjadrit v penézich, ac jste pripraveni

uspory zarucit, potom se to stava bezcennym *“ (Westergrenova, 2011, str. 237).

V Tabulce 16 je uveden seznam bariér uplatnéni DSST na zdkladé reSerSe dostupné

literatury, ktery zpracoval Klein (2017, str. 45-46) ve své disertacni praci.

Tabulka 16 Seznam bariér uplatnéni DSST na zikladé reserse literatury

Bariéry

Reserse literatury

Nedostatecna znalost potfeb zdkaznika

Nejasna hodnotova nabidka servisnich
feseni

Neefektivni podavani informaci o
vyznamu servisnich feSeni

Nedostatecné ovérovanti, jak jsou plnéna
ocekavani zakaznika

Nedostatecny vyvojovy proces servisnich
feSeni

Neschopnost tcetn€ vykazovat servisn{
feseni

Nedostatecna shoda servisnich feseni
s ocekavanimi zdkaznika
Nedostatecna znalost nabizenych
produktd

Nejasna strategie DSST

Nevhodna organizacni struktura

Nedostate¢na infrastruktura

Braxova, (2005), Braxova a Jonssonova (2009), Grubic
(2014), Kiissel a kol. (2000)

Foote et al. (2001), Grubic (2014), Grubic
a Peppard (2016), Jonsson a kol. (2008), Jonssonova a
Westergrenova (2015), Kiissel a kol. (2000), Porter a
Heppelmann (2014), Westergrenova (2011)

Braxova (2005), Braxova a Jonssonova (2009), Grubic a
Peppard (2010), Jonssonova
a Westergrenova (2015), Porter a Heppelmann (2014),
Westergrenova (2011)

Grubic a Peppard (2016), Porter a Heppelmann (2014)

Foote a kol. (2001), Grubic a Peppard (2016),

Porter a Heppelmann (2014)

Allmendinger a Lombreglia (2005),

Grubic (2014), Grubic a Peppard (2016), Wiinderlichova a
kol. (2015)

Braxova a Jonssonova (2009)

Auramo a Ala-risku (2005), Braxova (2005), Grubic (2014),
Kuschel (2009)

Fang a kol. (2008), Grubic a Peppard (2016)

Bastl a kol. (2012), Grubic a Peppard (2016), Matthyssens
a Vandenbempt (2008), Wiinderlichova a kol. (2015)
Braxova a Jonssonova (2009), Grubic a Peppard (2016),
Kuschel a Ljungberg (2004), Porter
a Heppelmann (2014)
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Nedostate¢né fizen{ lidskych zdroji

Neidentifikované obchodni prilezitosti
Neschopnost chopit se identifikovanych
prilezitosti

Neschopnost pruzng se pfizptsobit
ménicim se okolnostem

Neodpovidajici kultura sluzeb

Technicka nevyspélost produktti

Nedostatecné finan¢ni zdroje

Nedostatek podpory ze strany
vrcholového managementu

Spatna povést sluzeb

Nedostate¢na ochota zdkaznikt k
outsourcingu

Obava zdkaznikl o ztratu kontroly nad
informacemi

Prekazky vymény informaci se
zakazniky

Braxova a Jonssonova (2009), Grubic a Peppard (2016),
Homburg a kol. (2003), Jonssonova
a Westergrenova (2015), Porter a Heppelmann (2014)
Rixon a kol. (2013)

Rixon a kol. (2013)
Porter a Heppelmann (2014), Rixon a kol. (2013)

Allmendinger a Lombreglia (2005), Bastl et al. (2012),
Braxova a Jonssonova (2009), Grubic
a Peppard (2016)

Braxova a Jonssonova (2009), Grubic a Peppard (2016),
Jonssonova a kol. (2008), Jonssonova
a Westergrenova (2015), Kuschel a Ljungberg (2004),
Kiissel a kol. (2000)

Allmendinger a Lombreglia (2005), Grubic
a Peppard (2016)
Allmendinger a  Lombreglia  (2005), Braxova

a Jonssonova (2009)
Braxova a Jonssonova (2009), Grubic a Peppard (2016)
Braxova a Jonssonova (2009)

Braxova a Jonssonova (2009), Porter a Heppelmann (2014),
Ramachandran a Voleti (2004)

Braxova a Jonssonova (2009), Foote a kol. (2001),
Jonssonova a Westergrenova (2015), Matthyssens a
Vandenbempt (2008), Rixon a kol. (2013), Wiinderlichova
a kol. (2015)

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Kleina (2017)

Na problematiku bariér poskytovani DSST nahlizi i dalsi autofi a existuji i jejich rizna

pojeti. Naptiklad podle Marquardtové (2017) jsou hlavni bariéry téchto sluzeb v oblasti

nedostatku talentl, chybé&jicich standardd a pravidel fizeni, v novych a zranitelnych

technologiich a ve vysokych investicich s nejistou mirou navratnosti.

Doc. Ing. Petr Benes, Ph.D. z Fakulty elektrotechniky a komunikacnich technologii

z VUT v Brné si dokéaze technicky predstavit, jak tyto smart sluzby v pramyslu vyuzivat,

ale problém vidi pfedevSim v cené a pak mozné i v mozné nechuti poskytovat vyrobci

zafizeni data o tom, jak zdkaznici napiiklad pfetézuji stroj a nezajimaji se

o servisni intervaly. Zakaznici ho podle n&j budou chtit reklamovat, az dojde k jeho

poruse. Urcité je to podle jeho vyjadieni velmi perspektivni oblast, a to zvlasté v situaci

poklesu ceny monitorovacich systémil. Na druhou stranu ale urcitym zdkaznikim ziistane

i nadale neochota poskytovat data ,,cizi“ organizaci (Benes, 2018).
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V oblasti udrzby lze podle Matika a kol. (2016, str. 35) také vnimat urcité prekazky.
V oblasti fizeni Gdrzby strojii a zafizeni nejsou pfipraveny procesy ani podniky tak, aby
byly schopny usnadniovat vyuziti a rozvoj prvk hodnototvorného modelu Primyslu 4.0,
a to ve vztahu zvySeni dostupnosti strojii a zafizeni. V mnohych vyrobnich podnicich se
uz dafi rozvijet automatizované systémy, vcetné jejich vertikdlni i horizontalni integrace.
Na druhou stranu ale stale mnozi drzbafi nevédi, jak tuto automatizaci ve svém podniku
aplikovat pro lepsi vystupy cinnosti. Nasledné jsou jako dal$i bariéra v optimalizaci
udrzby a servisu vnimana Casto zastarala, 1 kdyz stale platna legislativni ustanoveni, a to

napf. o reviznich dobach, preventivnich prohlidkach.

2.9.8 Prerekvizity pro vytvaieni a poskytovani doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart

technologie

Jak uz bylo uvedeno vyse Hermanem (2016), sluzby vyuzivajici smart technologie jsou
definovéany jako sluzby sestavené na miru pro specifické zédkazniky vyuZzivajici data
a smart procesy. Proto je pro jejich vytvafeni a rozvoj hlavni rozumét zékaznikovi
a jeho okoli, mit smart data®* a platformy pro integraci a zpracovani dat a zménit obchodni
modely a pfistupy podniku (Marquardtova, 2017). Na Obrazku 9 jsou zobrazeny hlavni
prerekvizity pro vytvareni a poskytovani DSST, a to:

e Oblast 1 Smart a propojené produkty jsou mysleny produkty, do kterych jsou
zaClenény senzory, kontrolory, mikroprocesory a cipy pro ukladani dat
s bezdratovym piipojenim a vzajemnou vazbou mezi nimi.

e Oblast 2 Sbér a prenos zaSifrovanych a zabezpeCenych dat obsahuje 10T, IoS,
virtualizaci, cloudové vypocty a kybernetickou bezpecnost pro mnozstvi dat,
ptenosii, ochran a ukladani.

e Oblast 3 Datova analytika a inteligence zalozena na datech zahrnuje
automatizovanou analyzu big dat, jejich zpracovani a vytvoreni smart dat, ktera
jsou podporou pti rozhodovani a hledani feseni.

e Oblast 4 Smart obchodni modely a pfistupy piedstavuji pfistupy na zédkazniky
a feSeni orientované s vétSim zamétenim na sluzby a preventivni jednani, aby se

zabranilo nepfijemnostem od zékaznika.

23 Smart data mohou byt definovana jako uZzite¢ny ,.koncentrat” velkych dat (big data). V ur¢itém bodé jsou
tato nestrukturovana data zpracovana, analyzovana, interpretovana a znovu poskladana, a to za pomoci
metod ziskavani informaci a strojového uéeni (Kagerman a kol., 2015).
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1. Smart a propojené
/ produkty

2. Sbér a ptenos
zaSifrovanych
a zabezpecenych dat

3. Datova analytika
a inteligence
zalozena na datech

4. Smart obchodni

K modely a postoje

Obrizek 9 Hlavni prerekvizity pro vytvareni a poskytovani inteligentnich sluzeb
Zdroj: Vlastni zpracovani podle Marquardtové (2017)

Podle nazoru Marquardtové (2017) je dnes hlavni vyzvou pro podniky na konkurencnich
trzich nasledujici:

o flexibilita,

e progresivita,

e byt viziondfem,

e byt na vrcholu evoluce.

Faktory, které umoznuji realizaci vyhod plynoucich z DSST, jsou tyto (Grubic
a Peppard, 2016):

e dovednosti, zkuSenosti a znalosti,

e podpora od zédkaznikl a dalSich doplnkovych zdroju dat, procesii a struktur,
e provozni centra,

e historicka data,

e pfitomnost internich znalosti a schopnosti.
Podle reportu ,,Manufacturing 2020 (Manufacturer, 2018) je nutné, aby se podnik byl

schopen podivat do roku 2020 a zaroven byl schopny v budoucnu zajistit efektivni

byznys. Dale zprava doporucuje, aby byl zakaznik vzdy v centru digitalni strategie.
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Rovnéz je idedlni co mozna nejvice minimalizovat interni bariéry, aby byly zékaznikovi

poskytnuty na miru §ité produkty a sluzby.

Také je nezbytné urcit nové piilezitosti pro udrzeni a rozsifeni byznysu a odkryt mozné
rychlé vyzvy (napft. dle Tabulky 17), které jsou spojené s konkurenci na trhu. V ptipadé
smart sluzeb jsou Casto zminovana jako budouci konkurenéni vyhoda pravé big data,

smart platformy a jejich fizeni.

Tabulka 17 Vyzvy spojené s DSST

Vyzvy Souvisejici prerekvizity

Nedostatek standardti a spoluprace Inteligentni platformy pro sbér dat

Vlastnictvi dat, bezpecnost a obavy z utajeni Big data, smart data

soukromi

Velké investice a nejista navratnost investice IT infrastruktura

(ROI)

Deficity v technologiich a datové analytice Sensory a podnikova inteligence pro sbér
a zpracovani dat

Nedostatek zkuSenych pracovnikt a znalosti Datova analytika, dovednosti ve vytézovani dat

Nedostatek kurdze managementu zmeénit Vizionaiské vedeni, deskriptivni pristup

Chybéjici vize a obchodni modely Urceni moznych prodejnich strategii

Vlastni zpracovani podle Marquardtové (2017)

Technologické inovace zdtiraziuji rostouci dulezitost pfistupu ke zdrojiim mimo hranice
podniku (Gebauer et al., 2013), protoze impozantni expanze digitalnich technologii
v podnikdni stavi mnoho podniki do rizika a ristu nejistoty (Gimpel
a Roglinger, 2015). Nedostatek digitalni kapacity, zejména v zavedenych spole¢nostech,
je pro spole¢nosti hlavni hnaci silou vedouci k rozhodnuti zavést metody rozvoje
zalozené na spolupraci. Vyhody z této spoluprace plynou samoziejmé i pro IT podniky,
protoze vztahy s dobfe vytvofenymi spole¢nostmi jim poskytnou zajimavy trh a
informace o zakaznicich (Rickneova, 2006). Z tohoto diivodu se da ocekavat rostouci
pocet multiorganizacnich spolupraci zalozenych na sluzbach vyuzivajicich smart
technologie, které méni tradicni obchodni operace a délaji ze spoluprace hlavni faktor

uspéchu (Pagani, 2013).
2.10 Platformy zamérené na servitizaci a smart servitizaci
V Ceské republice zatim nejsou specializované internetové portaly &i platformy zamétené

jen na servitizaci ¢i smart servitizaci, ale oblasti digitalizace v primyslu urcita pozornost

vénovana je, a to napf. zde:
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Cesky institut informatiky, robotiky a kybernetiky (CIIRC CVUT -

https://www.ciirc.cvut.cz/cs/)**,

Industry Cluster 4.0%° (https:/www.ic40.cz/),

Pramysl Industry 4.0 (Firma4.cz)*,

Internetové stranky konference Automatizace, robotizace a procesy, které
informuji o pravidelnych konferencich v této oblasti. Napi. 13.—14. 11. 2018
probéhl jiz 14. ro¢nik této konference ve spolupriaci s CVUT Praha a

Ceskomoravskou spole¢nosti pro automatizaci’.

Nicméné¢ v mnoha dalSich zemich funguji platformy a sdruzeni tykajici se digitalizace,

a dokonce 1 pfimo servitizace a smart servitizace, jako napft.:

némecka platforma Smarter Service (https://www.smarter-service.com/, kterd se

zabyva problematikou smart sluzeb v mnoha odvétvich,

v Italii jsou to aktivity ASAP Service Management Forum (www.asapsmf.org), coz

je komunita védeckych pracovnikil italskych univerzit a lidi z praxe zdejSich
hlavnich priimyslovych podniki, ktefi spolupracuji na spoleénych vyzkumnych
projektech a sdili své vysledky na poli managementu sluzeb a v oblasti servitizace,

velmi dilezité misto ma Aston Business School (http://www.aston.ac.uk/), ktera je

dlouhodobé¢ na servitizaci priimyslovych podnikii zaméfena. V ramci této instituce
pusobi profesor Tim Baines, ktery napsal velmi znamou knihu tykajici se prave
servitizace s nazvem ,,Made to Serve: How manufacturers can compete through
servitization and product service systems‘ a mnoho dalSich ¢lanki. Jeho préce patii
k velmi Casto citovanym publikacim, pravé i pro svij prakticky pohled na
problematiku,

rovnéz anglicky internetovy portal ,»The

Manufacturer” (https://www.themanufacturer.com/) prezentuje c¢lanky, akce

a studie tykajici se automatizace a digitalizace v pramyslu.

24 CIIRC CVUT — vysokoskolsky tstav Ceského vysokého uéeni technického v Praze (CVUT), ktery byl
zalozen v roce 2013 byvalym rektorem CVUT prof. Vaclavem Havlickem.

25 INDUSTRY CLUSTER 4.0 — sdruZeni strojirenskych a IT spole¢nosti z Jihomoravského kraje za uéelem
posilovani jejich konkurenceschopnosti a inovacnich aktivit, a to hlavné prostfednictvim implementace
konceptu ,,Primysl 4.0%. Klastr byl zalozen v roce 2016, a to 19 spolecnostmi. Nyni ma 28 ¢lend.

26 Na strankach Prtimysl Industry 4.0 (http://firmad.cz/) mohou podniky zkusit porovnat svou digitalni
zralost pomoci evaluac¢niho formulare.

27 Automatizace, Robotizace a Procesy 2018 http://www.arap.cz/v1/index.php?page=55
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2.11 Shrnuti teoretickych vychodisek prace

Na zakladé prostudovanych publikaci, které jsou v této kapitole zpracovany, je nize
uvedeno stru¢né shrnuti hlavnich myslenek. Ty byly zédkladem pro empiricky vyzkum

realizovany v ramci této prace.

Dnesni priimyslové podniky mohou ke svym produktim poskytovat rovnéz sluzby, které
dopliuji jejich nabidku. Tyto sluzby jsou oznaceny jako doprovodné sluzby. Jejich
nabidka je dnes velmi rozmanitd, ale v jednotlivych podnicich také odlisnd. Podniky
mohou nabizet napt. zdkaznické sluzby, sluzby spojené s produktem a/nebo sluzby
podporujici potieby podnikani. Vyznam doprovodnych sluzeb a jejich mozné piinosy
byly popsany mnoha autory a ovéteny hned nékolika vyzkumy. S touto transformaci
podniku nabizejiciho jen hmotné produkty na podniky poskytujici i sluzby je spojovan
pojem servitizace, ktery byl mnoha autory definovan, popsan, véetné popisu prerekvizit

k poskytovani, ptikladt aplikaci ¢i moznych bariér.

Se servitizaci v poslednich letech jednozna¢né souvisi i pojem smart servitizace, kdy diky
vyuziti smart technologii jsou tyto doprovodné sluzby schopny poskytovat nové a
atraktivni sluzby. A to jak monitoring ¢innosti zafizeni, tak i ndslednou diagnostiku,
vyhodnocovani informaci pro vzdaleny servis, prediktivni Gdrzbu ¢i inovace samotného
produktu. Doprovodné sluzby, které vyuzivaji smart technologie, se zainaji stavat
pfedmétem teoretickych i empirickych vyzkumii. Doprovodné sluzby vyuZzivajici smart
technologie zajiStuji poskytovatelim i jejich zdkaznikilm mnozstvi pfinosu, ale
samoziejme jsou s nimi spojeny urcité bariéry, zvlasté pak v neochoté sdileni informaci

ze strany zakaznikl a obavy z bezpecnosti.

V teoretické Casti prace je popsana oblast doprovodnych sluzeb, véetné vymezeni jejich
nabidky a vyznamu poskytovani, a oblast doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie, véetné ptikladt, zpisobu poskytovani, prerekvizit, ptinosi, bariér a déle je

zde vymezena servitizace, a to v€etné smart servitizace.

Navzdory rychle rostoucimu vyvoji smart technologii je vyzkum v této oblasti v MSP

stale na poCatku. Smart technologie maji velky potencial, nicméné jejich tispéch vyzaduje
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hluboké porozuméni zédkaznickému ocekavani a chovani a rovnéz pochopeni aktualni
situace prumyslovych podnikli. Vzhledem ktomu, ze oblasti servitizace a smart
servitizace nebyla u nas zatim vénovana vétsi pozornost, se prace zaméfila prave na toto

téma, véetné nasledného empirického vyzkumu.

Problematika smart servitizace je jednoznacné specifickd u malych a stfednich podnik,
kdy vzhledem k casto omezenym finan¢nim i personalnim kapacitam, je zavadéni smart
zjisténi 1épe porozumét poskytovani doprovodnych sluzeb u primyslovych podniki (napf.
zjistit, jakou nabidku sluzeb ke svym vyrobkiim nabizeji, jaky vyznam pro né sluzby
maji) véetné sluzeb vyuzivajicich smart technologie (napt. jakou nabidku DSST poskytuji,
jak vnimaji pfinosy, bariéry téchto sluzeb), a to v dneSnich malych a stfednich podnicich,

v konkrétnim primyslovém odvétvi.
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3 METODY A TECHNIKY ZPRACOVANI HABILITACNI PRACE

Kapitola vénovana metodologii pfedstavuje metody a techniky, které byly pouzity v této

habilita¢ni praci a odpovidaji stanovenym ciliim prace.

Vzhledem k definovanému cili prace, jenz se tykal ndvrhu doporuceni pro zaclenéni a
rozsiteni doprovodnych sluzeb vyuzivajici smart technologie v elektrotechnickych
podnicich, byly v habilitacni praci vyuzity kvantitativni i kvalitativni metody sbéru dat,
coz znamena, ze byl aplikovan smiSeny vyzkum a jednalo se o vyuziti metodologické

triangulace.

Konkrétnim ptikladem vyuziti metodologické triangulace mtize byt kombinace zptisobt
ziskavani dat pomoci otdzek v dotaznikovém Setieni (1. etapa), polostrukturovaného
rozhovoru (u sedmi MSP) (2. etapa) a rozhovort ve Ctyfech velkych podnicich a

skupinové diskuse (3. etapa), viz Obrazek 10.

Ptikladem vyuziti datové triangulace muize byt triangulace informaci z 2. etapy vyzkumu
s informacemi ziskanymi z jinych zdroji, jako jsou napi. materidly o spole¢nostech ¢i
jejich internetové stranky. Triangulace vyzkumnikl byla vyuzita v rdmei 3. etapy, a to
skupinové diskuse se studenty 4. ro¢niku Fakulty elektrotechniky a komunika¢nich
technologii VUT v Brné, kde byl pfizvan jesté jeden pozorovatel pro vyssi objektivnost

ziskanych informaci.

V obou etapach vyzkumu byl vyuzit explanacni ucel vyzkumu. Popisny piistup byl vyuzit
1 pfi zpracovani sekundarnich informaci. Z hlediska vystupu vyzkumu byl v préci pouzit
zéakladni vyzkum, ktery byl provadén z divodu ziskani novych védomosti o zakladnich

principech jevil nebo pozorovatelnych skutecnosti.
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1. etapa vyzkumu
(60 podnikit)

Mapovani,
identifikace a
vysvétleni

2. etapa V}'{Zlfumu problematiky IDS 3. etapa V}'/Zkum}l
(7 podnikt) (4 velké podniky
a studenti FEKT
VUT v Brn¢)

Obrazek 10 Vyuziti metodologické triangulace
Zdroj: Autorka

3.1 Kvantitativni metody sbéru dat

Vychodiska vyzkumu

Uvedeny vyzkum navazuje na piedeslé vysledky disertacni prace autorky této prace
v oblasti doprovodnych sluzeb v primyslu, a to konkrétné u vyrobceti pil a pilovych past
v Ceské republice a také u jejich zdkaznikd. Dotaznikové Setieni v ramci 1. etapy
vyzkumu bylo zpracovano jako soucast rozsdhlejSitho vyzkumu zaméfeného jak na
problematiku sluzeb u elektrotechnickych podnikd, tak i na problematiku interfunkéni
koordinace v kooperaci se ¢lenem Pravnické fakulty Masarykovy univerzity v Brné.
Soucasti dotaznikového Setfeni 1. etapy byla kromé otazek tykajicich se doprovodnych
sluzeb i oblast otdzek zaméfena na podnikovy vykon?® a rovnéz oblast zaméfend na

vSeobecné otazky o respondentech.

28 Polozky méfici podnikovy vykon byly prevzaty z disertaéni prace Tomaskové (2005). Prvni tii polozky
hodnoti podnikovy vykon vztahujici se k zakazniklim a dalSi dvé polozky hodnoti finan¢ni podnikovy
vykon, tj. ziskovost a zvySovani efektivnosti. Mezi subjektivnimi a objektivnimi zplsoby méteni
podnikového vykonu byla potvrzena korelace, proto i pro tyto polozky byla zvolena pétistupiiova Likertova
stupnice. Vyhodou je samoziejmé i jednotny koncept dotazniku.
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Zameéreni vyzkumu a zvolena metoda sbéru dat
Dotaznikové Setfeni bylo zaméfeno na problematiku sluzeb poskytovanych
pramyslovymi MSP a tykalo se tii oblasti — nabidky sluzeb, vyznamu sluzeb a dodéani

sluzeb.

Za odpovidajici kvantitativni metodu sbéru dat byl zvolen strukturovany dotaznik, ktery

byl posiladn respondentlim e-mailem a byl vyplnén respondenty elektronicky.

Struktura dotazniku
Dotaznik uvedeny v Piiloze 3 obsahoval 27 otazek, které byly autorkou rozdéleny do ti
oblasti (viz. Obrazek 11), a to nasledovné na: a) nabidku sluzeb (12 otazek), b) vyznam

sluzeb (6 otazek) a c) dodani sluzeb (9 otazek).

Vyrobce

¥

Produkty doprovazené sluzbami, kde je dilezité védét:

& ¥ \ 4

CO nabizet PROC nabizet JAK nabizet
Nabidka sluZeb Vyznam sluzeb Dodani sluzeb
(Service Offering) (Importance of Services) (Service Delivery)

Obrazek 11 T¥i oblasti vnimani doprovodnych sluZeb
Zdroj: Autorka
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Zarazeni otdazek v dotazniku

Pét otazek (tfi z oblasti nabidky sluzeb a dvé z oblasti vyznamu sluzeb) vychazelo
z piedchoziho vyzkumu u vyrobet pil a pilovych past (Sykorova, 2005). Ctyfi otazky
(dvé z oblasti dulezitosti sluzeb a dvé z oblasti dodani sluzeb) byly inspirovany vyse
zminénym vyzkumem. Otdzky z oblasti dodani sluzeb byly prevazné vytvoieny na
zakladé Gebauera a kol. (2010) a Turunenové a Toivonenové (2011). Dalsi otazky v
dotazniku byly zaclenény nové. Nové otazky jsou predevsim zalozeny na studiu literatury,
a to napf. Gebauer a kol. (2012); Kindstrom a Kowalkowski (2014) a Baines a Lightfoot
(2013), dale pak na zaklad¢ rozhovorii s vyrobci o jejich strategiich poskytovani sluzeb a
v neposledni fadé rovnéz vyuzivaji informaci z védeckych Casopisi zamétenych na
sluzby. Format dotazniku byl u vétSiny otazek zvolen jako Likertova Skéala nabyvajicich
hodnot 1 az 5, kde hodnota 1 znamenala , Ne, nesouhlasim‘ a hodnota 5 znamenala ,,Ano,

souhlasim®.

Cilovy respondent
Cilovym respondentem byli feditelé a manazeti elektrotechnickych MSP (do 250

zameéstnancll) Jihomoravského kraje.

Verifikace velikosti vzorku 1. etapy vyzkumu

Pro vyuziti zjisténych vysledkl ke specifikaci zavért zdkladniho souboru je podminkou
ziskat potfebnou velikost zkoumaného vzorku. K ovéteni velikosti vzorku je mozné
vyuzit zjednoduseny vzorec vytvoreny Yamanem (1967). Vzorec je nasledujici:

N

n=——-—
1 + N(e)

)

kde n = velikost vzorku, N = velikost populace a e znaci uroven piesnosti.

Pokud by bylo cilem, aby velikost vzorku odpovidala velikosti populace na trovni 90 %
presnosti, potom jako dostate¢ny pocet dotaznikti vychazi 52 (piesné 51,7) respondenti.
V ptipadé, ze je velikost zédkladniho souboru mensi nez 10 000, musi byt zjiSténa
minimdlni velikost vzorku. Saunders a kol. (2009) stanovuje pro vypocet minimalni

velikosti vzorku nésledujici vzorec:
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N’ = e 3)

kde n = velikost vzorku a N = velikost populace.

Podle vyse uvedeného vypoctu je minimalni velikost vzorku 35 respondentl (piesné

34,9). Velikost vzorku 1. etapy vyzkumu, a to 60 podnikd, je dostacujici.

Vybeér databazi pro osloveni vyzkumného vzorku
Pro osloveni podnikii byla pouzita placend databaze Ceského statistického uiadu a

databaze spolecnosti Kompass.

Casové vymezeni vyzkumu

Data od respondentil byla ziskana od inora do listopadu 2014.

Prubeh a navratnost vyzkumu

Podle Ceského statistického titadu je MSP v jihomoravském regionu 107 podniki®, viz
Ptiloha 4. Prostfednictvim telefonu a e-mailu byly osloveny vSechny tyto spole¢nosti
s prosbou o spolupraci na vyzkumu. Zpét bylo ziskano 60 pouzitelnych (pln€ vyplnénych)

dotazniki, coz odpovida navratnosti ve vysi 56 %.

Naésledujici Tabulka 18 popisuje rozlozeni respondentl podle jednotlivych CZNACE.
Nejvetsi procentualni podil (35 %) predstavuje skupina BSP v oblasti 26.1 Vyroba

elektronickych soucéstek a desek.

29 Soubor MSP podnikii 1. etapy byl zhlediska finanénich a Gasovych moZnosti omezen jen na
Jihomoravsky kraj vybranych tiid CZ-NACE 26 a CZ-NACE 27. Jako vybérovy soubor byly zvoleny MSP
7z CZ-NACE 26 (CZ-NACE 26.1, CZ-NACE 26.3, CZ-NACE 26.51, CZ-NACE 26.6) a CZ-NACE 27 (CZ-
NACE 27, CZ-NACE 27.1, CZ-NACE 27.3), které byly ziskany od Ceského statistického ufadu. Podet
podnikd vybérového souboru byl 107. Pro zpracovani vysledki 1. etapy bylo pouzito 60 podniki, tj. 56 %.
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Tabulka 18 Podniky respondenti podle tiidy CZ-NACE 26 a CZ-NACE 27

Tridy CZ-NACE Absolutni hodnota Relativni hodnota
CZ-NACE 26 38

CZ-NACE 26.1 21 35,00 %
CZ-NACE 26.3 5 8,33 %
CZ-NACE 26.51 7 11,67 %
CZ-NACE 26.6 5 8,33 %
CZ-NACE 27 22

CZ-NACE 27 4 6,67 %
CZ-NACE 271 7 11,67 %
CZ-NACE 273 11 18,33 %
Celkem 60 100,00 %

Zdroj: Tomaskova a Kanovska (2016)

Zpracovani vyzkumu

Pii zpracovéani informaci z 1. etapy vyzkumu byly u 60 elektrotechnickych podnika
vyuzity zadkladni statistické metody, a to napt. vazené pruméry, stanoveni rozptyld a
smérodatnych odchylek. U ziskanych informaci byly rovnéz méfeny zéavislosti
realizované pomoci Spearmanova korelaéniho koeficientu3?, jenz popisuje formy
nelinedrni zavislosti. Ziskand data byla analyzovana vyuzitim statistického software

Minitab, verze 17.

Verifikace pouzité metody

Spolehlivost vyzkumné metody 1. etapy vyzkumu byla ovéfena Cronbachovym testem
spolehlivosti, a to jednotlivé pro vSechny tfi oblasti (nabidka sluzeb, vyznam sluzeb a
dodani sluzeb). Z testu byly vylouceny otazky bez Skal. Tento test provéiuje vztah mezi
jednotlivymi polozkami dotazniku a méfenou proménnou. Konecny ukazatel tohoto testu
je koeficient Cronbach alfa, ktery je funkci poctu testovanych polozek a primérné vnitini
korelace mezi jednotlivymi polozkami. Verifikace platnosti interni konzistence byla

realizovana pomoci Cronbach alfa koeficientu.

N-r

a=————  kde €]
1+(N-1)-r

N = pocet polozek korelace

7 = pramér vnitini korelace mezi polozkami

30 Spearmaniiv korelaéni koeficient byl pouzit z dtivodu kombinace intervalové proménné s ordindlni
promeénnou.

98



Vyslednd hodnota koeficientu byla nasledujici:
e pro oblast nabidky sluzeb — Cronbach alfa = 0,716,
e pro oblast vyznamu sluzeb — Cronbach alfa = 0,847,

e pro oblast dodani sluzeb — Cronbach alfa = 0,750°!.

Dosazené hodnoty koeficientu Cronbach alfa pro jednotlivé ¢asti jsou ,,acceptable®.

3.2 Kvalitativni metody sbéru dat

Jako vhodné kvalitativni metody sbéru dat byly v praci vyuzity piipadova studie,
skupinova diskuse a analyza dokumenti. Nize jsou tyto metody pouzité v praci

rozepsany.
Piipadova studie

Vychodiska vyzkumu

Soustfedéni pozornosti na problematiku doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie vychéazelo z oblasti z4jmu autorky, aktudlnich ¢lankl, témat workshopt
a konferenci, z rozhovora v podnicich a samoziejmé také z ¢astych vetejnych diskusi na

téma digitalizace.

Zameéreni vyzkumu a zvolena metoda sbéru dat
Rozhovory byly zaméfeny na problematiku sluzeb vyuzivajicich smart technologie

u prumyslovych MSP.

Ke zkoumané problematice DSST u MSP v Ceské republice neexistuje potiebna teorie
zabyvajici se pravé timto tématem. Proto byla zvolena ptipadova studie coby vhodna
kvalitativni metoda sbéru, ktera pomohla ziskat nové teoretické poznatky. Pfipadova
studie umoznuje zjistit odpovédi na otazky — co a jak (Yin, 2009), coz bylo vyuzito i ve
vyzkumu autorky, kde se zjist'ovalo, jak podniky pfistupuji k poskytovani DSST. V praci

byla vyuzita komparativni (vicenasobnd) piipadova studie, kterd popisovala sedm malych

31 Intepretace hodnot koeficientu Cronbach alfa je nasledujici: > 0,9 (Excellent), > 0.8 (Good), > 0,7
(Acceptable), > 0,6 (Questionable), > 0,5 (Poor) a < 0,5 (Unacceptable). Tzn. ¢im je koeficient vyssi (napf.
hodnota 1, kdy je vysledek ptesny), tim mensi vliv na vysledek ma nahoda.
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a stfednich elektrotechnickych podnikd, které¢ poskytuji DSST svym zékazniktim. Vé&tsi

pocet podnikll poskytuje podrobnéjsi a realnéjsi popis situace.

Pro zjisténi informaci piipadové studie byl zvolen polostrukturovany rozhovor
s otevienymi otazkami, ktery byl srespondenty vyplnén osobné vétSinou piimo
v podnicich. Otazky byly ptipraveny tak, aby byly co nejvice oteviené, aby umoziovaly

respondentovi svobodu diskutovat odpovidajici témata.

Struktura otazek rozhovoru
Rozhovory se tykaly nasledujicich oblasti:
e jaké vyrobky a doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie poskytuji,
e délku a zptisob poskytovani DSST,
e jaké je vnimani DSST zékazniky,
e duvody poskytovani DSST,
e zpusobilosti/schopnosti spole¢nosti pro poskytovani DSST,
e piinosy z poskytovani DSST, jak pro podniky, tak i pro zdkazniky,
e Dbariéry poskytovani DSST,
e jak probiha sbér a vyuzivani dat ziskanych z DSST,
e moznosti spoluprace s dal$imi subjekty na trhu v oblasti DSST,
e specifika ¢eského trhu v oblasti poskytovani DSST,
e mozné kroky pro rozsiteni nabidky poskytovani DSST u elektrotechnickych MSP.

Sablona protokolu ptipadové studie je uvedena v Piiloze 5.

Zarazeni otdazek do rozhovoru

Oblasti otazek pro rozhovory byly zpracovany podle aktudlnich védeckych odbornych
publikaci, jako napt. Grubic (2014); Wiinderlichova a kol. (2015), Grubic a Peppard
(2016) a Klein (2017) a rovnéz na zékladé aktudlni situace v primyslovych podnicich.
Snahou bylo, aby oteviené otazky byly dobfe srozumitelné pro respondenty vyzkumu a

odréazely aktudlni situaci této problematiky v podnicich.
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Cilovy respondent

Cilovym respondentem byli majitelé, ktefi se sami aktivné na digitalizaci svych produkti
podileji, a predstavitelé top managementu, kteti se problematikou DSST ve svych
podnicich zabyvaji. Jednalo se o elektrotechnické MSP (do 250 zaméstnanci) z

Jihomoravského kraje, které musely spliiovat nize uvedena kritéria.

Respondenty byli u ¢tyt podnikd jejich majitelé, ktefi se sami aktivné na digitalizaci
svych produktt podileji. U tfech podnikl se jednalo o predstavitele top managementu,
kteti se problematikou DSST ve svych podnicich zabyvaji. Rozhovory se uskutecnily

pfimo v podnicich, tak byla moznost projit si podniky a seznamit se s jejich prostfedim.

Validita a reliabilita vzorku
Rozdilné troven a Siroky rozsah DSST poskytuji cenny nahled do této problematiky u
MSP. Cilem bylo proto vybrat podniky ze stejného primyslu, ale v odlisné fazi jejich
cesty pfi transformaci zamétené na sluzby. Zvolené podniky byly vybrany autorkou prace
prostfednictvim ucelového vybéru (angl. purposive sampling). Vybér vzorku pro
komparativni ptipadovou studii musel spliovat nasledujici kritéria pro zabezpeceni
platnosti studie:
1) respondenty jsou jen malé a stiedni podniky z Jihomoravského kraje,
2) respondenti jsou majitelé ¢i predstavitelé TOP managementu se zaméfenim na
sluzby,
3) musi se jednat o podniky ve stejném primyslu (CZ-NACE 26 a CZ-NACE 27),
4) vSechny podniky musi mit v rdmci své podnikatelské cinnosti nebo procesu
zaclenény doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie,
5) podniky se musi nachazet v odlisné fazi transformace doprovodnych sluzeb za

ucelem srovnani kontrastl a rozdilnosti fazi procesu transformace.

Vyber vyzkumného vzorku

Ctyfi podniky byly vybrany z 1. etapy vyzkumu (3edesat MSP podnika JMK) a dalsi tii
byly osloveny jako ¢lenové Elektrotechnické asociace Ceské republiky
(https://www.electroindustry.cz/). Celkem bylo osloveno pét Clenii asociace, z nichz
pozitivné reagovali tfi. Celkem se rozhovory uskutecnily v sedmi podnicich, o kterych

v

jsou podrobnéjsi informace uvedeny v Tabulce 19. Analyzované podniky A-F maji
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pravni formu spolecenstvi s ru¢enim omezenym a podnik G je akciovou spolecnosti.

Produkty nize uvedenych analyzovanych spolecnosti maji prodejni cenu min. 20 000 K¢.

Tabulka 19 Informace o respondentech A-G

Podnik Respondent Pocet Rok Doba Typ produkti
zaméstnancii zaloZeni  poskytovani
IDS v letech
A Majitel 15 2006 1 Elektromagnetické
prutokomeéry
B Produktovy 120 1991 1 Nabijece baterii
manazer
C Majitel 10 2005 2 Diagnostické nastroje
pro automobilovy
prumysl
D Majitel 4 2015 2 Naéstroje na fizeni
energii
E Majitel 25 2014 2 Primyslové rentgeny
F Produktovy 148 2013 Vice nez 2 Komplexni feseni v
manazer oblasti elektroinstalace
G Vykonny do 199 1996 2 Elektrotechnické
reditel méfici pristroje

Zdroj: Autorka

Casové vymezeni vyzkumu
Informace z pfipadovych studii byly ziskdny prostiednictvim individualnich

polostrukturovanych rozhovort, a to v obdobi od dubna 2017 do ledna 2018.

Prubeh a navratnost vyzkumu

Rozhovory byly vedeny spiSe konverza¢ni formou a respondenti byli ujisténi, ze nedojde
k identifikaci zjisténych informaci pfi prezentaci vysledki, pokud nebude z jejich stran
potieba toto prezentovat. Délka jednoho rozhovoru byla 50 az 100 minut. Pfi rozhovoru
bylo postupovéano podle protokolu ptipadové studie (viz Ptiloha 5). V Tabulce 20 jsou
uvedeny jesté informace tykajici se dalSich moznosti technik sbéru dat, a to moznosti
exkurze v podniku, kontroly dokumentii a prostudovani internetovych stranek danych

spole¢nosti.
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Tabulka 20 Informace tykajici se technik sbéru dat 2. etapy vyzkumu podniki A-G

Techniky sbéru dat VyuZiti techniky u respondenti
Podnik A
Exkurze v podniku ano
kontrola dokumentii’? a internetovych stranek ano
Podnik B
Exkurze v podniku ano
kontrola dokumentt a internetovych stranek ano
Podnik C
Exkurze v podniku ano
kontrola dokumentt a internetovych stranek ano
Podnik D
Exkurze v podniku ne
kontrola dokumentt a internetovych stranek castecné ano
Podnik E
Exkurze v podniku ano
kontrola dokumentt a internetovych stranek ano
Podnik F
Exkurze v podniku ne
kontrola dokumentti a internetovych stranek Castecné
Podnik G
Exkurze v podniku ne
kontrola dokumentt a internetovych stranek castecné

Zdroj: Autorka

Zpracovani vyzkumu

Udaje z ptipadovych studii poskytly mnoho podrobnych informaci. Vétsina rozhovort
byla nahrdvéana a nésledné piepsana. Odpovédi ziskané z osobnich rozhovort na zakladé
otevienych otazek byly doslovné transkribovany a podrobeny obsahové analyze dat.
Pozadované informace byly postupné vypsany, sefazeny do kategorii a nésledn¢ byl
vytvofen kone¢ny seznam kli¢ovych kategorii tykajici se aspekti Al az A6 (viz Piiloha
7). Pti zpracovani bylo pouzito oteviené kddovani, které vychéazelo z dostupné literatury,
vyzkum a dal$ich informaci. Na zavér byla vytvotfena shrnujici komparativni tabulka se
zjisténymi vysledky, viz Pfiloha 10. Pfi popisu vysledki bylo vyuzito i mnoho pfimych
citaci z rozhovoru s respondenty (vice Kap. 4.2.2), aby se podpofila transparentnost a
vypovidaci hodnota vysledkl. Zpracovani vysledkti vyzkumu bylo provadéno ru¢né ,,na

papiru‘ a prosttednictvim programu Excel.

32 Kontrolou dokumentl je myS$leno napf. prostudovani propagaénich letdkt, produktovych brozur,
prohlaseni o poskytovani sluzeb k produktim ¢i nahlédnuti do IS podniku, véetné modelu tykajiciho se
spravy sluzeb zédkaznika daného podniku.

33 Aspekty A1 — A6 jsou vystupy piipadovych studii a jsou popsany v Kap. 4.2.2. a v Pfiloze 10. Aspekty
jsou vymezeny nasledovné: Al — vnimani sluzeb zékazniky, A2 — zpisobilosti/schopnosti spolec¢nosti, A3
— pfinosy, A4 — bariéry, A5 — prace s daty, A6 — spoluprace s dalSimi subjekty.
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V nasledujici Tabulce 21 je uveden souhrnny piehled zpracovani piipadové studie u
sedmi MSP.

Tabulka 21 Souhrnny prehled zpracovani piipadové studie ve 2. etapé€ vyzkumu u MSP

Zakladni kroky Charakteristika
Metoda sbéru dat Pro sbér dat jsou vyuzity individualni
polostrukturované rozhovory S manazery

elektrotechnickych ~ MSP  sidlicich v JMK
a sekundarni zdroje (napf. internetové prezentace,
propagacni  materidly, Vefejny rejstitkk -
https://or.justice.cz/ias/ui/rejstrik).

Vyzkumny vzorek Vyzkumny vzorek tvoii sedm podnikd, které jsou
oznateny A-G zdivodu wuchovani jejich
anonymity.

Vyzkumné otazky Mezi dil¢i vyzkumné otazky prace (viz kapitola

1.5.2) tykajici se DSST elektrotechnickych MSP
a vychazejici z empirické ¢asti habilitacni prace
patii VOE3 — VOEG6.

e VOES3: Jaka je nabidka doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich  smart  technologie  pro
zakazniky u elektrotechnickych MSP?

e VOE4: Jaké jsou aspekty poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie u elektrotechnickych MSP?

e VOES: Jaké mozné kroky pro zaclenéni a
rozsifeni doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie
u elektrotechnickych MSP lze navrhnout?

e VOE6: Jaké jsou charakteristiky
elektrotechnickych MSP nabizejici DSST?

Protokol piipadové studie Sablona protokolu piipadové studie je uvedena
v Ptiloze 5.
Zpracovani ziskanych informaci Ziskan¢ informace jsou zapsany jednotné do

protokoli pripadovych studii.

Analyza a hodnoceni ziskanych informaci Pozadované informace tykajici se vyzkumnych

v ramci kazdé jedné studie otdzek VOE3-VOES5 byly postupné vypsany,
sefazeny do kategorii a nasledné¢ byl vytvoren
konecny seznam klicovych kategorii (viz Ptiloha 7).
Pii zpracovani bylo pouzito oteviené kodovani, a to
primarné vyuzitim deduktivnich koédi a také
induktivnich kodd.

Shrnuti pripadovych studii Na zavér byla vytvorena shrnujici tabulka uvedena
v Priloze 10.

Formulace vyzkumnych zavéri k jednotlivym Ziskané poznatky byly formulovany do zavéra

vyzKkumnym otdzkiam vyzkumnych otazek.

Zdroj: Autorka
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Z divodu komplexnégjsiho poznani problematiky uplatnéni doprovodnych sluzeb, véetné

jejich aplikace v souvislosti se smart technologiemi, byla jesté provedena 3. etapa

vyzkumu se dvéma dopliiujicimi Setfenimi, a to:

e rozhovory ve Ctyfech velkych (nad 250 zaméstnanct) elektrotechnickych
podnicich v JMK, a to dva podniky z oddilu CZ-NACE 26.5 a dva podniky

z oddilu CZ-NACE 27.1.,

o skupinovd diskuse se studenty 4. ro¢niku Fakulty elektrotechniky

a komunikacnich technologii VUT v Brné na téma digitalizace a

doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie.

Rozhovory ve Ctytech velkych elektrotechnickych podnicich sidlicich v Jihomoravském

kraji (vice v Tabulce 22) se tykaly dotazli na nabidku doprovodnych sluzeb a sluzeb

vyuzivajicich smart technologie, vnimani pfinosii téchto sluzeb samotnymi podniky a

zakazniky a doporuceni na rozsiteni DSST u dalSich podnikli. Rozhovory se uskute¢nily

v obdobi od unora 2017 do ¢ervna 2018. Délka jednoho rozhovoru byla 45 az 90 minut.

Otazky, které byly respondentiim ze ¢ty podnikd v ramci osobnich rozhovora pokladany,

jsouuvedeny v Ptiloze 8, kde je uveden i ptehled zpracovani vyzkumu u velkych podnikt

a—d.
Tabulka 22 Informace o rozhovorech v podnicich a—d
Podnik CZ-NACE Pocet Respondent Typ setkdni a
respondentii trvdani
a 26.5 1 Manazer 1 osobni
servisu schiizka3
trvajici 60
minut
b 26.5 1 Obchodni 1 navstéva
feditel trvajici 80
minut
c 27.1 1 Manazer 1 osobni
servisu schiizka
trvajici 45
minut
d 271 1 Manazer 1 osobni
servisu schiizka
trvajici 60
minut a 1
navstéva
trvajici 90
minut

Zdroj: Autorka

Exkurze v podniku

ne

ano, kratka jen po
administrativnich
prostorech

ne

ano, kratka jen po
administrativnich
prostorech

34 Osobni schiizka se uskute¢nila mimo prostor podniku. Navstéva se uskute¢nila pfimo v podniku.
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Uvedené spolecnosti a, ¢ a d jsou zahrani¢ni subjekty. Spolecnost b je Ceskou spolecnosti.

Skupinova diskuse byla provedena se studenty 4. ro¢niku Fakulty elektrotechniky
a komunikac¢nich technologii VUT v Brné na téma digitalizace a poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie, véetné¢ otazky k problematice
doporuceni pro vétsi prosazeni DSST v podnicich. V Ptiloze 9 jsou uvedeny informace o
prabéhu skupinové diskuse a Sablona protokolu s piehledem otevienych otazek. Cilem
skupinové diskuse bylo zjistit, jak problematiku DSST vnimaji studenti vysoké skoly z

fakulty odpovidajiciho zaméteni.

3.3 Souhrnny piehled empirické ¢asti prace

V Tabulce 23 je uveden souhrnny piehled empirické ¢asti dle jednotlivych etap vyzkumu.

Tabulka 23 Pi‘ehled respondentii vyzkumu prace

Typ respondenti Pocet zastoupenych podnikii
(absolutni Cetnost)

Kvantitativni metoda sbéru MSP, JMK, CZ-NACE 26 a CZ- 60

dat (1. etapa) NACE 27

Kvalitativni metoda sbéru MSP, JMK, CZ-NACE 26 a CZ- 7

dat (2. etapa) NACE 27

Kvalitativni metoda sbéru Velké podniky, JMK, CZ-NACE 4

dat (3. etapa) 26 a CZ-NACE 27

Kvalitativni metoda sbéru Studenti FEKT VUT v Brné 22

dat (3. etapa)
Zdroj: Autorka

3.4 Data ziskana sekundarnim vyzkumem

Informace ze sekundarnich zdroji, kterymi byly nejcastéji zahrani¢ni odborné védecké
¢lanky a knihy, slouzily pro vymezeni teoretickych vychodisek, cili prace a pro
zpracovani teoretické Casti prace. Jako dalsi sekundarni zdroje byly vyuzity ceské
odborné védecké ¢lanky a knihy a také odpovidajici internetové zdroje. Pro zpracovani
informaci byla vyuzita metoda deskripce, analyzy a syntézy, pfi srovnani metoda

komparace. Sekundarni data jsou zpracovana ve druhé kapitole habilita¢ni prace.
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4 PRIMARNI VYZKUM ZJISTOVANE PROBLEMATIKY

Tato kapitola je zaméfena na prezentaci vysledkl vyzkumu 1. az 3. etapy, jehoz vysledky
jsou predmétem této prace. Nejdiive je kratce predstaven zvoleny pramysl a poté jsou

vysledky postupné ptehledné prezentovany.

Empiricky vyzkum v habilita¢ni praci byl zaméfen na malé a stfedni podniky (dale MSP).
Podil MSP na celkovém poctu aktivnich podnikatelskych subjektti byl v roce 2016 ve
vysi 99,8 % (MPO, 2017). Tato informace byla zvefejnéna v fijnu 2017 ve zpravé
»Zprava o vyvoji malého a stiedniho podnikéni a jeho podpote v roce 2016* vypracované
Ministerstvem prumyslu a obchodu. Navic jsou podle Chana a kol. (2006) MSP v
poslednich asi tfech desetiletich uznavanym vyzkumnym tématem. Vyznam MSP je pro
velké mnozstvi ekonomik, jez chtéji svou politikou podpofit zaklddani novych podnik,
spole¢n¢ s podporou rlstu a rozvoje stavajicich MSP (Foreman-Peck a kol., 2006). Déale

maji také MSP vyznamny vliv na region, ve kterém puisobi (Sebestova, 2007).

Navic se podle Svahna a kol. (2017) soucasna literatura tykajici se oblasti digitalizace

prevazné zamétuje na vyzkum u velkych spolecnosti.

Pro zpracovani empirického vyzkumu byly vybrany z klasifikace ekonomickych
¢innosti vydavané Evropskou komisi oddily CZ-NACE 26 a CZ-NACE 27, a to MSP z
JMK.

Pro zpracovani prace byly vybrany MSP ze dvou oddila klasifikace CZ-NACE, a to
hlavné z diivodu ditkladnéjsiho poznéni jasné vymezenych oblasti primyslu a podobné
produktové nabidky v analyzovanych podnicich. Rovnéz autofi, jako napt. Luokkanen a
Rabetino (2005) a Kumar a kol. (2012), podporuji orientaci jen na jedno odvétvi nebo

vybrany segment.

4.1 Zarazeni zvoleného primyslu

Podle Podkladového analytického materidlu Utadu vlady Ceské republiky patii oddil
CZ-NACE 26 dlouhodobé mezi hlavni sektory ceské ekonomiky a je jednim
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z nejvyznamnéjSich a rozhodujicich odvétvi zpracovatelského pramyslu. Podniky z této
oblasti, tzn. z elektroniky a elektrotechniky, jsou subdodavatelem pro mnoho dalSich
oborti hospodéafstvi. Jedna se zejména o automobilovy priimysl a strojirenstvi. Soucasti
oddilu je pracovné narocna vyroba i vysoce produktivni automatizovand vyroba.
Nejvyznamnéjsi skupinou oddilu CZ-NACE 26 je z hlediska ptidané hodnoty skupina
26.5 Vyroba méfticich, zkusebnich a navigacnich ptistrojii; vyroba ¢asomérnych ptistroj,
ktera se v roce 2016 na celkové pfidané hodnoté podilela 43,1 %. Druhé nejvétsi skupina
26.1 Vyroba elektronickych soucastek a desek dosahuje jen 15,5 % podilu na ptidané
hodnoté. Z hlediska samotného vyvozu pak za rok 2016 dominovala skupina 26.2
Vyroba pocitacl a perifernich zatizeni se 47 % a skupina 26.3 Vyroba komunika¢nich
zafizeni s 22 % podilu na celkovém vyvozu skupiny NACE 26 (MPO, 2017).

Oddil NACE 27 patii k historicky vyznamnym odvétvim v rdmci zpracovatelského
pramyslu. Tento oddil mé& velmi silné postaveni v ¢eské ekonomice a Siroky rozsah
nabizenych produktt. Charakter produkti elektrotechnického primyslu je predpokladem
pro konkurenceschopnost dalSich obord zpracovatelského primyslu a energetiky. Tento
oddil je jednim z nejvyznamnéjSich zaméstnavatell v rdmci zpracovatelského primyslu.
Nejvétsi skupina oddilu podle pfidané hodnoty je skupina 27.1 Vyroba elektrickych
motortl, generatort, transformatort a elektrickych rozvodnych a kontrolnich zatizeni,
ktera se podili na produk¢nich charakteristikach asi polovinou celého oddilu (v roce 2016
byla pfidana hodnota 50,7 %), druhé misto pak zaujimaji skupiny 27.4 Vyroba
elektrickych osvétlovacich zatizeni (v roce 2016 byla pfidand hodnota 18,9 %) a 27.3
Vyroba optickych a elektrickych kabelt, elektrickych vodict a elektroinstalaénich
zafizeni (v roce 2016 byla pfidana hodnota 12,8 %). V zahranicnim obchodu pak
dominovala skupina 27.1 Vyroba elektrickych motorQi, generatorti, transformatori a
elektrickych rozvodnych a kontrolnich zatizeni (s podilem 33 %) a skupina 27.3 Vyroba
optickych a elektrickych kabeld, elektrickych vodicu a elektroinstalacnich zatizeni s 19
% podilem na vyvozu (MPO, 2017).

Velké dulezitost elektrotechniky je viditelnd v ramci Jihomoravského kraje. Podle
Podkladového analytického materialu Utadu vlady Ceské republiky se elektrotechnicky
pramysl v Jihomoravském kraji podili 15 % na celkovém obratu, 14 % na piidané

hodnoté a 10 % na zaméstnanosti (Utad vlady Ceské republiky, 2016). Jihomoravsky kraj
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si nechal vypracovat Regionalni inovacéni strategii Jihomoravského kraje pro léta 2014—
2020, v niz za prioritni hospodafska odvétvi oznacuje prave elektrotechniku, strojirenstvi,
informacni a komunika¢ni technologie a life science. Podle Strategie rozvoje
Jihomoravského kraje 2020 je podil elektrotechniky na trzbach zpracovatelského
pramyslu z vySe jmenovanych obort nejvyznamnéjsi (podili se 19,4 %, strojirenstvi pak
17,4 %). Tyto obory se pak také nejvice podileji na exportu produktii Jihomoravského

kraje (Regiondlni inovacni strategie Jihomoravského kraje, 2014).

Zajmem Ceské republiky by mélo byt podporovat podniky zabyvajici se vyrobou
produktii pro elektrotechnicky primysl, nebot’ tento ma velmi vyrazny potencidl. Cilem
by mélo byt motivovat podniky k investicim do vyzkumu a vyvoje a do vyroby produkce
s vy$si pfidanou hodnotou (MPO, 2017). Charakteristicka pro tyto podniky je rovnéz ta
skute¢nost, ze se orientuji prevazné na trhy B2B a neni zde takova zavislost na médnich
trendech jako v podnicich, které orientuji svou produkci zejména na trhy B2C. Diilezitost

téchto podnikt je podstatna pro existenci a konkurenceschopnost dalich odvétvi.

Studie Gartner ukazuje postupujici digitalizaci podnikt. Pfedpokladé se, ze zdkaznici
budou v pfistich letech vyzadovat uspory z provozu napi. svych pocitacli a jejich
pomalejsi zastardvani, nové moznosti zabezpeceni a rovnéz kvalitngjsi servis (MPO,

2017).

4.2 Hlavni vysledky z empirického vyzkumu

V nésledujicich kapitolach jsou uvedeny vysledky empirického vyzkumu, ktery byl v
ramci Setfeni habilitaéni prace realizovan. Nejdiive jsou zde uvedeny vysledky
dotaznikového Setfeni u Sedesati elektrotechnickych podnikid (1. etapa vyzkumu) (viz
kapitola 4.2.1) a nasledné¢ jsou prezentovany hlavni vystupy ¢astecné strukturovanych
rozhovort v sedmi elektrotechnickych podnicich (2. etapa vyzkumu) (viz kapitola 4.2.2).
Pro leps$i prohloubeni problematiky tykajici se smart technologii a digitalizace
v pramyslovych podnicich byla jesté pripravena 3. etapa vyzkumu. V ramci této etapy
byly provedeny rozhovory ve ¢tyfech velkych elektrotechnickych podnicich a skupinova

diskuse se studenty. Hlavni zjisténé informace jsou uvedeny v Kapitole 4.2.3 a 4.2.4.
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4.2.1 Empiricky vyzkum — 1. etapa

V 1. kapitole prace byly stanoveny nasledujici oblasti 1. etapy vyzkumu tykajici se
doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP:

o nabidka doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP,

o vyznam doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP.

Nasledné byly stanoveny dil¢i vyzkumné otazky 1. etapy vyzkumu (dale VOE) tykajici
se doprovodnych sluzeb elektrotechnickych MSP, které vychdzeji z empirické casti
habilitacni prace. Jedna se o VOEI a VOE2, a to:
e VOEIl: Jakd je nabidka doprovodnych sluzeb pro zdkazniky u
elektrotechnickych MSP?
e VOE2: Jaky je vyznam doprovodnych sluzeb u elektrotechnickych MSP?

Nejdiive je zde prezentovana VOE1L zabyvajici se nabidkou doprovodnych sluzeb

v elektrotechnickych MSP v Jihomoravském kraji.

Podle vysledkG z dotaznikového Setfeni u Sedesati podnikti byl zjistén piehled
poskytovanych sluzeb. Tento ptehled sluzeb byl nasledné rozdélen podle ¢lenéni Fischera
akol. (2012) (uvedeno v Kap. 2.3 Nabidka sluzeb), ktery je uveden v Tabulce 24. Sluzby
poskytované elektrotechnickymi podniky jsou roz€lenény do tii oblasti rozsifeni nabidky
sluzeb, a to na zdkaznické sluzby, sluzby spojené s produktem a sluzby podporujici
potreby podnikani. Soucasti druhé oblasti jsou zakladni sluzby a pokrocilé sluzby. Data
v Tabulce 24 déle ukazuji, jaké dalsi sluzby jsou elektrotechnickymi vyrobci poskytovany

a jaké jsou jejich absolutni a relativni ¢etnosti.

Tabulka 24 Rozsifeni nabizenych sluZeb elektrotechnickych podniku

RozSiteni nabidky Druhy sluzeb Absolutni éetnost  Relativni Cetnost
sluzeb
Zakaznické sluzby Informace o 54 90,00 %
produktu
Dodani produktu 42 70,00 %
Dokumentace k 48 80,00 %
produktu
Sluzby spojené Zakladni Nahodilé opravy 32 53,33 %
s produktem sluzby
Zaruéni a 47 78,33 %

pozarucni opravy
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Nahradni dily 37 61,67 %
Inspekce a zakladni 40 66,67 %
Skoleni
Pokro¢ilé Zajisténi 32 53,33 %
sluzby kompletniho
servisu
Smlouvy o plnéni 31 51,67 %
Sluzby preventivni 20 33,33 %
udrzby
Smlouvy na skoleni 20 33,33 %
a udrzbu
Sluzby podporujict Obchodni 15 25,00 %
potreby podnikani konzultace
Sluzby  technické 15 25,00 %
konzultace (R&D,
design
a konstrukce, studie
proveditelnosti)
Zdroj: Kanovska (2017), zpracovano podle Fischera a kol. (2015)

Podle vysledki uvedenych v Tabulce 24 muzeme vidét, jaké kategorie sluzeb jsou
nejcastéji dneSnimi elektrotechnickymi podniky zdkaznikiim nabizeny. NejCastéji se
jedna o zadkaznické sluzby, a to konkrétn¢ informace o produktu, moznost dodavky
produktu a dokumentace k produktu. Dany vysledek je zardzejici, protoze urcita
dokumentace k produktim i zaru¢ni opravy jsou dany ze zédkona, a respondenti piesto
uvedli, ze tyto sluzby nejsou soucasti jejich nabidky. Moznym vysvétlenim je, ze tyto
zakladni sluzby ¢asto nevnimaji jako sluzbu, kterd miize byt zdkazniky vniména i jako

,;néco navic®.

Nasledné jsou nabizeny zakladni sluzby z kategorie sluzeb spojenych s vyrobkem, a to
konkrétn¢ zarucni a pozaru¢ni opravy. Respondenti kladou vétsi diiraz na zékladni sluzby
nez na pokrocilé sluzby. Divodem muze byt, ze pokrocilé sluzby vyzaduji vice
minulosti uspokojovany pomoci vzajemné nesouvisejicich nabidek (jako napt. prodej
produktu a zakladni a pokrocilé sluzby). Jak Storyova a kol. (2017) poznamenala,
pokrocilé sluzby vyzaduji flexibilni realizaci, protoze vyrobci reaguji na potieby

zakaznikl vychdzejici z rozvijejicich se trhii, na kterych operuji.

Mnoho soucasnych vyrobnich podnikli vnima sluzby jako klicovy faktor pro rast piijma
a zisku. Dnes je téméf 50 % celkovych pifijmi generovano ze sluzeb (Gebauer a kol.,
2016). Prave pokrocilé sluzby jsou hlavnim zdrojem piijmi ze sluzeb a jsou napojeny na

vnitropodnikovou udrzbu, opravy a smlouvy o piehodnoceni (angl. overhaul contracts).
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Nabidka DS je podle respondentt (viz Graf 2) vytvafena nejcasteji podle zakazniki (83
% respondentil). S vétSim odstupem je dale tvofena na zaklad¢ firemni strategie (40 %

respondentli) a produktu (35 % respondenttt).

Zakaznici
Firemni strategie
Produkt
Konkurence
Partneri
Strategie sluzeb

Schopnosti zaméstnanct

Management

o

10 20 30 40 50 60

Graf 2 Vytvareni nabidky DS
Zdroj: Autorka

K problematice nabidky sluzeb je doplnéna ¢ast tykajici se zjiSténi vztahti mezi rozsahem
nabidky a polozkami vybranymi ze tii oblasti vniméani doprovodnych sluzeb. Byla zde

proto definovana hypotéza H1, a to:

H1 Existuje statisticky vyznamny vztah mezi pestrou $kalou nabizenych doprovodnych

sluzeb a vybranymi polozkami tfi oblasti vniméani doprovodnych sluzeb.

V nésledujici Tabulce 25 jsou uvedeny hodnoty korelace jednotlivych polozek, kde byl
vyuzit Spearmantiv korela¢ni koeficient 35. Pro posouzeni byly vybrany tii odpovidajici
polozky z oblasti nabidky sluzby, jedna z oblasti vyznamu sluzeb a tii polozky tykajici

se dodani sluzby.

33 Pro ovéteni uvedenych hypotéz H1-H4 byl pouzit Spearmantiiv korelaéni koeficient, kde prvni &islo
ukazuje hodnotu poradové korelace (Spearman rho) a druhé ¢islo je p — hodnota. Jestlize p <0,05, potom
se nulova hypotéza zamita (HO: polozky jsou nezavislé), coz znamena piijimani alternativni hypotézy (HA:
polozky jsou zavislé). Spearmantiv korelacni koeficient byl pouzit z diivodu kombinace intervalové
proménné s ordinalni proménnou.
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Tabulka 25 Hodnoty korelace tykajici se rozsahu nabizenych doprovodnych sluzeb (H1)

Nabidka Vyznam Dodani
sluzeb sluzeb sluzeb
Nové DS DS DS Spole¢nost  Spole¢nost  Spolecno
vyrobky/  zajistuji  ovliviiuji  pfispivaji ma pfipravuje st ma
sluzby péci o zakaznik k podnikovy zaméstnan  pro informac
jsou zakaznik 'y pfi m piijmim,  ce starajici zaméstnan  ni systém
vytvareny a od vybéru jsou se o DS ce zZ
s vybéru produktti  finanéné pravidelna  informac
testovany  az po vyznamné Skoleni o e
a likvidaci DS o DS
zlepSovan  produktu
y dle
zakaznika
Spole¢no
st
poskytuje
pestrou 0,218 0,284 0,386 0,381 0,401 0,400 0,209
Skalu DS. 0,097 0,029 0,003 0,003 0,002 0,002 0,118

Zdroj: Autorka

Podle Tabulky 25 lze vidét pét polozek vyjadiujicich vzajemny pozitivni vztah (p <0,05).
Jen dvé polozky ve vzajemném vztahu nejsou, a to oblast vyvoje produkti podle potieb
zakaznika a polozka tykajici se IT systému zaméfeného na sluzby. Na zaklad¢ téchto
informaci lze fici, Ze v 71,42 % existuje pozitivni vztah mezi pestrou Skalou nabizenych

doprovodnych sluzeb a vybranymi polozkami. Hypotézu H1 lze tedy pfijmout.

Také bylo zjisténo, jak je podle respondenti tvofena nabidka produkti
elektrotechnickych podnikd. Respondenti m¢li moznost zvolit mezi nabidkou tvofenou
pfevazné jen vyrobky, kombinaci vyrobkii a DS a komplexem vyrobkt, DS, informaci a
podpory. Podle vysledkti uvedenych v Grafu 3 vyplynulo, ze téméf polovina respondentti
(48 % respondentil) vnima nabidku jako komplex vyrobkl, DS, informaci a podpory.

Nabidku tvotenou jen vyrobky poskytuje 30 % respondentd.

m Tvofena pfevazné vyrobky.
Kombinuje vyrobky a DS.
m Je komplexem vyrobki, DS, informaci a podpory.

Graf 3 Vniméani nabidky respondentiu
Zdroj: Autorka
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K nabidce sluzeb je mozné doplnit informace tykajici se poskytovatele DS ve
zkoumanych podnicich. Z vysledkii uvedenych v Grafu 4 vyplynulo, Ze nejcastéji jsou
DS poskytovany zakaznikovi naptimo danou spolecnosti (52 % respondentil). DS nabizi
vyhradné ptes distributory 20 % respondentll a 25 % respondentii voli kombinaci obou

moznosti.

m Spolecnost piimo zakaznikovi

Ptes distributory
m Spolecnost pfimo sama i pies distributory
m Neni dostupné

Graf 4 Poskytovatel DS respondentt 1. etapy vyzkumu
Zdroj: Autorka

Dale je popsdna oblast VOE2 =zabyvajici se vyznamem doprovodnych sluzeb
v elektrotechnickych MSP v Jihomoravském kraji. Tato oblast je rozd€lena na dvé Casti,
ato:

1. Vliv doprovodnych sluZeb na celkové podnikové piijmy. (Cast I)

2. Pozitivni vliv DS na celkové pfijmy spolecnosti a vybrané polozky vnimani

doprovodnych sluzeb. (Cast II)
Cast I

Nejprve je zpracovana Cast I tykajici se vlivu doprovodnych sluZeb na celkové podnikové

piijmy. Tabulka 26 prezentuje vysledky respondent.
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Tabulka 26 Vliv doprovodnych sluZeb na celkové podnikové piijmy
Nabizené doprovodné sluzby Absolutni Cetnost Relativni Cetnost

Maji pozitivni vliv na celkové

podnikové piijmy 9 15,00 %
Maji ¢astecné pozitivni vliv na

celkové podnikové ptijmy 9 15,00 %
Neutralni postoj 18 30,00 %
SpiSe nemaji pozitivni vliv na

celkové podnikové ptijmy 16 26,67 %
Vibec nemaji pozitivni vliv na

celkové podnikové prijmy 6 10,00 %
Neni dostupné 2 3,33 %

Zdroj: Autorka

Podle Tabulky 26 vyjadfuje 30 % respondentd neutralni postoj ke sluzbam a jejich vlivu
na podnikovy piijem. Tyto podniky si jasné¢ neuvédomuji pozitivni ¢i negativni vliv
sluzeb na pfijem podniku. Na druhou stranu pro dalsich 30 % vyrobct jsou sluzby urcitym
generatorem zisku, protoze maji vliv, i kdyZ i ¢astecny, na jejich ptijmy. Tyto vysledky
popisuje i Neely (2008), jak bylo uvedeno uz vyse, ze i kdyz primyslovi vyrobci
nabizejici sluzby dosahuji vyssich pfijml nez tradiéni vyrobni podniky, stale generuji

niz$i zisk.

Cast I
Daéle je zpracovana Cast II tykajici se ovéfeni vztahti mezi vybranymi polozkami
tykajicimi se tfi oblasti vniméani doprovodnych sluzeb. Nize jsou definovany hypotézy

H2-H4.

H?2 Existuje statisticky vyznamny vztah mezi vlivem DS na celkové pfijmy spole¢nosti

a vybranymi polozkami doprovodnych sluzeb.

H3 Rizeni DS jako soudast celkového fizeni podniku mé pozitivni vliv na vyznam sluZeb.
H{ Existuje statisticky vyznamny vztah mezi polozkou ,,Nové vyrobky / sluzby jsou
spole¢n¢ vytvafeny, testovany a zlepSovany podle pozadavkl zédkaznika® a vyznamem

sluzeb.

V nasledujicich Tabulkach 27-29 jsou uvedeny zjisténé hodnoty korelace vztahujici se

k uvedenym hypotézam H2—-H4 mezi jednotlivymi polozkami dotaznikového Setfeni.
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Tabulka 27 ukazuje, ze ptes polovinu vysledk (57,14 %) vykazuje pozitivni vzajemnou
korelaci (p <0,05). Tti polozky (ze 7 uvedenych) ve vzajemném vztahu nejsou, a to oblast
vyvoje produktl podle potieb zdkaznika, vniméani DS jako soucést celkového fizeni
podniku a polozka tykajici se vybéru produktu podle DS. Na zéklad¢ téchto informaci lze

fici, ze hypotézu H2 Ize pfijmout.

Tabulka 27 Hodnoty korelaci tykajici se vlivu DS na celkové prijmy (H2)

Nabidka sluZeb Vyznam sluZeb
Nove Rizeni DS DS zajistuji DS ovlivitujiSpole¢nost DS jsou Spolecnost
vyrobky soucast komplexni zakazniky ma jasnou konkurenéni vénuje
jsou celkového péci. pri vybéru vizi o vyhodou. pozornostz
vytvateny, fizeni produktii.  strateg. dokonalova
testovany a podniku. vyznamu ni DS.
zlepSovany DS.
dle
zéakaznika.
DS prispivaji
k 0,157 0,219 0,463 0,225 0,475 0,474 0,381
podnikovym 0,238 0,099 0,000 0,092 0,000 0,000 0,003

prijmim.

Zdroj: Autorka

Naésledujici Tabulka 28 uvadi hodnoty korelace mezi vnimanim fizeni DS jako soucést

celkového fizeni podniku a polozkami dotazniku z oblasti vyznamu sluzeb.

Tabulka 28 Hodnoty korelaci tykajici se vlivu Fizeni DS na vyznam sluzeb (H3)

Vyznam
sluZeb
Spole¢nost DS jsou  Spolecnost Spole¢nost DS
ma jasnou vizi  konku- veénuje klade prispivaji k
o strateg. rencni pozornost dirazna  podnikovym
vyznamu vyhodou. zdokonalovan  zjistovani prijmim,
a prinosech i DS. spokoje- jsou
DS. nosti. finanéné
vyznamné.
Spole¢nost
vnima fizeni
DS jako 0,507 0,477 0,444 0,480 0,219
soucast 0,000 0,000 0,000 0,000 0,099
celkového

fizeni podniku.

Zdroj: Autorka

Z vysledki je patrné, Zze Ctyfi polozky vykazuji pozitivni korelaci k dané polozce. Jen
polozka tykajici se finan¢ni vyznamnosti DS nema vliv (p=0,099) na vnimani DS jako
soucasti fizeni podniku. Zavislost tedy vykazuje 80 % polozek, z ¢ehoz vyplyva, ze

hypotézu H3 je mozné potvrdit.
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Hypotéza H4 se zaméfila na zkoumani vlivu novych produkti na vyznam sluzeb podle
zakaznika. Vysledky hodnot korelaci jsou uvedeny v néasledujici Tabulce 29. Tabulka 29
ukazuje, ze 60 % polozek z oblasti vyznamu sluzeb ma pozitivni vliv na zkoumanou
oblast tykajici se vytvafeni produktu dle ptani zakaznika. Lze tedy konstatovat, Ze

hypotézu H4 lze ptijmout.

Tabulka 29 Hodnoty korelaci tykajici se vlivu nového produktu na vyznam sluzeb dle zakaznika

(H4)
Vyznam
sluZeb
Spolecnost mdé DS jsou  Spolecnost Spolecnost DS prispivaji
jasnou vizi o konku- veénuje klade duraz
strateg. rencni pozornost na podnikovym
vyznamu a vyhodou. zdokonalovani  zjistovani prijmim,
prinosech DS. DS. spokoje-  jsou finan¢né
nosti. vyznamné.
Noveé
vyrobky/sluz-
by jsou
spolecné
vytvareny, 0,267 0,070 0,279 0,397 0,157
testovany a 0,043 0,597 0,033 0,002 0,238
zlepSovany
podle
pozadavkt
zéakaznika.

Zdroj: Autorka

Shrnuti 1. etapy vyzkumu

Mezi nejcastéji nabizené sluzby elektrotechnickych podnikt patii zdkaznické sluzby, a to
informace o produktu, moznost dodavky produktu a dokumentace k produktu. Nasledné
jsou nabizeny zakladni sluzby z kategorie sluzeb spojenych s vyrobkem, a to zaru¢ni a

pozarucni opravy.

Nabizené DS respondenty vychazi nejcastéji z poptavky zakaznikt (83 % respondenti),
dale z firemni strategie (40 % respondentll) a produktu (35 % respondentil). Témét
polovina respondentt (48 % respondentti) vnimé nabidku jako komplex vyrobki, DS,
informaci a podpory. Nabidku tvofenou jen vyrobky poskytuje 30 % respondentt.
Nejcastéji jsou DS poskytovany zakaznikovi napiimo danou spolecnosti (52 %
respondentll). DS nabizi vyhradné ptes distributory 20 % respondentti a 25 % respondentli

voli kombinaci obou mozZnosti.
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Dale 30 % respondent ma neutrdlni postoj ke sluzbam a jejich vlivu na podnikovy

ptijem, dalsich 30 % vyrobcli vnima sluzby jako urcity generator zisku.

Hypotézu HI (Existuje statisticky vyznamny vztah mezi pestrou Skalou nabizenych
doprovodnych sluzeb a vybranymi polozkami tii oblasti vnimani doprovodnych sluzeb.)
lze pfijmout, protoze v 71,42 % existuje pozitivni vztah mezi pestrou Skalou nabizenych

doprovodnych sluzeb a vybranymi polozkami.

Hypotézu H2 (Existuje statisticky vyznamny vztah mezi vlivem DS na celkové piijmy
spole¢nosti a vybranymi polozkami doprovodnych sluzeb.) l1ze pfijmout, protoze pies

polovinu vysledkt (57,14 %) vykazuje pozitivni vzajemnou korelaci (p < 0,05).

Hypotézu H3 (Rizeni DS jako soudast celkového fizeni podniku ma pozitivni vliv na

vyznam sluzeb.) je mozné potvrdit, protoze zavislost vykazuje 80 % polozek.

Hypotézu H4 (Existuje statisticky vyznamny vztah mezi polozkou ,,Nové vyrobky /
sluzby jsou spolecné vytvareny, testovany a zlepSovany podle pozadavkl zdkaznika® a
vyznamem sluzeb.) Ize pfijmout, protoze 60 % polozek z oblasti vyznamu sluzeb ma

pozitivni vliv na zkoumanou oblast tykajici se vytvareni produktu dle ptani zékaznika.
4.2.2 Empiricky vyzkum — 2. etapa

V této kapitole jsou prezentovany zjisténé vysledky odpovidajici vyzkumnym otazkam
VOE3-VOES3, které¢ vychazeji z jednotlivych ptipadovych studii zpracovanych v sedmi
MSP podle strukturovaného protokolu uvedené¢ho v Ptiloze 5. Jednotlivé piipadové
studie spolecnosti A—G jsou uvedeny v Pfiloze 6. Zjisténé informace z ptipadovych
studii jednotlivych zkoumanych oblasti jsou doplnény do souhrnnych textii a tabulek.

Nésledné jsou formulovany stru¢né zaveéry pro kazdou analyzovanou oblast.

Oblasti vyzkumu tykajici se DSST elektrotechnickych MSP jsou nasledujici:
e nabidka DSST elektrotechnickych MSP,
e aspekty poskytovani DSST u elektrotechnickych MSP,
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e mozné kroky pro zaclenéni a rozsifeni DSST u elektrotechnickych MSP,

e charakteristiky elektrotechnickych MSP nabizejici DSST.

Dil¢i  vyzkumné otazky vychazejici z empirické Casti  tykajici se DSST
elektrotechnickych MSP uvedené v 1. kapitole habilitaéni prace byly vymezeny
nasledovné:
e VOES3: Jaké je nabidka DSST pro zdkazniky v elektrotechnickych MSP?
e VOE4: Jaké jsou aspekty poskytovani DSST v elektrotechnickych MSP?
e VOES: Jaké mozné kroky pro zaclenéni a rozsiteni DSST v elektrotechnickych
MSP lIze navrhnout?

e VOE®G: Jaké jsou charakteristiky elektrotechnickych MSP nabizejici DSST?

Nejdrive je uveden ptehled vystupt ptipadovych studii vztahujici se k VOE3, ktera se
zabyva nabidkou doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie v
elektrotechnickych MSP. Pro lepsi prehlednost jsou zjisténé informace z ptipadovych

studii jednotlivych zkoumanych spole¢nosti shrnuty v néasledujici Tabulce 30.

Tabulka 30 Piehled vystupu pripadovych studii vztahujici se k VOE3
Spolecénost  Nabidka doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie

A Sledovani chodu produktu na dalku, moznost vyhodnoceni technického problému

a rychlejsi nasledna oprava.

Sledovani ¢innosti nabijeci baterii (angl. battery management system).

Online diagnostika chodu zafizeni u zakaznika.

Monitoring ¢innosti zafizeni. Monitoring vypadku, ktery je mozné dale vyhodnotit.

Dalkova diagnostika a servis, opravy na dalku, strojové autonomni testy, vyuziti informaci

1 ve vyvoji, monitorovani informaci z dat prace produktu, prace s daty v ptipad¢ vady nebo

predikce vad ve vyrobé.

Vzdaleny piistup do ovladani produkt, ¢imz je umoznéno ovladani a sbér dat

z automatizovanych objekti, naslednd zpétnd vazba pro jejich lepSi nastaveni a pro

spolecnost cenna vazba na dalsi vyvoje produkti.

G Vzdalena sprava, online monitoring vybranych parametri, vzdalena asistence pfi servisnich
zasazich.

moaQw

S

Zdroj: Autorka

Podle informaci od respondentii je nabizen déalkovy monitoring produktu vSemi
respondenty, a to podle pozadavkll zdkaznika napt. online v pravidelnych casovych
intervalech nebo podle jejich potieby, dale moznost vyhodnoceni technického problému
(5 ze 7 respondentll) a také je nabizena nasledna oprava i na dalku ¢i jeji rychlejsi

vyfizeni, a to z divodu poskytnuti velmi pfesnych informaci servisnim techniklim praveé
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diky DSST, napt. o typech zavady a mist¢ zadvady (3 ze 7 respondentt). V Tabulce 31

jsou uvedeny absolutni ¢etnosti z vyzkumu tykajici se nabidky DSST.

Tabulka 31 Nabidka DSST respondenty

Nabidka DSST Absolutni Cetnost
Dalkovy monitoring 7
Moznost vyhodnoceni technického problému (diagnostika) 5
(Rychlejsi) opravy i na dalku 3
Prevence a predikce vad ve vyrobé 2
Inovace produktu 2

Zdroj: Autorka

Na piikladu jedné spolecnosti z fad respondentl je nastinéna jejich nabidka DSST.
Spole¢nost nabizi monitoring zatizeni, které napf. sleduje pritok vody, celkové soucty,
graficky ukaze prostfednictvim mapy, kde se stal problém, kdy se pfesné stal a o jaky typ
problému §lo. Na zaklad¢ téchto informaci naskoc¢i zakaznikovi/technikovi kod chyb,
podle kterého technik vi, jak postupovat. Systém tedy sezndmi s piesnymi informacemi

o problému a nasledné je schopen nabidnout rychlou a piesné¢ mifenou pomoc.

Zatim jen dvé€ spolecnosti ze sedmi zjiStovanych vyuzivaji informace k preventivni ¢i
prediktivni udrzbé ¢i k inovacim produktu. VSechny zastoupené podniky se vénuji
monitoringu, diagnostice a feSeni problému na rtiznych urovnich, ale samoziejmé do

budoucna je tlak i na dalsi rozsifeni téchto sluzeb pravé smerem k predikei a inovacim.

Nabidka DSST elektrotechnickych podniki v analyzovanych podnicich se tyka téchto
oblasti: monitoring produktu, diagnostika produktu, vzdalend kontrola a oprava,
preventivni a prediktivni udrzba a inovace produktu. Na nasledujicim Obrazku 12 je
uvedeno schéma mapujici vyuziti ziskanych informaci od zakaznikti sedmi MSP, kde
oblast 1 je aktualn¢ nejCastéji nabizena a vyuzivana a oblast 5 pak nejméné. Na druhou
stranu se Sest respondentli shodlo, Ze v budoucnu chtéji jednoznacné posilovat 1 dalsi

oblast a neziistavat jen u oblasti 1-3.
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1 (online)
monitoring

5 inovace
produktu

2 diagnostika

4 preventivni 3 vzdélena
a prediktivn{ kontrola a
udrzba opravy

Obrazek 12 Vyuziti dat MSP
Zdroj: Kanovska a Tomaskova (2018a)

Z rozhovort vyplynuly jesté dalsi informace tykajici se nabidky DSST, a to:

prodejem vztah nekonéi, protoze pravé po prodeji je velky potencidl prace se
zakaznikem,

produkty, véetné sluzeb (i DSST) lze individualné upravit dle pozadavkii zakaznika,
idealné mit moznost sledovat ¢innost smart produktt a sluzeb pomoci aplikace na PC
a v mobilu,

nabidka DSST muze byt vnimana jako dalsi sluzba k produktu, ¢i jako dalsi funkce
produktu ¢i téz jako samotny produkt (pokud by se prodédvalo tieba i nezavisle na
produktech),

idedlni je orientace na vysp€lé trhy, které informace z monitoringu potiebuji (ne jako
napft. Indie ¢i Etiopie, kde jim sta¢i produkt a jeho funkce a nepotiebuji nic dalsiho)
a navic je tento systém pohodlny, rychly, efektivni a Setfi drahou lidskou praci,
preventivni kontrola zajiSt'ujici usporu napt. u vyjezdi a sbéru dat,

trendem je minimalizace lidi a maximalizace monitoringu,

nutné¢ velmi dobie vysvétlit distributorim piinosy systému, aby uméli sluzby
zéakaznikovi nabidnout (informace, videa),

DSST jsou dulezitou konkurenéni vyhodou a stale jsou vnimany jako sluzba navic.

Podle rozhovoru v jedné spolec¢nosti vyplynulo, Ze 1ze nabidku DSST poskytovat ve tfech

moznostech spravy:
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e prodej pfimo zékaznikovi (napt. velké tovarny, které jsou schopny tento systém
zapojit do svého systému a sami fidit),

e sprava systému spolecnosti za poplatek (hlavné mensi zdkaznici za mé&si¢ni poplatek),
a to pro distributora nebo pro kone¢ného zakaznika (ten se mize napojit pfimo i na
server podniku),

e distributor miize systém spravovat saim svym zdkazniklm, ktefi mu za to plati,

distributor dava také urcity poplatek spolecnosti spravujici systém.

Dale je uveden piehled vystupt ptipadovych studii vztahujici se k VOE4, ktera se zabyva
aspekty poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie
v elektrotechnickych MSP. Z protokolu piipadové studie byly vybrany aspekty, které
ukazuji hlavni oblasti zajmu pti poskytovani DSST. Aspekty vychézeji z teoretické ¢asti
prace (Pfinosy — Kap. 2.9.6, Bariéry — Kap 2.9.7, Prerekvizity — Kap. 2.9.8)
a z praktickych pohledii na feSenou problematiku. Pro lepsi pfehlednost jsou zjisténé
informace z ptipadovych studii jednotlivych zkoumanych spolecnosti shrnuty
v nasledujici Tabulce 32. Jako aspekty poskytovani DSST uvedenych v ptipadovych
studiich jsou pouzity nasledujici parametry uvedené v Tabulce 32, které ptedstavuji

oblasti mapujici problematiku poskytovani DSST.

Tabulka 32 Aspekty poskytovani doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart technologie
v elektrotechnickych MSP
Oznacdent aspektu Aspekt

Al Vnimani sluzeb zakazniky

A2 Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

A3 Piinosy

A4 Bariéry

AS Prace s daty*¢

A6 Spoluprace s dalsimi
subjekty

Zdroj: Autorka

Pro ptehlednost jsou zjisténé informace z ptipadovych studii jednotlivych zkoumanych
spolecnosti celkové shrnuty v tabulce v Piiloze 11. NiZe v textu prace bude zpracovan
kazdy aspekt A1 — A6 samostatné. Pro lepsi autenticnost jednotlivych odpovédi

k aspektlim je nasledujici text misty doplnén i o pfimou fec.

36 Aspekt A5 Prace s daty uvedeny v tabulce zahrnuje tfi podotazky (Jak casto data stahujete? Jak ziskana
data dale vyuzivate? Jaké typy dat sledujete /snimate / vyhodnocujete?), pokud byly odpovédi k dispozici.
Aspekt A5 nezahrnuje podotazku ,Jak tento ,sbér® dat vnima zdkaznik?*
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Aspekt A1 Vnimani sluZeb zakazniky
Naésledujici Tabulka 33 ukazuje nazory respondentl na vnimani DSST jejich zakazniky.
Odpovédi jsou velmi riznorodé, a to od vnimani ptinost sluzeb (4 odpovédi) az po oblasti
souvisejici s bezpecnosti a prvotnimi obavami (2 odpovédi). 1 respondent vnima tyto
sluzby jako nutnou soucast vyrobki, coz miize byt svym zpisobem vnimano i z hlediska
ptinosi.

Tabulka 33 Vnimani aspektu Al respondenty

Al
Nezbytnost, néco navic, benefit, soucasny trend.

Uspory néakladil, vyssi efektivita zafizent.

Pfinosné informace.

Vyzaduji je, ale na druhou stranu maji strach z bezpec¢nosti dat.
Nejsou zatim nutnosti, ale kdo vnima ptinosy, je spokojen.

Nutna soucast vyrobku.

O =7 H O A% »

Nejdiive obavy, pak spokojenost. Rozdilnost zakaznikda.
Zdroj: Autorka

Jednotlivé odpovédi respondentti 1ze rozdélit do tii skupin, a to ndsledovné v Tabulce 34.

Tabulka 34 Vnimani DSST respondenty
Vnimani DSST zakazniky Odpovédi respondentii

Ptinos prinosné informace
vyssi efektivita zafizeni
uspora naklada

Nutnost nezbytnost

Trend trend soucasnosti

mit néco navic
Zdroj: Autorka

Z rozhovort dale vyplynulo, Ze vnimani sluzeb zédkazniky je hodné¢ odlisné. Zalezi na
destinaci zdkaznika, jeho velikosti, oblasti primyslu a typu dat, kterd chce monitorovat a
dale zpracovavat. Zvlasté¢ obavy z bezpecnosti pienosu a prace dat jsou velmi Casté a
obvykle zdkaznici potiebuji urCity Cas, aby poznali piinosy téchto sluzeb a ujistili se o

zachovani zakladnich bezpecnostnich pravidel.
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Aspekt A2 Zpisobilosti/schopnosti spolecnosti
K tomuto aspektu jsou uvedeny jesté informace tykajici se predchozi polozky protokolu,
a to ,,Zajem spolecnosti o DSST*, aby byl aspekt A2 vice komplexnéji zpracovan. Prvni
otazka zjiStovala, kdo byl inicidtorem poskytovani DSST v sedmi analyzovanych
spole¢nostech. Odpovédi uvedené v Tabulce 35 jsou nasledujici:
Tabulka 35 Iniciator poskytovani DSST
Inicidtor
A Zakaznici

B Spole¢nost B

C Spolecnost C
D Spole¢nost D
E Spolec¢nost E
F Konkurence

G Spolecnost G

Zdroj: Autorka

Z vysledki je ztejmé, ze 5 ze 7 spolecnosti bylo inicidtorem zacatku aktivit poskytovani

DSST zakazniktim. Jedna spole¢nost uvadi jako iniciatora zdkazniky a jedna konkurenci.

A co bylo hlavnim diivodem, pro¢ se subjekty zacaly o problematiku poskytovani DSST
zajimat? Z rozhovort vyplynulo, Ze jsou to rizné faktory, jako napf.:

o vétsi flexibilita,

e financni a ¢asova uspora,

e lepsi spolehlivost produktu,

e vyssi trzby a zisky,

e vyuziti dat,

e rust spokojenosti zakaznika.
Nicmén¢ téméf vSichni respondenti uvedli (6 ze 7), ze zacali s poskytovanim sluzeb prave
diky mozné konkurenc¢ni vyhodég, kterd z nabidky sluzeb plyne. Tii podniky vnimaji

sluzby jako aktudlni trend, ktery by mél byt zakomponovan do podnikovych aktivit.

»Museli jsme zalit s poskytovanim sluzeb, protoze byly podminkou jednoho

zahrani¢niho tendru, kterého jsme se chtéli ucastnit.*
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,Vnimam chytrd feSeni jako pfirozenou soucast dnesniho svéta. Data jsou dnes velmi
cennd a mohou hodné zménit produkt, proto je dilezité data vyuzivat. Jsou dualezitd pro
budoucnost.*

»Smart technologie jsou dnes nezbytnosti.*

,DSST jsou konkuren¢ni vyhodou malych firem oproti velkym.*

»Smart sluzby jsou né¢im novym a nepoznanym. Vidéli jsme v nich velky potencial.*

»DSST ndm urc¢ité pomahaji.*

Na Obrazku 13 jsou uvedeny divody, které respondenty vedly k poskytovani DSST. Tyto
divody jsou rozdé€leny do péti hlavnich oblasti — konkuren¢ni vyhoda, mozny trend, prace
s daty, finan¢ni uspora a zkvalitnéni produktu. Nejvice zmifiovany diivod je konkurenéni

vyhoda, kterou uvedlo Sest respondentt (tj. 86 % respondentit).

Konkuren¢ni vyhoda

Duivod poskytovani
DSST

Finance

Produkt

Obrazek 13 Oblasti diivodii respondentii vedouci k poskytovani DSST
Zdroj: Kanovska a Tomaskova (2018b)

Na otazku ,,Co Vam umoziiuje DSST poskytovat? odpovédéli respondenti jak z hlediska
technického vybaveni (technologie, propojeni, komunikaéni protokoly), tak z hlediska
interni pfipravenosti (jako napf. inovativnost, znalosti, finan¢ni zdroje, aktivni
zaméstnanci), ale i s ohledem na dtlezitost poznani a zapojeni zdkaznikl (viz Obrazek

14). Vystihujici je posledni odpovéd’, spolec¢nost G, kde respondent uvedl, Ze jim praveé
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multidisciplinarita umoziiuje DSST poskytovat. Tabulka 36 ukazuje odpovéedi

respondenttl, které jsou potom dale zpracovany na Obrazku 14.

Tabulka 36 Vnimani aspektu A2 respondenty
A2

Inovativnost, technické znalosti a vybaveni, proaktivni management a volné
financ¢ni zdroje.
Dostate¢né znalosti a kapacitu na ukladani dat.
Dobra znalost technologie a potfeb zakaznika.
Mit informace o zakaznikovi, obchodu a trhu. Byt nadseni. Mit elektrovzdélani.
Nadseni zaméstnanci (spolupartnefi), zapojeni zakaznikd.
Propojeni pomoci vefejnych IP adres, podporované komunikacéni protokoly.
Multidisciplinarita.

QTOETAOw B

Zdroj: Autorka

Obrazek 14 ukazuje seznam tfi hlavnich kategorii vytvofenych na zakladé odpovédi
respondentt, které jsou uvedeny v Tabulce 36 a tykaji se zptisobilosti spole¢nosti (Aspekt
A2).

Technické vybaveni

Zpusobilosti/schopnosti

spolecnosti k DSST Interni pfipravenost

Znalost a zapojeni zakazniku

Obrazek 14 Zpiisobilosti/schopnosti spole¢nosti k DSST
Zdroj: Autorka

Aspekt A3 Prinosy

Aspekt A3 se tyka prinost a je téméf u vSech respondentd rozdélen na oblast ptinost pro
elektrotechnickou spolecnost (zkratka v tabulce — pismeno S) a pfinost pro zdkazniky
(zkratka v tabulce — pismeno Z). Informace od respondentii k tomuto aspektu jsou

uvedeny v nasledujici Tabulce 37.
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Tabulka 37 Vnimani aspektu A3 respondenty

A3
Pro S — zdroj pfijmu, KV a prodejni, Pro Z — levnéjsi a rychlejsi opravy,
moznost sledovat chod produktu.
Pro S — zdroj piijmu, KV, uspora nakladt a ¢asu. Pro Z — delsi Zivotnost
produktd, rychlejsi a levnéjsi servis.
Bezpecnost a udrzba.
Pro S —-KV.
Pro Z — Gispora a spolehlivost provozu.
Pro S — vzdéleny pfistup uSetii penize — ziskani informaci. Pro Z —
zpracovani dat a ziskani informaci.
Pro S — KV, schopnost vzdaleného servisu pies IP, sbér dat. Pro Z —
pokrocilé ovladani objektli, neustdly dohled, rychly reklamacni zéasah
v pfipadé poruchy.
G Pro S — KV, uspora nakladl a casu. Pro Z — vyssi provozni spolehlivost

a bezpecnost.

5= o> N = @ B - - R

Zdroj: Autorka

Z vyse uvedené Tabulky 37 vyplyva, Ze hlavni pfinosy pro spolecnosti poskytujici DSST
je mozné zaclenit do téchto oblasti:

e konkurenc¢ni vyhoda (5 respondenttt),

e uspora nakladi a ¢asu (3 respondenti),

e zdroj pfijmu (2 respondenti),

e ziskéani informaci (2 respondenti).

Pro oblast ptinosii pro zdkazniky z vySe uvedené tabulky vyplyva, Ze hlavni pfinos lze
seskupit do nésledujicich oblasti:

e levn¢jsi a rychlejsi opravy/servis (3 respondenti),

e moznost sledovat produkt (2 respondenti),

e uspora a spolehlivost provozu (2 respondenti).

V dotazu tykajiciho se evidence sledujici piinos DSST napf. na trzby, prodeje,
spokojenost zakaznikii nebo provozni ukazatele, se podniky shodly, Ze evidenci a
statistiky sledujici pfinos DSST zatim spiSe nemaji, ale casem planuji sledovat tuto oblast
vice. V soucasnosti neni vefejn¢ dostupna empiricka studie tykajici se finan¢nich pfinost
DSST pro spole&nosti z elektrotechnického priimyslu v ramci Ceské republiky. I kdyZ si
rizné spolecnosti zavedou stejnou DSST, tak ptinos z ni bude pro kazdou spolec¢nost jiny
a bude se méfit v jinych parametrech v zavislosti na oboru podnikani, podnikatelském

modelu, zptisobu fizeni a aktualnim stadiu zivotniho cyklu. Ptinos smart sluzby se tedy
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dé méfit a prokazat pouze v konkrétni spolecnosti, a to sledovanim vyvoje parametra,
které chce dand spolecnost implementaci smart sluzby zlepS$it. Ze sedmi spolecnosti
vnimaji tfi z nich pozitivni finan¢ni ptinos DSST, dvé nevi ¢i nesleduji a jedna pozitivni

finan¢ni pfinos nevnima.

Aspekt A4 Bariéry

Dalsi aspekt poskytovani DSST se tykal moznych bariér, které podniky mély na zacatku
poskytovani sluzeb, jak je eventualné piekonaly a jaké maji bariéry aktualné. Odpovédi
respondentl jsou zaznamenany v nasledujici Tabulce 38, kde bylo vyuzito zkratek pro

druh bariéry, a to: I — interni, E — externi.

Tabulka 38 Vnimani aspektu A4 respondenty
A4

Zacatek — investice a jejich navratnost, technické feseni a pozadavky zékazniki.
Nyni — I — nijem mista na uchovani dat, pfijem nového technika
a E — kompatibilnost SIM karet.
Zacatek — finance a ¢as. Nyni — lepsi propracovanost a unifikovanost systému.
Zacatek — slozitost, spolehlivost, nyni — mala komplexnost diagnostického
systému.
E — ziskat zakaznika,
I — odhodlat se zacit.
I — finance a pomaly rozvoj. E — rigidita velkych podnikt, Spatna zasit'ovanost
a zabezpeceni, malo technicky a samostatné premyslejicich absolventt.
Zacatek — neexistujici ¢i malo definované pozadavky, nyni — I — mnozstvi dat,
E — nedostatek lidi kodért, stale se rozsitujici paleta pozadavki, panicka obava
zakaznikul.
G I - finan¢ni naro¢nost, nepfipravenost zaméstnancu, nedostatek schopnych lidi

a problém se zaradit.

E — Spatnd infrastruktura, ¢asto nesmyslné predpisy o ochran¢ osobnich tdaji.

Zdroj: Autorka

>
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Na zacatku byly jako hlavni bariéry respondenty vnimany vysoké investice a zjisténi
jejich navratnosti, potfeba dostatku ¢asu, nutnost mit odpovidajici technické feseni a
poznat pozadavky zakaznikd, které se podafilo pfekonat pfijmutim nového zaméstnance.
A také dobte definovat cilovy produkt, klast vétsi diiraz na peclivost navrha, a hlavné mit
management, ktery tuto oblast vnima jako dilezitou a vidi jeji pfinosy. D4 se fict, Ze pro
MSP jsou na zaCdtku nejvétSim problémem finan¢ni zdroje a dostatek casu.

Samoziejmosti musi byt pozitivni vnimani problematiky top managementem spole¢nosti.
Jako hlavni soucasné interni bariéry jsou respondenty vnimany napft. nasledujici: ndjem

mista na uchovani dat, pfijem nového technika, lepsi propracovanost a unifikovanost

systému, mald komplexnost diagnostického systému, mnozstvi dat, finance a pomaly
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rozvoj, nepfipravenost zaméstnancii, nedostatek schopnych lidi a odhodlani zacit. Tyto
bariéry planuji napt. pfekonat novou verzi komunikac¢niho protokolu, ktery je aktudlné
ve vyvoji. Pfes tento protokol probiha vymeéna dat mezi spoleCnosti a zakazniky.
Souhrnné, internimi problémy jsou u MSP finance a Cas, stejné¢ jako byly na zacatku

aktivity, ale také technické moznosti a zabezpeceni.

Aktuadlné MSP fesi tyto externi bariéry, a to: kompatibilnost SIM karet, jak ziskat stale
Spatna zasitovanost a zabezpeceni, malo technicky a samostatné piemyslejicich
absolventil, Spatnd infrastruktura, ¢asto nesmyslné piedpisy o ochrané osobnich udaju.
zakaznikl, je nutnd osvéta o této problematice, prostiednictvim médii, konferenci,

seminaiu ¢i asociaci.

Aspekt A5 Prace s daty®’

Informace k aspektu A5 tykajiciho se prace se ziskanymi daty popisuji vyjadieni
respondentl ke tfem uvedenym otazkam, a to: Jak Casto data stahujete? Jak ziskana data
dale vyuzivate? Jaké typy dat sledujete/snimate/vyhodnocujete? Jednotlivé odpovédi na

otazky budou nize popsany.

Frekvence stahovani dat

Respondenti provadi sbér dat velmi rozdilné. Nékteti spiSe nahodile, jini na pravidelné
bazi napt. 1x za den, a dal$i ¢ast dotdzanych stahuje data neustale, online. Frekvence
stahovani je velmi zavisla na individuélnich pozadavcich zédkaznika, a tim padem se dost
lisi. Pro nékteré zdkazniky je online dalkovy pienos zatim nemozny, protoze maji strach

z bezpecnosti pfenosu dat.

,Cetnost stahovani dat u nasich zdkazniki je velmi individudlni. Jeden zédkaznik vyzaduje

stahnout data vzdy 1x denné a zpracovat zakladni statistiku, hlubsi analyzu pozaduje

37 Oblast prace s daty byla detailné zpracovana v &lanku autorky: KANOVSKA, L.; TOMASKOVA, E.
Data Gained from Smart Services in SMEs—Pilot Study. In Computational and Statistical Methods in
Intelligent Systems. CoMeSySo 2018. Advances in Intelligent Systems and Computing. Advances in
Intelligent Systems and Computing. Springer, Cham. Zlin: Springer, Cham, 2018. s. 183-200. ISBN:
978-3-030-00210-7. ISSN: 2194-5357.
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zpracovat 1x mési¢ng, ale samoziejmé v piipad¢ prisvihu musime data stdhnout hned
a problém fesit rychle.*

,Podle pozadavkl zakaznikli, nékdo chce data stahovat kazdych 15 min, jiny kazdou
pulhodinu a nékomu staci jen jednou za hodinu.*

,,Nyni stahujeme data z 80 % hlavné osobné u zakaznika prostfednictvim nasich technikd,
kdyz nastane né&jaky problém. 20 % je online pfenos. Ale v druhé pilce tohoto roku

planujeme vSude zajistit online pfenos dat na dalku.*

Vyuziti ziskanych dat

I tato oblast zahrnovala velmi odli§né odpovédi. N&kteti respondenti data zatim ani vice
nevyuzivaji, spiSe je jen sdili se zdkaznikem a on s nimi dale pracuje dle uvazeni. Data
vyuzivaji jen v ptipad¢ n¢jakého technického problému, kdy pak podnik aktivné vstoupi
do hry. Tento pfistup k vyuziti dat byl spiSe ojedinély. VétSina respondentti totiz data dale
vyuziva. A to jak pro zakaznika, v zavislosti na jeho potiebach, co chce monitorovat
a vyhodnocovat, tak i v pfipad¢ vyuziti podnikem, napt. pro rychlejsi a levnéjsi servis,
prediktivni udrzbu, ale i pldnovanou inovaci a vyvoj produkti. Ale posledni dvé oblasti
jsou zatim pro vétSinu jen pldnem ¢i snem a aktualné jde spiSe o operativni zpracovani
dat. Nicméné¢ podle respondentil je do budoucna jednoznacny plan vyuziti dat nejen pro
monitoring a vzdalenou spravu, ale prave pro prediktivni udrzbu a inovaci / vyvoj novych

produkti.

»Analyza dat po vyzadané reklamaci a diagnostika pti poruse. Zménové fizeni pfi vyvoji
novych verzi produktii.

,Data vyuziva zakaznik (Casto distributor), oni dale nezpracovavaji, jen v piipad¢ opravy
na dalku.*

,Data zpracovavame a vyhodnocujeme, ale vybirdme jen ta opravdu relevantni data, ktera

pomohou problém fesit.*

Typy sledovanych dat
Odpovédi respondentil byly i zde velmi individudlni a zavislé na typu produktu,
zvyklostech daného trhu podniku a samoziejmé pozadavcich zakaznika. Naptiklad i u

jednotlivych produkti miize byt v jedné spolecnosti rozdilny typ sledovanych dat, a to od
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vyuzivani dat jen jednotlivych souc¢asti produktu, ptes data z celého produktu ¢i data ze

systémového prostiedi az po data z celého zdkaznického procesu.

,»Vyuzivani dat je zavislé na typu automatizace naSich produktti. U datalogti ze systémové
jednotky a systémového prostiedi vyuzivame jen data z jednotlivych soucasti produktu,
u jinych vyuzivame data z celého produktu a celého zdkaznického procesu. V piipade
cloudovych sluzeb vzhledem k fazi uvolnéni produktu snimame kompletné cely objem
data véetné komunikace.*

LZpracovavame nejcastéji data jednotlivych soucasti produktu, jen co se tykd naSich

produktti, ale i toto je zase individualni podle pozadavki zdkaznika.*

Pravni uprava prenosu dat

Vétsina respondentt 2. etapy vyzkumu se shodla, Ze pravni uprava sbéru dat je soucasti
kazdé kupni smlouvy, smlouvy o spolupréci a dalSich dokumentti. U kazdé smlouvy se
zakaznikem je uzaviena tzv. Dohoda o mlcenlivosti, NDA (angl. Non-disclosure
Agreement). Dohoda o ml¢enlivosti je smlouva mezi dvéma stranami, které si chtéji za
néjakym ucelem vzajemné zpiistupnit informace a chtéji omezit predani zptistupnénych
veéci tieti strané. Pokud obchodni informace obsazené ve smlouvé obsahuji osobni data,
nebo pokud je pfedmétem smlouvy prace s osobnimi daty, pak musi byt smlouva
roz§ifena o pravidla zpracovani a ochrany osobnich udaji dle GDPR. Tyto dohody jsou
sestaveny na zaklad¢ konzultaci s pravniky. Ustanoveni § 1730 OZ upravuje ochranu

divérnych udaju ziskavanych pti jednani o smlouvé.

Aspekt A6 Spoluprace s dalSimi subjekty

Posledni aspekt A6 se tyka vnimani a moznosti spoluprace spolecnosti s jinymi subjekty
na trhu. Na zaklad¢ zjisténych informaci vyplyva z nésledujici Tabulky 39, ze spolecnosti
respondentl spolupracuji v oblasti digitalizace s riznymi subjekty. Mezi nimi mohou byt
zakaznici, konkurence, dodavatelé, ale také studenti, partnefi nebo dalsi clenové
Elektrotechnické asociace. Spektrum kooperujicich subjekti je relativné pestré a vSichni

kromé spolecnosti C s nékym na trhu vice spolupracuji.
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Tabulka 39 Vnimani aspektu A4 respondenty
A6
Externi spolecnost a studenti VUT.
Start-up z VUT.
Ne.
Partnefi, konkurence, zakaznik.
Clenové ELA, studenti SS a VS,
dodavatelé, konkurence.
Partnefi a dodavatelé.
Clenové ELA.
Zdroj: Autorka

mOAWR
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Vnimani jednotlivych aspekti A1-A6 se velmi dobife snazilo identifikovat, jak se
k danym aspektiim dnesni elektrotechnické MSP stavi a jak je vnimaji. Velmi zajimavé
bylo sledovat velkou rozmanitost nazort respondentti. Nicméné v nékterych oblastech se

témeét vSichni respondenti shoduyji.

Posledni ¢asti této podkapitoly je uvedeni ptehledu vystuptl ptipadovych studii vztahujici
se k VOES, ktera se zabyva moznymi kroky pro zaclenéni a rozsifeni DSST v
elektrotechnickych MSP. Pro lepsi ptehlednost jsou zjisténé informace z ptipadovych

studii jednotlivych zkoumanych spole¢nosti shrnuty v néasledujici Tabulce 40.

Tabulka 40 Prehled informaci z pripadovych studii vztahujici se k VOES
Spolecnost  Mozné kroky pro zaclenéni a rozSiveni doprovodnych sluZeb vyuZivajicich smart

technologie

A Analyza zakazniku a trhu (kterou sami trochu podcenili) a zjistit, co zakaznik presné chce a
pak mu nabidnout odpovidajici pozadované feseni.

B Co nejlepsi vybér partnerti a odbornikl (nenaletét). Pozor, vSe je casové narocné a se

spoustou prekazek. Dulezité je také nenechat se odradit. Dale mit dobfe sestaveny plan
aktivit, ale pocitat urcit¢ s tim, ze vSe trva a prodrazuje se.
Dobre si naplanovat, co a komu budu poskytovat a posoudit moznosti podniku.
Vytrvalost, houzevnatost, nevzdat se, byt nadSeny pro tuto oblast a vidét v ni potencial a
myslet to vazné a chtit to posunout.
E Nutna je osvéta (informaci do Casopisti, vyuzit spokojenych zakazniktl) a spoluprace. Dale
mozno vyuzit aktivit Elektrotechnické asociace, klastru Industry 4.0 a dalSich
organizovanych konferenci a seminait. Bohuzel zmény v mysleni a pfistupech trvaji i fady
let, napf. v korporatu. Déle je potfebné mit mladé nadSené lidi kolem sebe (i bez zkuSenosti,
protoze se daji i za pochodu naucit, stejn¢ jako v podniku). Na prvnim misté¢ by mél byt
kladen dtiraz na lidi, hlavné do vyvoje, a pak az na zakaznika. Vse chce cas, protoze je to
dlouhodoby vyvoj s delsi navratnosti, ale na druhou stranu je to rozhodné nad¢asovy pfistup.
Pozadovany je pozitivni pfistup managementu (tzn. umét vytvorit prilezitosti pro vznik a
rust). Take je to i zalezitost tymu. Podle respondenta urcité nevadi chytiejsi zaméstnanci nez
sam majitel, ale je pak nutné je dobfe motivovat. Idealni jsou jen nadSeni lidé.
Dtiraz na legislativni pozadavky.
Nutnost dobfe posoudit digitalni zralost, do ¢eho spole¢nost mize jit.

Zdroj: Autorka
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Informace respondentt tykajici se VOES byly velmi riiznorodé. Nekteti respondenti se
zaklad¢ tohoto Casto odlisného pfistupu ale vznikl soubor praktickych rad a navrha, které
jednoznacéné slouzily jako jeden ze zakladnich prvkl pro vytvoreni navrhu doporuceni
pro zaclenéni a rozsiteni DSST v elektrotechnickych MSP. Tyto navrhy jsou uvedeny

v Kap. 5.

Srovndni teoretické reSerSe s vybranymi zjisténymi poznatky vyzkumu je uvedeno
v nasledujici Tabulce 41. Vzhledem k §ifi zastoupenych témat v rozhovorech se jednalo
vzdy o stru¢né vyjadieni respondenta k dané problematice, coz samoziejme¢ komplexné

nepokryva teoretickou resersi zpracovanou autory v teoretické casti prace.

Tabulka 41 Srovnaini teoretické reSerSe se zjiSténymi poznatky vyzkumu tykajici se nabidky DSST
a aspekti A1-A6

Aspekt DSST Teoretické reSerse a gjisténé informace
g roghovori
Nabidka sluzeb Nabidka sluzeb je zatim v sedmi MSP spiSe omezenad. Nicméné

napt. podle Kleina (2017) existuje velké mnozstvi nabizenych
sluzeb, které podniky mohou nabizet.

Al Vnimani sluzeb zékazniky =~ Oblast vnimani DSST zakazniky byla v praci zpracovana jen
v kapitole tykajici se pfinosti pro zékazniky. Zakaznici podle
respondentll vnimaji jejich DSST jako pfinos, nutnost nebo

aktualni trend.
A2 Zpusobilosti/schopnosti Teoreticka ¢ast prace popisuje prerekvizity nutné k poskytovani
spolecnosti DSST rznymi autory. Z vysledkt rozhovoria vyplynuly tfi hlavni

oblasti nutné pro poskytovani DSST, a to technické vybaveni,
interni pripravenost a znalost a zapojeni zakaznikt. Tato zjisténi
jsou v souladu s resersi literatury.

A3 Pfinosy Pfinosy jsou v teoretické casti detailné popsany, jak z pohledu
zakaznika, tak z pohledu vyrobce. Zjisténé vysledky ukazuji, ze
pfinosy DSST jsou vnimany hlavné jako konkuren¢ni vyhoda,
uspora nakladd a  moznost zajisténi rychlejsiho
a levnéjsiho servisu. Samozfejmé respondenty casto uvadeéna
konkuren¢ni vyhoda zahrnuje snad témét vSechny dale uvedené
prinosy.

A4 Bariéry Bariéry jsou v teoretické casti detailné popsany, jak konkrétni
priklady, tak i mozna clenéni. Zjisténé bariéry odpovidaji
uvedenym v teoretické Casti, jen respondenti je Clenili, i na zakladé
polozenych otazek, a to na bariéry na zacatku pti zavadéni DSST a
aktualni bariéry a také na interni a externi, coz je zajimavy pohled

na problematiku.

A5 Préce s daty Tato oblast nebyla v teoretické ¢asti HP detailnéji popsana, jen
pravni uprava dat.

A6 Spoluprace s dal§imi Tato oblast nebyla v teoretické casti HP detailnéji popsana.

subjekty
Zdroj: Autorka
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Shrnuti 2. etapy vyzkumu

Nejcastéji je podle respondentl z nabidky DSST nabizen dalkovy monitoring produktu,
a to podle pozadavkl zakaznika napf. online v pravidelnych ¢asovych intervalech nebo
podle jejich potieby, ddle moznost vyhodnoceni technického problému a také je nabizena
naslednd oprava i na dalku ¢i jeji rychlejsi vytizeni, a to z diivodu poskytnuti velmi
presnych informaci servisnim technikiim pravé diky DSST, napf. o typech zavady a miste
zavady. Zatim jen dvé spolecnosti vyuzivaji informace k preventivni ¢i prediktivni
udrzbé ¢i k inovacim produktu. VSechny zastoupené podniky se vénuji monitoringu,
diagnostice a feSeni problému na rtiznych urovnich, ale samoziejmée do budoucna je tlak

1 na dalsi rozsifeni téchto sluzeb pravé smérem k predikci a inovacim.

Aspekt A1 Vnimani sluZeb zakazniky

Vnimani DSST zakazniky je hodné odlisné. Zalezi na destinaci zdkaznika, jeho velikosti,
oblasti pramyslu a typu dat, kterd chce monitorovat a déale zpracovavat. Zvlasté¢ obavy
z bezpecnosti pienosu a prace dat jsou velmi Casté a obvykle zadkaznici potiebuji urcity
Cas, aby poznali pfinosy téchto sluzeb a ujistili se o zachovani zdkladnich bezpecnostnich

pravidel.

Aspekt A2 Zpisobilosti/schopnosti spolecnosti

Iniciatorem zacatku aktivit poskytovani DSST byla v 5 ptipadech dana spole¢nost. Jedna
spole¢nost uvadi jako iniciatora zakazniky a jedna konkurenci. Hlavnim divodem, pro¢
se subjekty zacaly o problematiku poskytovani DSST byla mozna vétsi flexibilita,
finan¢ni a ¢asova uspora, lepsi spolehlivost produktti, vyssi trzby a zisky, vyuziti dat a
rust spokojenosti zakaznikli. Témér vSichni respondenti uvedli (6 ze 7), Ze zacali
s poskytovanim sluzeb pravé diky mozné konkuren¢ni vyhodé, kterd z nabidky sluzeb
plyne. Tti podniky vnimaji sluzby jako aktudlni trend, ktery by mél byt zakomponovéan
do podnikovych aktivit. Pro poskytovani DSST je potieba technické vybaveni
(technologie, propojeni, komunikacni protokoly), interni pfipravenost (jako napf.
inovativnost, znalosti, finan¢ni zdroje, aktivni zaméstnanci), ale i pozndni a zapojeni

zakazniku.
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Aspekt A3 Prinosy

Hlavni pfinosy pro spole¢nosti poskytujici DSST jsou konkuren¢ni vyhoda, uspora
nakladl a ¢asu, zdroj pfijmu a ziskani informaci. Ptinosy z DSST pro zdkazniky je
levnéj$i a rychlejsi opravy/servis, moznost sledovani produktu a uspora a spolehlivost
provozu. Evidenci sledujici pfinosy DSST respondenti zatim spiSe nemaji, statistiky

zatim nevedou, ale jisté Casem planuji sledovat tuto oblast vice.

Aspekt A4 Bariéry

Na zacatku byly jako hlavni bariéry respondenty vnimany vysoké investice a zjisténi
jejich navratnosti, potfeba dostatku ¢asu, nutnost mit odpovidajici technické feseni a
poznat pozadavky zakaznikd, které se podafilo pifekonat pfijmutim nového zaméstnance.
A také dobte definovat cilovy produkt, klast vétsi diiraz na peclivost navrha, a hlavné mit
management, ktery tuto oblast vnima jako dilezitou a vidi jeji pfinosy. D4 se fict, Ze pro
MSP jsou na zaCdtku nejvétSim problémem finanéni zdroje a dostatek casu.

Samoziejmosti musi byt pozitivni vnimani problematiky top managementem spole¢nosti.

Jako hlavni soucasné interni bariéry jsou respondenty vnimany napft. nasledujici: ndjem
mista na uchovani dat, pfijem nového technika, lepsi propracovanost a unifikovanost

systému, mald komplexnost diagnostického systému, mnozstvi dat, finance a pomaly
rozvoj, nepfipravenost zameéstnancii, nedostatek schopnych lidi a odhodlani zacit.
Souhrnné, internimi problémy jsou u MSP finance a Cas, stejné jako byly na zacatku

aktivity, ale také technické moznosti a zabezpeceni.

Aktualné MSP fesi tyto externi bariéry, a to: kompatibilnost SIM karet, jak ziskat stale

N 24

Spatna zasitovanost a zabezpeceni, malo technicky a samostatné piemyslejicich

absolventd, $patnd infrastruktura, asto nesmyslné predpisy o ochran¢ osobnich udaji.
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Aspekt A5 Priace s daty™®
Frekvence stahovani dat
Respondenti provadi sbér dat velmi rozdilné (od nahodilého stahovani az po neustaly

pfijem dat), a to obvykle podle zdkaznika.

Vyuziti ziskanych dat

Nekteti respondenti data zatim ani vice nevyuzivaji, spise je jen sdili se zdkaznikem a on
s nimi dale pracuje dle uvazeni. Data vyuzivaji jen v pfipad¢ né€jakého technického
problému, kdy pak podnik aktivné vstoupi do hry. VétSina respondentt totiz data dale
vyuziva. A to jak pro zakaznika, v zavislosti na jeho potiebach, co chce monitorovat
a vyhodnocovat, tak i v pfipad¢ vyuziti podnikem, napt. pro rychlejsi a levnéjsi servis,

prediktivni idrzbu, ale i planovanou inovaci a vyvoj produktii.

Typy sledovanych dat
Sledovana data se liSi podle typu produktu, zvyklostech daného trhu podniku a

samoziejm¢ pozadavcich zdkaznika.

Aspekt A6 Spoluprace s dalSimi subjekty
Respondenti spolupracuji v oblasti digitalizace s riznymi subjekty. Mezi nimi mohou byt
zakaznici, konkurence, dodavatelé, ale také studenti, partnefi nebo dalsi clenové

Elektrotechnické asociace.

Vyzkum 2. etapy se snazil popsat, jak elektrotechnické MSP vnimaji poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajici smart technologie. Z rozhovorii vyplynula velka
pestrost nazorti respondentli na tuto problematiku. Nicméné v nékterych oblastech se

témért vSichni respondenti shoduji (viz Kap. 5.2).

38 Oblast prace s daty byla detailné zpracovana v &lanku autorky: KANOVSKA, L.; TOMASKOVA, E.
Data Gained from Smart Services in SMEs—Pilot Study. In Computational and Statistical Methods in
Intelligent Systems. CoMeSySo 2018. Advances in Intelligent Systems and Computing. Advances in
Intelligent Systems and Computing. Springer, Cham. Zlin: Springer, Cham, 2018. s. 183-200. ISBN:
978-3-030-00210-7. ISSN: 2194-5357.
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4.2.3 Empiricky vyzkum — 3. etapa (rozhovory ve velkych podnicich)

Tato podkapitola uvadi hlavni zjisténi zrozhovori ve velkych elektrotechnickych
podnicich. Tyto informace slouZzily pro lepsi pochopeni problematiky vyuZzivani smart
technologii autorkou a nejsou odpovédi na vytyCené vyzkumné otdzky prace. Pro
prehlednost jsou zjisténé informace z rozhovort u jednotlivych zkoumanych spole¢nosti

stru¢né shrnuty v nasledujici Tabulce 42.

Tabulka 42 Piehled vystupi rozhovoru

Spolecnost Strucénd Informace Informace Piinosy RozSifeni
charakteristika  k doprovodnym k DSST DSST nabidky DSST
podniku sluzbam
a Uvedeno Oblasti sluzeb je Poskytuji, Financni Osvéta.
v Tabulce 19. vénovana velkd neustale se uspora, ale Presveédcit
pozornost témer snazi i zisk zékaznika
u vSech produkti zdokonalovat,  z prodeje 0 bezpecnosti
spolecnosti. Jiz zakaznici sluzeb. prace s daty.
davno si chtéji, ale je Zkraceni Casu
uvédomili pfinos nutné vSe pii opravach.
sluzeb, jak pro dobfe vymezit Monitoring
zakazniky, tak a upfesnit ve produktd
i pro n¢ samotné. smlouvach. nejen pro
Systém sluzeb je servis, ale
velmi i pro
propracovany. preventivni
Na spravu sluzeb a prediktivni
Casto  vyuzivaji udrzbu a vliv
i externi 1 na inovace.
subjekty.
b Uvedeno Vyznam sluzeb Zacinaji Uspora  pii  Osvéta
v Tabulce 19. neustdle roste, poskytovat, ale servisu, jak u zakaznika pro
i u nich zakaznici se Ccasu, tak prekonani
v podniku. Diraz  hodné boji nakladi na strachu, ale
na rychlé bezpecnosti dopravu. obecné 1 pro
servisni zasahy dat, tak online Nektefi vefejnost, pro
v piipadé prenos jen zakaznici lepsi povédomi.
problému. v piipadé vyzaduji, tak Ve&dét, co
Spoluprace problému. je to piesné zdkaznik
i sexternimi Idealné pfimo i konkurenéni chce a co si
subjekty. u zakaznika. vyhoda. mize sama
spolec¢nost
dovolit.
c Uvedeno Sluzbam se Poskytuji, je to Duiraz na Komunikace se
v Tabulce 19. veénuji velmi vyzva, ale dnes monitoring, zakazniky. Mit
dlouho uz i na ale uz i na predstavu, co
a strategicky, nékterych prediktivni chci a proc.
nedilna soucast trzich nutnost.  udrzbu Dtiraz na
aktivit. a inovace. technologie
Spoluprace i Snazi se akvalitni lidi.
s externimi vyuzivat
subjekty. informace
co nejvice.
d Uvedeno Sluzbam je  Poskytuji Casové Komunikace se
v Tabulce 19. vénovana velkd avénujivelkou a finanéni  zadkazniky
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pozornost.  Jiz pozornost uspora. a vetejnosti

davno si a neustadle Konkurenéni  a predstavit jim
uvédomili pfinos  zlepsuji a vyhoda, pfinosy téchto
sluzeb. Na hledaji dilezité smart feSeni
spravu  sluzeb moznosti, jak informace pro a minimalizovat
Casto vyuzivaji i vice tato feSeni podnik i pro obavy ze
externi subjekty.  prodat zéakaznika. strachu
zéakaznikovi. Dnes témét o bezpecnost.
nutnost.

Zdroj: Autorka

Informace z rozhovort ve ¢tyfech velkych elektrotechnickych podnicich byly rozhodné
dilezit¢ a pomohly krozsifeni pohledu i o nazor velkych subjektd, které maji
s poskytovanim DSST jiz delsi zkuSenost. Pfesto i nadale podniky vnimaji, Ze situace
neni Gpln¢ jednoducha a neustale musi presvédCovat zakazniky o ptinosech téchto feseni.
Samoziejmé i podniky diky témto sluzbam ziskavaji mnoh¢ benefity, zvlasté financni a
Casové uspory, ale i jako zdroj velmi pfinosnych informaci. VSechny tfi nadnarodni
podniky (a, c—d) se problematice sluzeb vénuji dlouhou dobu, véetné smart technologii.
Podniky se snazi vénovat velkou pozornost a vyvijet neustaly tlak na dobrou
informovanost zakaznikll i odborné vetejnosti prostiednictvim konferenci, workshopt,

¢lankt v novinach, osobnich setkavani atd.

Spolecnost b, Cesky zastupce, je v oblasti doprovodnych sluzeb také na dobré Grovni, ale
v oblasti DSST je situace ¢aste¢né€ odlisna. Podle informaci z rozhovoru jejich zakaznici
zatim pftili$ tyto sluzby nevyzaduji, jelikoz nejsou zatim zvyklosti a nutnosti na daném
trhu. Navic 1 jejich obava z tniku dat je velka. Tudiz i samotné spole¢nost této oblasti
nevénuje takovou pozornost. Na druhou stranu tyto sluzby v nabidce jsou (¢asto moznost
se dalkové ptipojit v ptipad¢ technického problému a moznost opravy i na dalku), stale

se zdokonaluji a oteviraji se postupné dal$i moznosti jejich rozvoje.

4.2.4 Empiricky vyzkum — 3. etapa (skupinova diskuse se studenty)

Tato podkapitola uvadi hlavni zjisténi ze skupinové diskuse se studenty FEKT, VUT
v Brné. Tyto informace slouzily pro lepsi pochopeni problematiky vyuzivani smart
technologii autorkou a nejsou odpovédi na vytycené vyzkumné otazky prace, a to stejné
jako rozhovory ve velkych elektrotechnickych podnicich. Pro ptehlednost jsou zjisténé

informace ze skupinové diskuse shrnuty v nasledujici Tabulce 43.
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Tabulka 43 Piehled vystupi skupinové diskuse se studenty

Otazky
Predstavte si né&jakou
elektrotechnickou spolecnost,

co se Vam vybavi, kdyz uslysite
pojem ,,smart services ?

Jak byste tento pojem pielozili
nejlépe do Cestiny, aby to bylo
hned pochopitelné (pro firmy i
pro védce ©)?

Jaké oznaceni uzivaji dnesSni
podniky pro tyto sluzby?

Jsou tyto sluzby uz dnes béznou

soucasti nabidky
elektropodnikti?

Jsou stale konkurencni
vyhodou?

Jaka je situace v zahranici?

Jaké smart sluzby dnes
nejcasteji vyuzivaji a proc?
Jaka data firmy sleduji a proc?

V cem vidite hlavni benefity
pro firmy a pro zékazniky?
V ¢em mize byt dnes pro
podniky problém se
zavadénim — implementacim
— provozem téchto smart
sluzeb?

Ucite se na fakulté o téchto
sluzbach?

Existuji néjaké portaly /
platformy / sdruzeni
zabyvajici se touto
problematikou?

Mate néjaka doporuceni, jak
tyto sluzby vice ve firmach
prosadit?

Dalsi komentare.

Odpovédi respondentit v ramci skupinové diskuse

Chytra podpora, vzdalena kontrola produktu u zékaznika, dalkova
diagnostika online po celém svété, snizena potieba skladovani,
monitoring, vime, co chce zakaznik, predikovatelnost, zavislost zakaznika
sniZeni naroénosti provozu zatizeni, hodnota navic pro zakaznika.>
Smart sluzby.

Je to téZko uchopitelny pojem (dnes je vie smart...©), je to nové, ne piilis
zatim zabéhlé a vSeobecn¢ zajem, kazdy vnim4 jinak.

Smart sluzby nebo nazev konkrétniho produktu se zakomponovanym
smart pfistupem

Béznéjsi jsou ve velkych korporatech, kde se zaméfuji uz i na vyvoj téchto
sluzeb, u mensich podnikd méné béZné, neorientuji se zatim moc na vyvoj
téchto sluzeb.

Ano, urcite, stale dilezitou konkurenéni vyhodou.

Da se fici, ze v zapadnich a v nékterych dalsich zemich ve svéte (kde jsou
penize), je situace v této oblasti velmi dobra. Ve vychodnich zemich je

Ny

situace horsi. V Australii je dalkova diagnostika velmi rozsifena.
Cesky zakaznik je spiSe uzavienéjsi, potiebuje Cas a vSe oveftit.
Monitoring chodu zafizeni, preventivni a prediktivni servis.

Vsechno, co se da vyuzit, je to hodné pestré, a snaha tyto informace
zpracovat. Casto zatim jen pro sebe (napf. na inovace, pohled zékaznika).
Uskali je moc informaci a malo lidi na jejich zpracovani.

Viz vyse, 1. otdzka.

Nedostatek kvalifikovanych zaméstnancti, nedostatek ¢asu na vyladéni
systému, chybi jasna vize, co ma smysl podle situace na trhu a v podniku,
malo informaci od zdkaznika, co pozaduje.

Celkove velmi malo, ob¢as nékde zmin€no, ale spiSe okrajove.

SpiSe nevi, nic konkrétniho je nenapada.

Mit vizi, garantovat zakaznikiim, Ze budou tyto smart pristupy nabizet
a garantovat delSi dobu, umét tyto sluzby nabidnout zédkaznikovi a
prodat, zdlraznit zakaznikovi nevyhody, pokud tyto smart systémy mit
nebude,

anaopak prezentovat zakazniklim, co jim systém piinese a v cem pomuze.
Idealné na miru $ité feSeni pro zakaznika — jedno vyuziti. Ale vse je
o penézich.

Zdroj: Autorka

39U této prvni otazky nejdiive studenti vyslovili své pfedstavy o DSST, potom piesli spontanné na pozitiva

téchto sluzeb a hned zase zacali uvazovat nad pripadnymi uskalimi a negativy, jako napf. zasah do soukromi,

pozor na bezpecnost, nutnost spravného vyhodnoceni dat, v§e dobfe vymezit ve smlouvé.
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Diskuse se studenty byla velmi pfijemnad, zajimava a ptinosna zvlasté¢ v ohledu, jak mlada
generace, které je pojem ,,smart* asi nejblizsi, tuto problematiku vnima. Navic mnozi
studenti uz v riznych elektrotechnickych podnicich pracuji nebo toto planuji, tak i
z tohoto dliivodu byly jejich postiehy dulezité pro doplnéni celkového pohledu na danou
problematiku. Pfinosné byly zejména informace uvedené studenty tykajici se benefiti
DSST, moznych piekazek a také oblasti moznych doporuceni, jak tyto sluzby vice
v podnicich prosadit, coz bylo vyuzito i v ndvrhu doporuceni pro podniky v této praci,

viz nasledujici kapitola.

Shrnuti empirické Casti prace:

Empiricka c¢ast se snazila zjistit, jak elektrotechnické MSP vnimaji poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie. Jeji soucasti bylo také stanovit
mozna doporuceni pro zaclenéni a rozsifeni téchto sluzeb v dalsich elektrotechnickych
MSP. Vsechny tii etapy vyzkumu (1.-3. etapa) vedly k lepsimu pochopeni problematiky
DS a DSST v dne$nich pramyslovych podnicich.
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5 NAVRHY PRACE

Tato kapitola se zaméfuje na dva néavrhy prace vychézejici z provedené reSerSe
sekundarnich zdrojii a empirického vyzkumu. Néavrhy se tykaji moznosti rozsifeni
poskytovani DSST v podnicich, které jesté s jejich nabidkou nezacaly, a také navrhu
charakteristik a pfedpokladi elektrotechnickych MSP, které svym zdkaznikiim DSST jiz

nabizeji.

5.1 Navrh na zaclenéni a rozSifeni DSST v elektrotechnickych podnicich

Kapitola prezentuje doporuceni na zaclenéni a rozsifeni DSST v elektrotechnickych
podnicich, v¢etné nutnych predpokladl, pro podniky, které jest¢ nezacaly nebo jsou na
zacatku poskytovani DSST. Doporuceni pro podniky lze rozdélit na dvé ¢asti, a to na

interni a externi.

5.1.1 VyuZiti zdrojii pro p¥ipravu navrhu

Navrhovana doporuceni pro zalenéni a rozsifeni doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie v primyslovych vyrobnich (napft. elektrotechnickych) MSP vychézi
z nasledujicich zdrojt:
e teoretické informace z odbornych védeckych ¢lankt a knih, a to zejména prace
Kleina (2017), Marquardtové (2017), Grubice (2011, 2014 a 2017) atd.,
e informace z elektrotechnickych podnikii (2. etapa vyzkumu — sedm MSP
a 3. etapa vyzkumu — ¢tyfi velké podniky),
e informace z podniki z dalSich primyslovych oblasti,
e informace od piedstavitele z Elektrotechnické asociace Ceské republiky (ELA,
https://www.electroindustry.cz/),
e informace od studentl z Fakulty elektrotechniky a komunikacnich technologii
VUT v Brné,
¢ informace z odbornych seminaiti a konferenci,

e informace z odborného tisku,
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e navstevy odbornych veletrhi v Brné¢ — Mezindrodni strojirensky veletrh
a Mezinarodni veletrh elektrotechniky, energetiky, automatizace, komunikace,
osvétleni a zabezpeCeni (AMPER),

e exkurze v primyslovych podnicich.

Na zaklad¢ vyse uvedenych zdrojii byla autorkou sestavena prvni verze prace, konkrétné
pak navrh doporuceni, ktery byl nasledné jesté konzultovan ve tfech elektrotechnickych
podnicich. Ze 2. etapy vyzkumu u 7 MSP a u jedné velké elektrotechnické spolecnosti ze
3. etapy vyzkumu, kteii s poskytovanim DSST uZ zadali. A také se dvéma VS pedagogy
zaméfenymi na oblast managementu. Tyto tfi podniky mély vyznamny z4jem na dalsi
spolupraci, tudiz zde probehly tyto dalsi hlubsi konzultace vztahujici se k dané
problematice. Na zaklad¢ komentéaiti z podnikii a od vysokoskolskych pedagogi byla
prvni verze navrhu upravena do nize uvedené finalni podoby. Ptiloha 11 uvadi vyjadreni

jedné ze spolecnosti, se kterou byly navrhy konzultovany.

5.1.2 Predpoklady a doporuceni pro podniky, které s poskytovanim DSST jesté nezacaly

nebo jsou na zacdatku poskytovani DSST

Vhodné ptedpoklady pro zaclenéni a rozSiteni DSST v prumyslovych (napf.
elektrotechnickych) MSP jsou interni a externi. Mezi interni predpoklady patfi:

e mit produkt, ke kterému je mozné DSST nabidnout a dand DSST musi mit reélné
vyuziti a ptinos, potom ma smysl myslenku rozvijet dal a dostat se pies vSechny
kroky az do finéle,

e podnik musi byt schopen DSST zdkaznikiim nabidnout a ukazat zakaznikovi
finan¢ni ptinosy, které vyuzivani DSST pfinasi (viz aspekt A2),

e musi védét, jaké informace chce podnik a zakaznik sbirat (viz aspekt AS),

e mit vhodny systém pro praci a sdileni ziskanych informaci,

e jednoznacn¢ vnimat ptinosy DSST (viz aspekt A3),

e byt schopen analyzovat mozné interni a externi bariéry implementace DSST (viz
aspekt A4).

Cilem je nabidnout produkt doplnény o vhodnou DSST, kterd stavajici nabidku

spolecnosti doplni o néco, co dosud nenabizela ¢i se dokonce zdalo, jak pro podnik, tak i
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pro zakaznika, nejdiive jako nepotfebné a nepiinosné, coz muze byt potom hlavni
prilezitost a motivace pro¢ zac¢it. DSST ¢asto vyzaduje dobrou znalost kazdodenni rutiny,
coz nejvice znaji hlavné zaméstnanci, ktefi jsou v izkém kontaktu se zdkazniky. Je nutné,
aby DSST nasla skute¢nou potiebu zakaznika a spolecnosti. Poptavku zakaznikii vytvari

spravné utvorena nabidka / realizace a vytvaii se vlastni trh.

Mezi externi predpoklady patii nasledujici:

e podpora ze strany EU, statu, MPO, HK, Svazu malych a stfednich podnik,
dalsich asociaci (napf. prumyslovych, oborovych), bank atd.,

e tlak konkurence,

o tlak zédkaznikl (podnik musi védét, jak zakaznik DSST bude vnimat a jaké jsou
jeho pozadavky — viz aspekt A1),

e tlak odborné vetejnosti a dalSich subjektl na trhu,

e vEtSi osvéta a lepsi informovanost v médiich k této oblasti, aby si i1 laicka
vetejnost uvédomovala pfinosy téchto chytrych feseni, jako napt. prosttednictvim
¢lankl v odbornych casopisech ¢i novinach, na konferencich, seminatich, v TV

poradech nebo informace na internetovych strankach.

Doporuceni pro podniky lze rozdélit na dvé Casti, a to na interni a externi. Nize jsou

prezentovany ob¢ skupiny doporuceni.

Interni

Doporuceni smétovana do interniho prostfedi by méla mifit hlavné na zaméstnance, a to

jak ve vyzkumu, marketingu, prodeji, servisu, tak i ve vyrobg.

Interni doporuceni by proto méla cilit na oblasti:
e rozsifit v podniku povédomi o DSST a o jejich ptinosech, jak po zdkaznika, tak
pro firmu,
e vzbudit z4jem a nadSeni a snizit strach z né¢eho nového,
e motivovat zaméstnance (napft. i finan¢n¢), aby aktivné hledali a identifikovali data,

ktera se sbiraji nebo by se mohla sbirat (tfeba pii vyvoji nového typu stroje pro
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zakaznika) a z nichz by se daly ziskat takové informace, které zadkaznik pouzije
pro zlepseni napt. svého vyrobniho procesu,

e proskolit zaméstnance, aby byli schopni zédkaznikovi jednozna¢né prezentovat
ptinosy z poskytovani DSST (finan¢ni i nefinanc¢ni),

e motivovat zaméstnance a partnery (i finan¢n€), v ptfipadé akceptace DSST

zakazniky.

Pokud podnik zvazuje DSST piidat do svého portfolia, musi absolvovat niZze uvedenou
(u malych podniki spise obchodu, protoze tam produktovy manazer ¢asto ani nebyva),
ktery identifikuje diru ve vlastnim portfoliu. To znamena najit néco, co by zakaznici
koupili, kdyby to podnik mél. To ,,najit néco* musi byt postavené na diskuzi se zdkazniky,
na analyze trhu a idedln¢ i na odhadu budoucich trendd. Dale pfichdzi na fadu
management, ktery rozhoduje, jestli do toho jako podnik vibec pajde. Poté se zapoji
oddéleni R&D, které se postara o skute¢ny vyvoj. Produktovy management s obchodnim
oddélenim vymysli obchodni strategii, najde partnery, pokud jsou k realizaci néjaci
potieba, ziskaji pilotni aplikace atd. Top management na to celou dobu dohlizi, aby se

vyvoj nevymkl planovanym ndkladim a terminiim.

Nutné podminky pro interni doporuceni jsou nize uvedeny:

¢ nadSeni managementu,

e vira managementu v tuto oblast, vize do budoucna a benefity,

e management musi byt aktivni, vytrvaly a houzevnaty, nenechat se odradit, myslet
DSST vazné a strategicky (je to dlouhodoba cesta),

e odd¢leni R&D, které se postara o vyvoj (lze samoziejmé vyuzit i externich zdroji),

¢ nasledné proskoleni persondlu o piinosech (zvlaste tzv. obchod’aky), aplikacich a
implementaci DSST,

e zajiSténi bezpecnosti,

e 7ajisténi vhodné infrastruktury a nastroji (napf. prondjem cloudu) pro rozvoj
DSST.

Mezi hlavni pfedpoklady a kroky tykajici se oblasti internich doporuceni pro zaclenéni a

roz§iteni DSST v elektrotechnickych MSP patii:
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Management musi byt ,,pro*“ — iniciativa vedeni, véfit DSST a byt nadSeny
a vidét ve sluzbéch benefity, bez toho to nejde. Sluzby musi pfinaset jednoznacné
pfinosy, jak pro podnik (napf. snizeni nakladl), tak i pro zékaznika.
Management musi mit jasnou predstavu, jak mé vyslednd DSST vypadat a tomu
by mélo pak odpovidat celé zadani dalsich krokii.

Management musi provést firemni analyzu digitalni zralosti, do ¢eho jsou schopni

jit (napf. internetové stranky www.firma4.cz), a vyc¢islit ptipadné nutné naklady.

Mit nadSené zameéstnance zapalené pro véc, protoze jinak se nic neproda, a to
zvlasté ve vyvoji a obchodé. Mit také celkové dobry idedlné¢ dlouhodobé
motivovany tym (véetné¢ dotahovani projektd do konce), tj. mit
zameéstnance/vyvojare, kteti jsou schopni zvazovat celou vyrobu u zakaznika, aby
dokazali identifikovat data, kterd je dobré ukladat a pak z nich néco ,,dolovat®.
VeétSina lidi ma v realu problém pustit se do néceho nového a zacit prodavat
nevyzkousené sluzby, kterym sami az tak Gpln¢ nerozumi. Takze je tieba mit
nadsence, ktefi se budou na nésledné realizaci, pokud se sluzba proda, podilet.
Pokud takovi lidé interné nejsou, tak je tfeba je najmout zvenku.

Udg¢lat analyzu trhu, zdkazniki a jejich potteb, pozadavki a zvyklosti — co piesné
a pro¢ chtéji (idealné z osobnich jednani), jak je na tom konkurence a co je dnes
trend. Nutnosti je pfipravit feSeni, které je trhem chténé, ale zaroven odpovida i
internim moznostem a piedstavam o fungovani. Casto si zakaznik vibec
neuvédomuje, co se da vSechno s daty délat, coz se tyka i konkurence. V ptipadé,
ze analyza ukaze, ze zdkaznici nyni DSST nechtéji, tak to muze byt jen proto, Ze
nedokézou dohlédnout za horizont a vidét, co jim to vSechno muize pfinést. Zde je
nutné dobfe proskolit obchodni zastupce, ktefi zakaznika dokézi presvédcit, aby
zm¢énil strategii a pohled na véc, pfestoze se v oboru pohybuje jiz 20 let a ma
spoustu zkuSenosti. Motivovat k tomu, ze investice do smart technologii se jim
vyplati a co jim konkrétné pfinese (a to nejen po finan¢ni strance).

Nez se viubec zacne se samotnym prodejem, je nutné si promyslet, co vSe bude
potieba pro samotnou realizaci a jestli se da vSechno zvladnout s vlastnimi zdroji.
Casto jsou k realizaci potieba &innosti, které podnik sam neumi, a na to je potieba
mit zajisténé partnery. Proto je nutnosti provést dobry vybér externich partneri a
odbornikll, kdy zalezi na vybudovéani vztahli mezi konkrétnimi lidmi, ktefi

spole¢n¢ pracuji na projektu. Radéji si dat delsi casové terminy (pozor na rizika
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z prodleni) a v§e pfesné nastavit do smlouvy, protoze jednotlivé kroky jsou casové
narocné.

7. Prostudovat patti¢nou legislativu a odpovidajici vyhlasky (vhodna je konzultace
s pravniky).

8. Na zacatek je idedlni vytipovat pilotni zdkazniky a s nimi zacit diskuzi na Grovni
top managementu. Jaké maji firemni hodnoty a cile a jak jim DSST muize pomoci
téchto cild dosahnout. Pfinos musi byt jasné kvantifikovatelny v oblasti
produktivity, efektivity nebo bezpecnosti. Soucasti prodeje nové sluzby, zvIast
pokud se jednad o né&jaké komplexni feSeni, je vzdy odborna diskuze na vsSech
urovnich procesu zédkaznika (IT, provoz, udrzba...), jejimz cilem je porozumét
vyrobnim procestim zékaznika v takovém detailu, aby bylo mozné sluzbu dodat
tak, aby méla skutecny pfinos. Na tuto diskuzi je potfeba byt pfipraveny, tedy mit
lidi, ktefi ji dokéazi vést. Teprve vysledkem vyse uvedené diskuze je studie
s navrhy pro zékaznika, jaké feSeni mu mizeme dodat a co mu to pfinese. Podle
toho, co si zdkaznik vybere, pak bézi nasledna realizace.

9. Na zékladé vyse uvedenych krokt je nutné stanovit, co chce podnik v této oblasti
uskutecnit a pro koho. Také si fict jak, kdy a pro€ toto vSe planuje, jak bude vse
finan¢n¢ narocné¢ a kdy se podniku tato investice vrati. Cilem nemusi byt
navratnost investice, kterou lze spocitat po¢tem prodanych kusi/licenci atd. a
zisku z prodeje. Mize to byt i ndstroj, ktery vytvoii piedstavu o technickych
moznostech spolec¢nosti a je doplitkem stavajiciho hlavniho produktu. Investice
se muze vratit i vtom, ze zakaznici védi, Ze spolecnost je schopnd vytvofit
sofistikované feSeni a Ze 1 ostatni jeji produkty jsou na vysoké urovni, coz se da
brat urcitym zptisobem jako propagacni néstroj.

10. Pfipravit si plan aktivit, ktery bude naasovan, v¢etn¢ pravomoci, kontroly plnéni,
rizik a pfinost. Je dilezité dodrzovat klasicky projektovy trojimperativ cas,

naklady a cil.

ZACIT - co? je velmi podstatné! I kdyZ to nebude hned dokonalé, tak je to lepsi, nez
zacatek potad odkladat. — Pro podniky je urcité dilezité zacit s digitalni transformaci co
nejdiive, jak jen to je mozné. D4 se hned zacit po malych krocich a postupné tak ziskat

zkuSenosti a tim se ucit, tzv. ucit se za pochodu.
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Po urcité dobé je nutné provést kontrolu plnéni, zjistit zpétnou vazbu od zakazniki,
partneri a zaméstnanct a diskutovat spole¢né nad dalSim vyvojem. V tomto ohledu je
ne¢kdy dobré sbirat i data, kterd zdkaznik nejdfive ani nepotiebuje, ale pozdéji mohou

slouzit pro vypocet rentability zavedeni n¢jakého nového smart feseni.

Na Obréazku 15 jsou uvedeny hlavni pfedpoklady a kroky internich doporuceni pro

zaClenéni a rozSifeni DSST v elektrotechnickych podnicich, které byly uvedeny vyse.

‘ Plan aktivit
‘ Navratnost
‘ Pilotni
‘ zéakaznik
Legislativa
‘ Partnefi
‘ Analyza trhu
‘ Nadseni
‘ zaméstnanci
Firemni
‘ analyza dig.
Jasna zralosti
predstava
Iniciativa
vedeni

Obriazek 15 Hlavni predpoklady a kroky internich doporuceni pro zaclenéni a rozsifeni DSST
v elektrotechnickych podnicich
Zdroj: Autorka

Nasledujici Obrazek 16 zobrazuje schéma krokd pro zaclenéni a rozsifeni DSST
v elektrotechnickych podnicich doplnéni o aspekty A1-A6, kde je vzdy podstatna
iniciativa vedeni podniku, bez které by bylo zaclenéni DSST do nabidky podniku velmi

narocné.
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tniciativa vedent \
Firemni
—_—
- Zhodnoceni

ZACIT aspektl
Al-A6
a posouzeni
navratnosti
) o Analyza trhu,
Plan aktivit legislativa
Pilotni
zakaznik

Obrazek 16 Schéma hlavnich piedpokladii a kroku internich doporuceni pro zaclenéni a rozsireni
DSST v elektrotechnickych podnicich doplnéné o aspekty A1-A6
Zdroj: Autorka

Externi

Moznost spoluprace s externim subjektem, a to formou spoluprace s:

e jinym podnikatelskym subjektem, napt. zakaznikem, dodavatelem, ktery tyto
sluzby uz zacal svym zdkazniklim nabizet a miize podnik lépe na danou
problematiku pfipravit,

e odbornou vefejnosti,

e externi poradenskou spolecnosti, kterd ma zkuSenosti se zavadénim DSST.

Cilem externich doporuceni je nasledujici:
e rozsifit povédomi o DSST v primyslu,
e snizeni strachu z nebezpeci a ztraty ochrany dat,

e rozSifeni aplikaci DSST.
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Nutné podminky pro iniciaci externich doporuceni jsou nize uvedené:

proskoleni personalu o ptfinosech, aplikacich a implementaci DSST,

vira v tuto oblast u managementu,

management musi byt aktivni, vytrvaly a houzevnaty, nenechat se odradit, myslet
DSST vazn¢ a strategicky (je to dlouhodobé cesta),

velmi dobra znalost konkrétnich zdkaznikt a jejich produktt a problému,

cilit idealné na individualni feSeni.

Externi doporuceni by méla cilit pfedevSim na zdkazniky a na odbornou vetejnost.

Mezi mozné navrhy cileni na zakazniky patii nasledujici:

predstavit/ukédzat jim vyhody a pfinosy DSST na jejich konkrétnich produktech,
vyuzit reference aplikaci i u jinych zékazniku,

pfipravit zékaznikiim pro lepsi pfedstavu informacni brozury/letdky (v PDF
formatu ¢i tisténé) o uspesnych aplikacich DSST, vcetné odkazl na tyto konkrétni
zakazniky. Nicméné nekteré spolecnosti napt. typu automotiv, kde se uz DSST
hojné zavadi, casto nechtéji moc ventilovat, co a jak pouzivaji,

predstavit ispésna feseni u zdkaznikl a diskuse s nimi,

garantovat zakaznikovi, ze budou jeho produkty podporovat delsi dobu,
ato i v ptipad¢ problémil,

zdaraznit i nevyhody, kdyz DSST nebudou mit, a o co vlastné pfichazeji,
aplikovat na jejich konkrétni situaci,

velmi dobfe proskolit zaméstnance spolecnosti (napf. obchodni zastupce)
o benefitech a individudlnich aplikacich, véetné moznych problémi, uskalich,
také je dulezité spravné identifikovat zaméstnance (napf. zaméstnanci pracujici
v oddéleni kvality) u zékaznika, ktefi jsou schopni nové smart feSeni prosadit,
protoze Casto dokazi interné presvédCit manazera 1épe nez samotna spolecnost

nabizejici toto feseni.

Cileni na zdkazniky by mélo idedlné probihat prostfednictvim osobnich schiizek se

zakaznikem u néj v podniku, ¢i v ramci konferenci, veletrht atd. Samoziejmé 1ze se setkat

i svice zdkazniky najednou, a to napf. vramci semindil, konferenci, veletrht.
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Samoziejmosti je uvedeni informaci na internetovych strankidch vyrobni spole¢nosti

a pripravené elektronické (napt. v PDF formatu) a tisténé materialy.

Mezi mozné navrhy cileni na odbornou verejnost patii nasledujici:
e informovat o pfinosech, uspésnych aplikacich do médii,
e predstavit ispé$nd feseni u zdkaznikl a diskuse s nimi,

e zdiraznit i nevyhody, kdyz DSST nebudou mit, a o co vlastné piichazeji.

Pro cileni na odbornou vefejnost se doporucuje vyuzit setkdni v ramci veletrhu,
konferenci, ¢lankti do odbornych casopisl, navstév do vyrobnich spolecnosti ¢i

k referen¢nimu zédkaznikovi, seminéiti, osobnich schiizek, internetovych stranek.

Mezi mozné navrhy cileni na externi poradenskou spole¢nost patii nasledujici:
e zvolit kvalitni poradenskou spolecnost majici zkuSenosti se zavadénim DSST,
ktera podniku pomtize s tou oblasti,
e otevien¢ s ni komunikovat o spolupréci, véetné predstav managementu podniku,
specifik produktli a zdkaznikl, moznostech podniku a celkové situaci na trhu,
e pripravit vhodné DSST podle vychozich podminek, které odpovidaji aktualni

situaci.

5.1.3 Ovéreni a prezentace piedpokladit a doporuceni

Vyse uvedena doporuceni (véetné nutnych predpokladii) pro zaclenéni a rozsiteni DSST
v pramyslovych (napf. -elektrotechnickych) MSP budou jest¢ dale ovétrena
a diskutovana v dal§ich MSP, které zvazuji zacit s poskytovanim DSST. Cilem bude
zjistit, jestli jsou pro né€ doporuCeni piinosnd. Piedpokladany termin ovéfeni
1/2019-5/2018.

Névrh doporuceni (vCetné nutnych predpokladii) pro zaclenéni a rozsiteni DSST
v prumyslovych vyrobnich MSP (napt. elektrotechnickych) bude déle prezentovan
podnikiim prostfednictvim:

e odbornych a védeckych konferenci a seminaid,
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e odborného tisku pro podniky (napt. ¢asopis Control Engineering, Rizeni
a udrzba, Automa, A-Z Elektro, Automatika, specialni piiloha casopisu
Technicky tydenik Primyslova robotizace a automatizace, MMspektrum),

e na vyzadani zaslan prostiednictvim e-mailt v PDF formatu*.

Vyse popsané predpoklady a doporuceni jsou znazornény na Obrazku 17.

| PREDPOKLADY pro DSST |

Interni Externi
Podpora ze
Analyzovat
Mit ke s . yu . strany: EU, Ttlak
, Védét, jaké | Systém pro mozné ’ .
produkt, ke Byt . - B . R statu, odborné
L. informace préci a Vnimat interni a . . Ny
kterému je | schopen - - . MPO, HK, Tlak Tlak vefejnosti a|  Osvéta
L od sdileni piinosy z externi } . . §
mozné DSST . e . . .. atd. a konkurecnce | zakazniki dalsich "zvenku"
. zakaznikl | ziskanych DSST bariéry o e
DSST nabidnout . . . . dalsich sbujektt na
bizet chee sbirat | informaci implementa temich wh
nabize externic u
ce DSST N
partnertt

\

MSP

DOPORUCENI pro DSST |

Cileni na zakazniky
Interni "10 kroki" | Externi Cileni na odbornou vefejnost

\ / D Cileni na extemi partnery

I Rozsifeni poskytovani DSST u elektrotechnickych MSP I

Obriazek 17 Predpoklady a doporuceni
Zdroj: Autorka

5.1.4 Financni piinosy DSST

V otdzce tykajici se evidence sledujici pozitivni vliv DSST napt. na trzby, prodeje,
spokojenost zakaznikl nebo provozni ukazatele, se podniky z 2. etapy shodly, ze evidenci
a statistiky sledujici ptinos DSST zatim spiSe nemaji, ale Casem planuji sledovat tuto
oblast vice. V soucasnosti neni vefejné dostupna empirickd studie tykajici se finan¢nich
ptinosti DSST pro spole&nosti z elektrotechnického primyslu v ramci Ceské republiky. I
kdyz si razné spolecnosti zavedou stejnou DSST, tak piinos zni bude pro kazdou
spole¢nost jiny a bude se méfit v jinych parametrech v zavislosti na oboru podnikani,
podnikatelském modelu, zpisobu fizeni a aktudlnim stadiu zivotniho cyklu. Pfinos smart

sluzby se tedy da méfit a prokazat pouze v konkrétni spolecnosti, a to sledovanim vyvoje

40 Navrh doporuéeni (v€etné nutnych predpokladi) pro za¢lenéni a rozsiteni DSST v elektrotechnickych
MSP by bylo jednozna¢né vhodné upravit do atraktivniho grafického formatu.
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parametrt, které chce dand spole¢nost implementaci smart sluzby zlepsit. Ze sedmi

spole¢nosti vnimaji tfi z nich pozitivni finanéni piinos DSST, dvé nevi ¢i nesleduji a

jedna pozitivni finan¢ni pfinos nevnima.

Dutivody nesledovani finan¢nich ptinostt mohou byt i v urcité novosti zaclenéni DSST do

nabidky sluzeb, a navic spolecnosti zatim DSST spiSe tzv. ,ladi.“ Pro zhodnoceni

v kazdém podniku je jednozna¢né vhodny del§i Casovy horizont. Na zéklad€ diskuse

s manazery v elektrotechnickych podnicich lze konstatovat, ze pro sledovani a méfeni

finan¢nich ptinostt DSST jsou zdsadni zejména nésledujici aspekty:

ukazatele pouziti pro hodnoceni finan¢nich ptinosi by mély vzdy reflektovat to,
¢eho chee zakaznik a/nebo podnik uZzitim smart sluzby doséhnout,

vhodné&jsi nez sledovat obchodni finan¢ni ukazatele (jako napt. objem zakazek)
by bylo piihodné sledovat provozni ukazatele, napt. zvySeni produktivity, zvySeni
provozuschopnosti  technologie, snizeni poruchovosti, miru efektivnosti
vynalozenych provoznich nakladu, snizeni ndkladi na energie, snizeni nakladl na
opravy a odstavky,

je nutno si uvédomovat, ze stejny vyvoj urcitého ukazatele mize byt v riznych
podnicich zplsoben jinymi faktory, a proto je tfeba pozornost vénovat i
dekompozici vybranych ukazateli na dil¢i parametry. Napiiklad bude-li
zvolenym ukazatelem produktivita (tedy v obecné rovin€ vystupy uréitého typu /
vstupy urcitého typu), pak je nutno vnimat, ze zvyseni produktivity miize byt
napiiklad v ur¢itém podniku vyjadieno vEétsim poctem vyrobenych kust, zatimco
v jiném podniku snizenim poctu hodin/lidi pottebnych pro vyrobu,

pro posouzeni financnich piinost DSST je nejprve nutno stanovit financni
parametr, ktery by zavedeni DSST mélo pozitivné ovliviiovat. Mtze se jednat o
trzby, vysledek hospodateni, penézni toky ¢i pfimo hodnotu podniku pro vlastnika.
Nasledné je nutno identifikovat, jakym zplsobem se ukazatel pouzity pro
posouzeni finan¢nich pfinost DSST vztahuje ke zvolenému finanénimu
parametru. Jinymi slovy lze fici, ze kazdy ukazatel musi byt v kone¢ném efektu
vyjadien v penézni (monetarni) podobé, jinak jej neni mozno pouzit pro méteni
finan¢niho pfinosu DSST. Napiiklad sledovanym finan¢nim parametrem bude

vysledek hospodateni a pro méteni finanénich pfinost DSST pouzit ukazatel

152



»snizeni poruchovosti. V tomto ptipadé je tedy nutno identifikovat, jakym
zpusobem se snizeni poruchovosti projevi na zvySeni vysledku hospodatent,

pokud je to mozné, méla by spolecnost propocitat ndvratnost investice na
zavedeni a fizeni DSST, a to na zakladé znalosti kapitdlovych vydaji, tj. vydaja
na zavedeni DSST a ocekavanych budoucich piinosi DSST ve financnim
vyjadieni. Podnik muze zjistit, kolik aplikaci DSST musi prodat, ale samoziejmé

je toto spojené i s Casem zaméstnanct, kteti nad DSST stravili Cas.

Vyhodnoceni pouzivani DSST u zdkaznik(i by mohlo byt i na zdklad¢ diskuse s manazery

v elektrotechnickych podnicich nésledujici:

porovnat ¢asové obdobi fungovani bez DSST s obdobim vyuzivajici DSST, a to
z hlediska nakladl na provoz produktu, v¢etné servisu. Pokud DSST naklady na
provoz snizila natolik, aby se DSST zaplatila (pokud se plati) a i nadéle to bylo
vyhodné. Teoreticky by se to dalo hodnotit 1 z po¢tu opakovanych nakupt, pokud
by to zdkaznik nasazoval ve vice svych provozech. Samoziejmé je nutna dikladna
komplexni analyza situace v podniku, jestli ke zlepSeni situace neptispély i1 dalsi

vlivy, jako napt. zména obchodniho feditele, preference zdkaznik atd.

Problematika provoznich ukazateli sledujici vliv DSST by mohla byt jednoznaéné

zajimava pro dal§i vyzkum, kde by se dalo zjistit, jaké provozni ukazatele nejlépe

sledovat a proc, v jakém ¢asovém obdobi, a zkusit pfipravit na zéklad¢ zjisténi i mozné

srovnani ¢i metodiku na hodnoceni vlivu DSST.

5.2 Navrh charakteristiky elektrotechnickych MSP poskytujicich DSST

V této kapitole je pfedstaven, na zdklad¢ 2. etapy vyzkumu, névrh charakteristiky

elektrotechnickych MSP poskytujici DSST. Samoziejmé neni mozné tento popis

zevseobecnit na vSechny MSP poskytujici DSST v elektrotechnickém pramyslu, ale

urc¢ité podobné znaky se u respondentli podatilo najit. Toto zjisténi mize slouzit k lepsi

identifikaci téchto subjekti a byt také moznym rozsifenim pohledu na vymezeni
konkrétnich poskytovateld DSST v MSP.
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V nasledujici Tabulce 44 byly uvedeny odpovédi respondentt podle vybranych hledisek,
véetné vymezenych aspektd A1-A6, uvedenych v protokolu ptipadové studie. Soucasti

této tabulky je i vymezeni respondentii uvedené ve 3. kapitole prace. Hodnoty

v zavorkach ptedstavuji vyjadieni odpovédi respondentl v procentech.

Tabulka 44 Souhrn odpovédi respondenti 2. etapy dle vybranych hledisek

Hledisko
Nutné predpoklady pro DSST

Délka poskytovani DSST
Charakteristika podniku
s DSST

Nabidka DSST

Iniciace zacit s DSST
Divody na zacatku
poskytovani DSST

Zpusobilosti/schopnosti DSST
poskytovat

Piinosy DSST pro prumyslové
podniky
Piinosy DSST pro zakazniky

Soucasny finan¢ni  prinos
DSST pro primyslové podniky
Evidence ptinosi DSST (nap¥.
z hlediska trzeb, prodeje,
spokojenosti zakaznikii)

Interni bariéry
poskytovani DSST
Externi bariéry

pri

Sbér dat z DSST

Vyuziti dat

z DSST

posbiranych

Odpovédi respondentii 7 2. etapy vyzkumu

Pozitivni vnimani problematiky majitelem nebo top managementem
spolec¢nosti NadSeni a chut’ zacit. (100 %)

1 az 2 roky (86 %)

Nezalezi na velikosti podniku, ani délce podnikani, ani na véku
majitele (i kdyz mladSi respondenti vnimali technologie a
digitalizaci jako béznou soucast jejich zivota), ale dulezita je chut
zacit.

Dalkovy monitoring produktu, podle pozadavkl zakaznika napf.
online v pravidelnych ¢asovych intervalech ¢i dle potieby (100 %),
vyhodnoceni technického problému (71 %) a nasledna oprava i na
dalku ¢i rychlejsi z davodu poskytnuti velmi presnych informaci
servisnim techniktim napf. typ zavady a misto zavady (43 %).

Na stran¢ spolecnosti respondenta (71 %), dale na strané zdkaznika
(14 %) a konkurence (14 %).

Mozna konkurencni vyhoda (86 %), ktera z nabidky sluzeb plyne
a dale aktualni trend (43 %), prace s daty, financni tspora a
zkvalitnéni produktu.

Technické vybaveni (technologie, propojeni, komunikacni
protokoly), interni pfipravenost (jako napf. inovativnost, znalosti,
finanéni zdroje, aktivni zaméstnanci) a poznani a zapojeni
zakazniku.

Konkuren¢ni vyhoda (71 %), Gspora nakladii a casu (43 %), zdroj
pfijmu (29 %), ziskéani informaci (29 %).

Levné¢;jsi a rychlejsi opravy/servis (43 %), moznost sledovat produkt
(29 %), uspora a spolehlivost provozu (29 %).

Ano (43 %), nevi ¢i nesleduji (29 %), ne (14 %).

Evidenci zatim spiSe nemaji, statistiky zatim nevedou, ale urcité
casem planuji vice tuto oblast sledovat. V soucasnosti neni verejné
dostupna empirickd studie tykajici se finan¢nich pfinosi DSST pro
spolegnosti z elektrotechnického primyslu v ramei Ceské republiky.
I kdyz si rizné spolecnosti zavedou stejnou DSST, tak pfinos z ni
bude pro kazdou spole¢nost jiny a bude se méfit v jinych
parametrech v zavislosti na oboru podnikéni, podnikatelském
modelu, zptisobu fizeni a aktualnim stadiu zivotniho cyklu. Pfinos
smart sluzby se tedy da meéfit a prokazat pouze v konkrétni
spolecnosti, a to sledovanim vyvoje parametrt, které chce dana
spolecnost implementaci smart sluzby zlepsit.

Finance, Cas, technické moznosti a zabezpeceni.

e

a zbavit je obavy o bezpecnost svych dat, rigidita velkych podnikd,
Spatna zasitovanost a zabezpeceni, malo technicky a samostatné
premyslejicich absolventi, Spatnd infrastruktura, casto nesmysIné
predpisy o ochrané¢ osobnich udaja.

Rozdilny a zalezi na zékaznicich — od nahodilého sbéru, pres
pravidelny (napf. 1x za den) a az po neustaly sbér.

Rtizné:

a) vetSina respondenttl data vyuziva, jak pro zakaznika, podle jeho
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potieb, co chce monitorovat a vyhodnocovat, a samoziejmé
1 vyuziti podnikem, napf. pro rychlejsi a levnéjsi servis,
b) nékteti ale data zatim vice nevyuzivaji, spiSe je jen sdili se
zakaznikem a on s nimi dale pracuje dle uvazeni. Data vyuzivaji
respondenti jen v ptipadé néjakého technického problému, kdy pak
podnik aktivné vstoupi do hry,
¢) vétsina z nich ale zvazuje data v budoucnu vyuzit pro prediktivni
udrzbu, ale i planovanou inovaci a vyvoj produktt.
Spoluprace s dalSimi subjekty Ano (86 %) — se zakazniky, konkurenci, dodavateli, ale také
studenty, partnery nebo dalSimi ¢leny Elektrotechnické asociace.
Vnimani budoucnosti DSST Pozitivni, a navic DSST budou nutnosti (100).
Zdroj: Autorka

V nasledujici Tabulce 45 je vybrana charakteristika respondentti shodna pro 71 % a vice

respondentu.

Tabulka 45 Souhrn odpovédi respondenti 2. etapy dle vybranych hledisek

Charakteristika Vybrany popis na zakladé 2. etapy vyzkumu

Nutné predpoklady pro DSST Pozitivni vnimani problematiky majitelem nebo top
managementem spolecnosti. Iniciativa vedeni.

Délka poskytovani DSST 1 az 2 roky.

Nabidka DSST Dalkovy monitoring produktu, vyhodnoceni technického
problému.

Iniciace zacit s DSST Na strané spole¢nosti respondenta.

Diivody na zac¢atku poskytovani DSST Konkurenc¢ni vyhoda.

Piinosy DSST pro primyslové podniky Konkurené¢ni vyhoda.

Evidence prinosi DSST (napf. z hlediska Nevedou, ale urCit¢ ¢asem planuji vice tuto oblast
trzeb, prodeje, spokojenosti zakazniku) sledovat.

Spoluprace s dalSimi subjekty Ano — se zéakazniky, konkurenci, dodavateli, ale také
studenty, partnery nebo dal$imi ¢leny Elektrotechnické
asociace.

Vnimani budoucnosti DSST Pozitivni, a navic DSST budou nutnosti.

Zdroj: Autorka

Tyto vyse uvedené podobné znaky se u respondentii podatilo najit, coz mlize predstavovat
mozné rozSifeni pohledu na vymezeni konkrétnich poskytovatelt DSST v MSP.
Samoziejmé& neni mozné tento popis zevSeobecnit na vSechny MSP poskytujici DSST
v elektrotechnickém primyslu, ale toto uzsi vymezeni usnadiiuje vymezeni MSP podnika

nabizejicich DSST.

Shrnuti navrhii habilitacni prdace

Néavrh uvedeny v Kap. 5.1 zaméfeny na moznosti rozsifeni poskytovani DSST v
podnicich, které jeste s jejich nabidkou nezacaly, prezentuje doporuceni na zaclenéni a
roz$iteni DSST v elektrotechnickych podnicich, v€etné nutnych internich a externich
predpokladii pro podniky, které jesté nezacaly nebo jsou na zacatku poskytovani DSST.
Doporuceni pro podniky lze rozdé€lit na dvé Casti, a to na interni a externi. Soucasti

internich doporuceni je sestaveni deseti moznych ptredpokladi a krokli pro zaclenéni a
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roz$iteni DSST v elektrotechnickych podnicich. Navic je zde prezentovano schéma krokt
doplnéné o aspekty A1-A6, kde je vzdy podstatnd iniciativa vedeni podniku, bez které
by bylo za¢lenéni DSST do nabidky podniku velmi ndro¢né. Tento navrh bude dale jeste
ovéten a diskutovan v dalSich MSP, které zvazuji zacit s poskytovanim DSST. Nicméné
lze konstatovat, ze uvedena doporuceni mohou pomoci podnikiim zacit komplexnéji a
aktivnéji nad problematikou DSST premyslet. Nasledné budou schopni jednotlivé kroky

nutné k zahdjeni poskytovani DSST promyslet, systematizovat a zacit aplikovat.

Navrh charakteristiky elektrotechnickych MSP poskytujici DSST uvedeny v Kap. 5.2
ukazuje urcité podobné znaky respondentli, ktefi uz s poskytovanim DSST zacali.
Uvedend charakteristika mtize slouzit k lepsi identifikaci téchto subjekti a byt také

moznym roz§ifenim pohledu na vymezeni konkrétnich poskytovateldt DSST v MSP.
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6 PRINOSY DOSAZENYCH VYSLEDKU HABILITACNI PRACE

Kapitola predklada ptinosy dosazenych vysledkl habilita¢ni prace, a to v nasledujicim
poradi. Nejdiive ptinosy tykajici se védeckého poznani, dale piinosy tykajici se praxe

a také ptinosy tykajici se pedagogického procesu.

6.1 Naplnéni cile habilita¢ni prace

Cilem prace je navrhnout doporuceni pro zaclenéni a rozsifeni doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych podnicich. Pro splnéni cile byly
vymezeny dil¢i vyzkumné otazky, které vychazely z teoretické a z empirické Casti prace.
Vysledky dosazené v ramci piedkladané habilitacni prace u jednotlivych vyzkumnych

otazek jsou podle stanovenych cilti nasledujici:

Dilci vyzkumné otazky vychdzejici z teoreticke cCasti prdace:

e VOTI: Jak je definovan pojem servitizace (v€etné¢ popisu problematiky

servitizace) v primyslovych podnicich?

Na zdkladé reserSe dostupnych materidll byl pojem servitizace (vCetné popisu
problematiky servitizace) detailn¢ uveden v teoretické Césti prace, jak z pohledu
védeckého zkoumani, tak i1 pfistupu primyslovych podnikl. Z velkého mnozstvi
uvedenych definic a pojeti servitizace v Kap. 2.7.2 je mozné servitizaci vyrobnich
spole¢nosti popsat nasledovné: Servitizace je proces zmény ve vyrobni organizaci, jehoz
cilem je nabizet zakaznikovi nejenom hmotné vyrobky, ale i sluzby, pricemz tento novy

komplexni produkt tvoreny kombinaci produkt-sluzba bude vychazet z potreb zakaznika.

e VOT2: Jak je definovan a popsan pojem doprovodné sluzby vyuZzivajici smart
technologie v primyslovych podnicich?

Pojem doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie byl v teoretické ¢asti prace na

zakladé dostupné reserse v praci charakterizovan, jak z pohledu védeckého zkoumani, tak

i pfistupu pramyslovych podnikii. Z uvedenych definic v Kap. 2.9.1 je mozné

doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie v primyslovych podnicich popsat podle

Kleina (2017) nasledovné: Doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie

prumyslovych podnikii jsou technologicky zprostiedkované sluzby aktivné poskytované
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dodavatelem  diky  vzdalenéemu  pristupua vymené dat pres  vestavend

Fidict zarizeni a/nebo zarizeni se zpetnou vazbou.

e VOTS3: Jaka hlediska Ize najit pfi poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie v priimyslovych podnicich?

V teoretické Casti prace byla uvedena jednotliva hlediska souvisejici s poskytovanim

doprovodnych sluzeb, vcetné zpracovani vymezenych aspektii tykajicich se 2. etapy

vyzkumu, jako napf. pfinosy, bariéry, prerekvizity, a to prostfednictvim reSerSe

odpovidajicich zdroji k tematice.

Dilci vyzkumné otazky vychazejici z empirické casti prdce, a to 1. etapy vyzkumu:
e VOEIl: Jakd je nabidka doprovodnych sluzeb pro zakazniky
v elektrotechnickych MSP?
Ve Ctvrté kapitole prace, ktera popisovala vysledky empirické c¢asti prace, je uvedena
hlavni nabidka doprovodnych sluzeb u Sedesati podniki, vice Kap. 4.2.1., kterd vychazela

z provedeného dotaznikového Setfeni.

e VOE2: Jaky je vyznam doprovodnych sluzeb v elektrotechnickych MSP?
Pohled respondenti 1. etapy vyzkumu na problematiku vyznamu doprovodnych sluzeb

byl popséan v Kap. 4.2.1.

Dilci vyzkumné otazky vychdzejici z empiricke casti prdace, a to z 2. etapy vyzkumu:
e VOES3: Jaka je nabidka doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie
pro zékazniky v elektrotechnickych MSP?
Na zakladé¢ rozhovort v sedmi MSP byla zjisténa aktuédlni nabidka doprovodnych sluzeb

vyuzivajicich smart technologie, vice Kap. 4.2.2.

e VOE4: Jaké jsou aspekty poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie v elektrotechnickych MSP?

V praci bylo vymezeno Sest aspektli A1-A6, které se tykaji poskytovani doprovodnych

sluzeb vyuzivajicich smart technologie. Vyjadieni respondentti k uvedenym aspektiim je

uvedeno v Kap. 4.2.2.
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e VOES: Jaké mozné kroky pro zaclenéni a rozSiteni doprovodnych sluzeb
vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych MSP lze navrhnout?
Respondenti se v ramci rozhovor vyjadfovali i k moznostem rozsifeni poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie. Na zaklad¢ dostupnych informaci,
véetné informaci od respondenti ze sedmi MSP, byla autorkou prace navrzena
doporuceni pro podniky, které s poskytovanim téchto sluzeb jesté nezacaly nebo jsou na
zacatku této aktivity. Doporuceni je uvedeno v Kap. 5.1 a bylo diskutovano jak

s védeckymi pracovniky, tak i s pfedstaviteli elektrotechnickych spole¢nosti.

e VOE®6: Jaké jsou charakteristiky elektrotechnickych MSP nabizejicich DSST?
Urcité vyse uvedené podobné znaky se u respondenti podafilo najit, coz miize
predstavovat mozné rozsiteni pohledu na vymezeni konkrétnich poskytovateld DSST
v MSP. Samoziejmé neni mozné tento popis zevSeobecnit na vSechny MSP poskytujici

DSST v elektrotechnickém primyslu, ale toto uzs§i vymezeni usnadiiuje vymezeni MSP
podniki nabizejicich DSST.

6.2. Piinosy habilitacni prace

Piinosy ptedkladané habilitani prace Ize rozd¢lit do tii oblasti, a to do oblasti pfinost

pro teorii, praxi a pedagogicky proces.

6.2.1 Piinosy pro rozvoj védeckého pozndni

Mezi hlavni ptinosy pro teorii patii nasledujici:

e prohloubeni poznatkll a jejich systematizace v oblasti zaclenéni sluzeb do nabidky
produktl a poskytovani doprovodnych sluzeb primyslovymi podniky (MSP),

e systematizace informaci a definic pojmu servitizace v prumyslovych podnicich
(MSP),

e systematizace definic pojmu doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie
v pramyslovych podnicich (MSP),

e vymezeni aspektl pifi poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart

technologie prumyslovymi podniky (MSP).
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6.2.2 P¥inosy pro praxi

Jako hlavni pfinosy pro praxi lze vnimat nasledujici:

zmapovani nabidky doprovodnych sluzeb a doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie v elektrotechnickych MSP,

zhodnoceni vyznamu doprovodnych sluzeb v elektrotechnickych MSP,
zhodnoceni aspektli poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie v elektrotechnickych MSP,

navrzeni moznych piedpokladi a doporuceni pro zaclenéni a rozsifeni

doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych MSP.

Vyznamné ptinosy pro praxi jsou nésledujici:

spoluprace v ramci Programu Interreg Central Europe Programme THINGS+
(01.06.2017 - 31.05.2020), Project number: CE 988, Nazev: Introducing service
innovation into product-based manufacturing companies,

spoluprace s podniky v ramci kvalitativniho vyzkumu, které s digitalizaci uz
zapocaly, a pomoc pii osvété dané problematiky, véetné dlouhodobé spoluprace

s podniky v této oblasti.

6.2.3 Prinosy pro pedagogicky proces

Zapojeni aktudlnich trendl tykajicich se smart technologii z chodu dne$nich (nejen

vyrobnich) podnikt je v dneSnim vzdélavacim procesu nezbytné. Samoziejmée to

predstavuje obrovskou vyzvu, protoze soucasny technologicky vyvoj piedbiha vyvoj na

spolecenské trovni. Pokud se studenti nebudou piipravovat na potiebné profese béhem

svého studia, pak nebude nikdo, kdo by se o tato zafizeni vyuzivajici smart technologie

staral. Uz dnes se mnoho podnikii potykd s nedostatkem technicky vzdélanych

a jazykové dobie vybavenych pracovnikd, kteti jsou schopni ovladat slozitd zatizeni. To

vyplynulo i zrozhovori v sedmi MSP vramci 2. etapy vyzkumu. Proto je nutné

zpracované a v ramci vyzkumu zjisténé informace prezentovat i studentim, a to jak

vramci klasické semestralni vyuky, tak 1 prostiednictvim specidlnich prednasek,

workshopti a exkurzi béhem roku.
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Hlavni ptinosy pro pedagogicky proces jsou nasledujici:

vyuziti ziskanych poznatki v pfedmétu Service Management (vyuka zahrani¢nich
studentli v anglickém jazyce a v oboru ESBD), ktery je vyucovan na Fakulté
podnikatelské, VUT v Brné, kde je ¢ast predmétu vénovana pravé oblasti sluzeb
v pramyslu, véetné doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie, které
podniky dnes svym zékaznikiim mohou nabizet. Informace a osnova pfedmétu jsou
uvedeny v Ptiloze 12,

vyuziti ziskanych poznatkli v pfedmétu Marketing, ktery je vyuCovan na Fakulté
podnikatelské, VUT v Brné, a to v rdmci aktualni akreditace,

rovnéz v ramci nové akreditace a planované inovace vyuky marketingu v projektu
MOST bakalatského studijniho programu Procesni management, kde absolvent ziska
multidisciplinarni znalosti pro fizeni podnikovych procest z hlediska tvorby hodnoty
pro zékaznika. Zde je dulezité se zamétit na operativni fizeni procestt v malych a
stfednich podnicich ve strojirenské nebo v elektrotechnické vyrobé. Absolvent bude
pfipraven na procesni management postaveny na digitalizaci v éfe Primyslu 4.0.,
proto bude do vyuky zahrnuto vyuzivani smart technologii v rdmci chodu podniku,
véetné marketingovych aktivit, které maji vazby na vSechny podnikové procesy
z hlediska tvorby hodnoty pro zékaznika,

zjidténé informace lze také vyuzit pii planované akreditaci nového oboru (Rizeni
a ekonomika podniku), kde je planovan pfedmét zaméteny na design sluzeb, véetné
designu sluzeb v prumyslovych vyrobnich podnicich,

vyuziti ziskanych poznatk v projektu ,,Digital Transformation“, jehoz cilem je
planovany spole¢ny Joint Degree Program mezi Fakultou podnikatelskou, VUT
v Brn¢, FH Bielefeld (Némecko) a Univerzitou v Tartu (Estonsko),

vyuziti informaci v rdmci workshopii a pfedndsek pro studenty jak na Fakulté
podnikatelské, tak i v rdmci mobilit v programu Erasmus +,

vyuziti ziskanych poznatkli v dalSich pfipravovanych pfedmétech Fakulty
podnikatelské VUT v Brné.

Struc¢ny prehled témat pro pfedmét Service Management, Marketing (zv1asté podle nové

akreditace) a nové¢ planovany piredmét tykajici se designu sluzeb, vyuzivajici ziskané

informace z predkladané habilitacni prace je nasledujici:
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1. vyznam sluZzeb v dne$ni ekonomice,

N

vyznam sluzeb i pro primyslové podniky a nabidka sluzeb primyslovych podniki,
pojem servitizace,

smart technologie a jejich moznosti vyuziti primyslovymi podniky,

nabidka sluzeb vyuzivajicich smart technologie a pojem smart servitizace,
aspekty poskytovani sluzeb vyuzivajicich smart technologie v podnicich,

mozné kroky pro rozsiteni sluzeb vyuzivajicich smart technologie v podnicich,

projekty, platformy, vyzkumy tykajici se sluzeb vyuzivajicich smart technologie,

© NN kW

aktudlni trendy a budouci vyvoj smart technologii v oblasti sluzeb.

Ve vyuce budou vyuzity kromé teoretickych podkladii také piipadové studie, vysledky

vyzkumt, ukdzky aplikaci v podnicich, exkurze a ptednasky s odborniky.

6.3 Limity habilita¢ni prace

Limity prace lze rozdé¢lit do tfi oblasti, a to na limity vychézejici z teoretické ¢asti prace,
na limity vychdzejici z empirické ¢asti prace a na limity autorky prace. Limity vyplyvajici
z teoretické ¢asti prace jsou nasledujici:
e autorka se snazila vyuzit mnoha dostupnych odbornych védeckych c¢lankt
z mnoha riznych zdrojt, které vySly v prabéhu let k dané problematice, a to
pfevazné v zahrani¢nich odbornych védeckych ¢asopisech. Na druhou stranu je
nemozné vSechny ¢lanky a informace zachytit, zpracovat a dale vyuzit. Jen
napiiklad problematice servitizace bylo vénovano hned n¢kolik samostatnych
vydani odbornych védeckych casopist, konferenci, vyzkumil v podnicich
a workshopt,
e problematika vyuziti DSST neni v préci popisovana z hlediska technickych a IT

aspekti, ale z pohledu marketingu.

Mezi limity vychdzejici z empirické Casti prace patii limity tykajici se primarniho
vyzkumu, ktery byl zaméfen nasledovné na:

e malé a stfedni podniky (dale jen MSP — 1. etapa a 2. etapa),

e Ceské podniky z Jihomoravského kraje (teritoridlni vyzkum — 1. etapa a 2. etapa,

castecné i 3. etapa),
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e specificky segment vyroby, a to na elektrotechnické podniky (1.-3. etapa),

e pro méfeni zavislosti by bylo mozné vyuzit i Chi-kvadrat testu. Nicmén¢ aplikace
této metody zde neni zcela vhodna, a to z divodu pouziti Likertovy Skaly u velké
casti otazek v dotazniku. Pro vyuziti Chi-kvadrat testu by bylo nutné sloucit tfidy
Likertovy skaly, a to napt. tfidy 1-3 a tfidy 4-5 pro sledované znaky. Nicméné
timto sloucenim by doslo ke ztraté vyznamnych zjisténi z vyzkumu. Rovnéz
model zaloZeny na Personove korelaci a také linedrni regresni model nemohl byt
vyuzit, a to z divodu ,,hrubosti* stupnice dotaznikového Setfeni (1. etapa),

e vybér podnikl 2. etapy je zaméfen jen na vyrobce findlnich elektrotechnickych
produktti (systému), které jsou poskytovany zakaznikovi. Tyto produkty
(systémy) jsou schopny pfi svém chodu monitorovat svou ¢innost, o svém chodu
informovat zdkaznika, a i tyto informace pfendset vyrobci (2. a 3. etapa),

e ve 2. etapé byl zvolen kvalitativni vyzkum a pfipadova mnohocetnd studie, kde
neni mozné vyuzit statistické zobecnéni (Yin, 2003-2. etapa),

e cilem 2. etapy vyzkumu bylo popsat DSST v dneSnich MSP z mnoha oblasti
a aspekt, aby bylo mozné této problematice komplexné 1épe porozumét.
Samoziejmée jednotlivym oblastem a aspektim by mohla byt dale vénovana vétsi
pozornost (2. etapa),

e v ramci 2. etapy byla i otdzka tykajici se evidence piinostt DSST, kdy respondenti
uvedli, ze evidenci zatim nevedou. Diivody mohou byt v novosti zavedeni DSST
do nabidky sluzeb, kdy stale nabidku DSST ,,ladi* a pro kvalitni zhodnoceni je
potfeba Casova souslednost. Navic zatim neexistuje obecna statistika hodnotici
DSST, protoze ptinos u kazdé spolecnosti bude jiny a bude se méfit v jinych
parametrech v zavislosti na jejich provozu a aktudlni situaci. Nicméné¢ v dal§im
vyzkumu by bylo zajimavé zkusit se této oblasti vice vénovat (2. etapa),

e rozhovory ve velkych podnicich a zjisténi v rdmci skupinové diskuse slouzily
k doplnéni informaci k dané problematice, ale nebyly uvedeny jako soucast

vyzkumnych otazek (3. etapa).

Na zaklad¢ téchto vySe uvedenych limit prace 1ze uvazovat o niz$i mife zobecnéni na

vétsi vzorek podniki, celé odvétvi nebo regionalni plisobnost.
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Jako posledni oblast, ktera se tyka limit oblasti problematiky prace, lze jednoznacné
uveést:
e rozdilnost vnimani problematiky autory védeckych ¢lankt a knih,
e ale také pravé rozdilnost vnimani, pfistupu a realizace doprovodnych sluzeb,
véetné sluzeb vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych podnicich,
e pojem ,digitalizace™ je dnes vSude citovan, ale ne vSem je jasné, co je tim piesné
mysleno a jak k danému trendu pfistupovat. Navic problematika je velmi rozsahla
a urCité by bylo ptinosné se ji vénovat jesté hloubéji a z dalsich uhla pohledu. A
napiiklad i1 ziskana data z primarniho vyzkumu jesté podrobnéji statisticky

zpracovat, ale vzhledem k moznostem autorky to nebylo mozné.
6.4 Smérovani budouciho vyzkumu

Primérni aktivitou vyplyvajici z navrhti habilitacni prace je vyuziti navrhu na rozsiteni
DSST v dalsich elektrotechnickych MSP Jihomoravského kraje (viz ndvrhy uvedené v
Kap. 5), které zvazuji zacit s poskytovanim doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart

technologie, a to v ¢asovém obdobi 1/2019-5/2019.

Dalsi planovany vyzkum bude zaméfen na elektrotechnické podniky v rdmci
Jihomoravského kraje a piip. i celé Ceské republiky. Tento kvantitativni vyzkum bude
vychézet z informaci z polostrukturovanych rozhovort ze 2. etapy vyzkumu habilitacni
prace a bude zaméfen na doprovodné sluzby vyuzivajici smart technologie, véetné
identifikace jejich aspektl, jako jsou napft. ptinosy, bariéry, prace s daty ¢i spoluprace
s dal§imi subjekty. Soucésti by byla i oblast zaméfend téz na definovani moznych
ukazatel sledujicich vliv DSST, kde by se dalo zjistit, jaké provozni ukazatele nejlépe
sledovat a pro¢, v jakém Casovém obdobi a zkusit pfipravit na zakladé zjisténi i mozné
srovnani ¢i metodiku na hodnoceni vlivu DSST. Jak uvedl Dachs a kol. (2014), vétSina
soucasného vyzkumu je zamétena na piipadové studie. Tyto studie by mély byt doplnény
kvantitativnim vyzkumem u primyslovych podniki (Dachs a kol., 2014; Gebauer a
Kowalkowski, 2012; Neu a Brown, 2005).

Dalsi moznym sméfovanim budouci vyzkumné prace je orientace na dalsi priimyslové

obory. Nasledn¢ by mohlo byt provedeno i mezioborové srovnani, pokud by to bylo
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mozné. Urcit¢ by bylo velmi zajimavé zjistit, jak v jinych prumyslovych odvétvich
pfistupuji k vyuzivani smart technologii, jak jsou schopni s timto sou¢asnym trendem
pracovat, vyuzivat ho ve svilj prospéch a ve prospéch zdkaznika. Neméné zajimavou
oblasti by byla rovnéZ orientace na malé a sttedni podniky v zahranici, kde by bylo
pfinosné zjistit, jak ony pfistupuji k problematice digitalizace, resp. k poskytovani
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie. Moznost konfrontace pfistupt

Ceskych a zahrani¢nich malych a stfednich podniki se jevi jako velmi zajimava.

Detailn€jsi pozornost v kvantitativnim vyzkumu by mohla byt vénovana oblasti
spoluprace podnikt, které jiz s poskytovanim doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie zacaly, s dalSimi subjekty na trhu. Podle Paganiho (2013) Ize piedpokladat
nartistajici zajem spoluprace mezi podniky, ktery bude zaloZen na sluzbach vyuzivajicich
smart technologie, které méni tradicni obchodni operace a délaji ze spoluprace hlavni
faktor uspéchu. V dnesni dobé¢ se stdva aktualnim trendem tzv. regiondlni servitizace, pfi
které se podniky v dané lokalité spoji a spolupracuji na projektech spolecné. I znamy

ekonom Milan Zeleny *!

radi podnikatelské sféfe zaméfit se na mezipodnikovou
spolupraci a snazit se osvobodit ze zavislosti na subdodavatelském a nizkohodnotovém

vleku zahrani¢nich strategii a z4jm1.

41 Plisobici na Fordham University v New Yorku, USA.
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ZAVER

Cilem habilitatni prace bylo navrhnout doporuceni pro =zaclenéni a rozsifeni
doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie v elektrotechnickych podnicich.
Pro splnéni cile byly vymezeny dil¢i vyzkumné otdzky, které vychéazely z teoretické

a z empirické Casti prace.

Problematika doprovodnych sluzeb, vcéetné vyuziti smart technologii, je
u prumyslovych podnikli velmi dulezitou oblasti, kterd se dnes stavd i moznou
konkurenéni vyhodou. Produkty (v€etné sluzeb) vyuzivajici smart technologie poskytuji
hodnotu zakaznikiim, kteti jednoznacné profituji z vétsi kontroly uzivani jejich produktii.
Pro vyrobce znamenaji pfinos ve vétsi vykonnosti jejich procest, lepsi integraci v rdmci
dodavatelského fetézce a také zaclenéni smart technologii do vyrobni kapacity celkové

nabidky technologicky vyspélejsich vyrobkd.

Prvni ¢ast prace vymezila cile, vyzkumné otazky, pouzité metody a techniky zpracovani
habilitaéni prace. Teoretickd Cast prace zmapovala dostupnou literaturu tykajici se
doprovodnych sluzeb v primyslu, servitizace, smart technologii, smart servitizace
a také doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie. V praci bylo vyuzito
velkého mnozstvi publikaci, pfevazné se jednalo o anglicky psané védecké Casopisy

a studie. Tteti ¢ast predstavila pouzité metody zpracovani habilitacni prace.

Empiricka ¢ast prace byla rozdélena na dvé etapy, a to na 1. etapu, kterd cilila na oblast
doprovodnych sluzeb v Sedesati elektrotechnickych MSP z Jihomoravského kraje
z vybranych klasifikaci CZ-NACE 26 a CZ-NACE 27, kde bylo cilem zmapovat nabidku
téchto sluzeb a pohled respondentil na oblast vnimani vyznamu nabizenych sluzeb. Dalsi,
2. etapa vyzkumu, se soustfedila na zjisténi nabidky doprovodnych sluzeb vyuzivajicich
smart technologie, a to v sedmi elektrotechnickych MSP z Jihomoravského kraje, které
se jiz problematikou poskytovani doprovodnych sluzeb se smart technologiemi zacaly
zabyvat. Tato etapa byla provadéna prostiednictvim osobnich rozhovort a byla zamétena
na nabidku sluzeb vyuzivajicich smart technologie, dale na aspekty poskytovani téchto
sluzeb a nasledné na mozné kroky pro zlepsSeni poskytovani sluzeb vyuzivajicich smart

technologie i u dalSich podnikd. Pro lepsi prohloubeni problematiky tykajici se smart
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technologii a digitalizace v primyslovych podnicich byla jest¢ provedena 3. etapa
vyzkumu, a to formou rozhovorti ve ¢tyfech velkych elektrotechnickych podnicich
sidlicich v Jihomoravském kraji, a skupinova diskuse se studenty 4. ro¢niku Fakulty
elektrotechniky a komunikacnich technologii VUT v Brn¢ na téma digitalizace a

poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart technologie.

Vysledky jednotlivych etap vyzkumu byly prezentovany piehledné ve ctvrté kapitole

prace. Dalsi kapitola se tykala dvou navrhi.

Prvni navrh na rozSiteni poskytovani doprovodnych sluzeb vyuzivajicich smart
technologie v primyslovych (napf. elektrotechnickych) MSP, které¢ jest¢ s DSST
nezacaly, vychazel ze vSech dostupnych zdrojti informaci, v€etné empirické ¢asti prace.
Néavrh byl konzultovan jak svédeckymi pracovniky, tak 1 s predstaviteli
elektrotechnickych podnikt, které jiz s poskytovanim sluzeb se smart technologiemi

zapocaly.

Druhy navrh tykajici se charakteristik a ptedpokladi elektrotechnickych MSP
nabizejicich DSST uvadi urc¢ité podobné znaky respondentt, ktefi uz s poskytovanim
DSST zacali, coz miize piedstavovat mozné rozsifeni pohledu na vymezeni konkrétnich
poskytovatelit DSST v MSP. Samozfejmé neni mozné tento popis zevSeobecnit na
vSechny MSP poskytujici DSST v elektrotechnickém primyslu, ale toto uzsi definovani
usnadiiuje vymezeni MSP podnikti nabizejicich DSST. Soucasti navrhové casti je

1 nastin moznych ukazateld sledujici vyznam DSST pro podnik.

Posledni kapitola prace byla vénovana shrnuti vysledkl prace na zékladé stanovenych
vyzkumnych otazek, dale piehledu ptinost prace, a to jak v oblasti teoretického poznani,
tak praxe a pedagogiky. Mezi pedagogicky piinos jednoznac¢né patii nové uvedeny
predmét Service Management, ktery se na problematiku poskytovani sluzeb zamétuje.
V zavéru prace byly také vymezeny jeji limity a nastinén dal§i planovany vyzkum

autorky.
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Priloha 1 Kibsifikace

Servitizace prumyslovych podnikli spo¢iva v transformaci jejich organizacni kultury z vyrobni orientace
na orientaci na zakaznika (Shepherd a Ahmed, 2000; Oliva a Kallenberg, 2003; Cova a Salle, 2007) nebo
v posledni dob¢ v dokonalé vyvaZzenosti obojiho (Braxova a Jonssonova, 2009). Jadrem této myslenky je,
ze se vyrobci potiebuji odklonit od jistého odstupu ve vztahu ke svym zakaznikiim smérem ke spolupraci
na zajistovani sluzeb, a to formou blizsiho partnerstvi s nimi. To také spojuje servitizaci vyrobnich odvétvi

s fenoménem "kibsifikace“! a pravdépodobné ma v pramyslovém podniku tzv. "kibsifika¢ni" efekt.

Intenzifikace znalosti je trendem veskeré ekonomiky; vSechny hospodaiské sektory si vyzaduji hlubsi
védomosti a vzrista role nehmotného majetku pii tvorbé hodnoty. Hales (2001) oznacil tento fenomén

terminem , kibsifikace®.

Pokud lze bude brat ,kibsifikaci“ v souvislosti s prumyslovymi sluzbami, tak spolu s nartstajicim
vyznamem nehmotného majetku (napf. vztahtl, informaci a znalosti) jako zdroje hodnoty, poskytuji vyrobni
organizace ve zvysené mife kromé fyzickych materialti a zbozi také sluzby (Hipp a Grupp, 2005). Globalni
dynamika primyslu a rostouci ochota klientli nakupovat mén¢ podstatné ¢innosti mimo svou spole¢nost
formou outsourcingu, totiz nuti dale vyrobce rozsifovat nabidku sluzeb stale vice smérem ke sluzbam typu
KIBS, aby zabranili ztratam pfi své obchodni ¢innosti v oblasti sluzeb ve prospéch tietich stran pasobicich

na trhu.

U Kibsfikace (angl. kibsification) - transformace obchodni innosti zaloZend na ziskavani hlubSich a
intenzivnéjsich odbornych znalosti.



Piiloha 2 Ptiklady vyrobnich podnikii, které se v pribéhu let rozhodly jit cestou servitizace a
deservitizace

» London Underground signs an availabilty- » Industrial pant coatings » Conglomerate ThyssenKrupp
based service contractwith train company Ddrr sels off its pay- sels its service division due to
manufacturer Alstom for a 20 year period par-use service business poor synergy with s core
product businesses
» Bristol Siddely Engines » Arcraft industry successfully ¥ Bosch Packaging
(bought by Rols-Roycein introduces pay-by-the-hour services undertakes numerous
1968) ofer pay-per-flying- (e.9., Rolls-Royce's TotalCare acquisiions 1o increase its
hour contacts solution with American Airfnes in nstalled base
1897)
¥ Forklift truck manufacturer BT Industries (loday > Ericssonand operator » Aktom starts to offer rai » MNEs suchas AEB, Calerpilar,
part of Toyota Material Handling) successfully Hutchison Australia sign major transportation performance-  Claas, John Deer, Komatsu, and
grows s European long-term rental busl ged services agr based contracts Sandvk announce they are exploring
% novel service business opporlunilies
» T pany » firm Comau reports exploting Industry 4.0, intemet of
Ericsson acquires Edgecome o strong service growth whils! product revenues things, and dgiaization
tap into the market for consuiting reduce significantly <
services
» Automotive suppller Steyr (bought by Magna ¥ The US Department of > W | Testo > gl g firm
International in 1998) offers assembly Defense initiates 57 founds Testo Industrial Services, becoming Voith sels its Industrial
services for Mercedes cars and later also for performance-based kogistics  the industry leader for measurement services Sarvices unt to instead
other brands (BMW, Chrysler, etc.) (PBL) programs 2 west in Voih Digital
» Hewlett-Packard fails 1o achieve its profit utions 2
targets with the service business unit g RS R nkin tuehad
» The emergence of bulld-operate-transfer » Construction tool firm Hit: » Semens dvests Slemens T Soluth » Micheln creates Michelin Soluth
(BOT) models and various public-privale dsrupls its marketby introducing  and Services business 10 IT services offering commercial transport firms
p ips (PPP) for inf project: fleat agH it pany Atos a range of efficiency services in
addition to tires
» MNEs suchas Alstom, Ericsson, SKF, Swiss Industrial Group, Voith,
and Wirtsi set-up separate gk business units for s s » Swiss Fresh Waler implements
5 successfully water-as-a-servics
> Wh Warth piol logistic > L ¥ Mettler- model In Senegal
for C-parts to sustain its market leadership Tolkedo launches its Service XXL concept
* IBM and Caterpilar ¥ IBM's major transition * IBM purchases the consuling arm of » Agrochemical and seed firm Syngenta
introduce rental and leasing fowards services starts PricewaterhouseCoopers, forms IBM Global Busi introdk yield g
services for their products Services, and creates the Services Research function service options for some of its seeds
» Xarox » General Blectric states the » Xerox introduces ils » General Electric selis off > Xerox spiits info two
i ing pay- i pportunities in the annuiy-based GE Money Bank as a companies: one
per-use services service market business model financial service provider hardware centric and
one service centric
1960 . 1880 2000 2010 2016

Zdroj: Kowalkowski a kol. (2017a)



Priloha 3 Dotaznik 1. etapy vyzkumu (oblast doprovodnych sluzeb)

Doprovodné sluzby (déle jen DS) u elektrotechnickych podnikii
U kazdé otazky prosim zakiizkujte jen jednu odpoved’ (kromé otdazky ¢. 6, v sekci A). Dékuji.

A Nabidka DS
1. Nabizime svym zakaznikiim nasledujici DS k produktim...

V nabidce Kdo DS poskytuje Cena DS je

Uctovana
zv1ast

My, jako

Typ DS NE | ANO virdhee

Distributor V cen¢ produktu

Poradenstvi pri vybéru vyrobku (pr.
technické konzultace, navrh
designu)

Podrobna technicka dokumentace

Doprava

Demontaz stavajictho vyrobku

Instalace, montaz, prvni zapojeni

Zaskoleni na obsluhu a udrzbu

Nabidka leasingu, fin. poradenstvi

Zajisténi nahradnich dili

Vymeny vyrobkii

Prodlouzena zaruka

Planovana preventivni udrzba

Technicky helpdesk

Opravy —v zarucni a pozarucni dobé

On-call opravy

Servisni zajisténi v terénu a v misté
instalace

Renovace, modernizace zarizeni

Dalkova elektronicka diagnostika

“Prondjem” naseho technika u
zdakaznika

Dohoda o zdakaznické podpore

Smlouvy o prondjmu zarizeni

Integrované  reSeni  (partnerstvi,
spolecny R&D)

Jiné — doplite.....

2. NaSe nabidka ... (vyberte 1 moZnost nejlépe vystihujici)
[ je tvofena pievazngd vyrobky. | kombinuje vyrobky a sluzby | je komplexem vyrobki, sluzeb, informaci, podpory. ]

3. Poskytujeme pestrou skalu DS.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim

R N N R

4. Nové vyrobky / sluzby jsou spole¢né vytvaieny, testovany a zlepSovany podle pozadavkia zakaznika.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim

S T B I




5. Vnimame Fizeni DS jako souéast celkového Fizeni podniku, tzn. neni od vyroby izolovano.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
N T T O N
6. Nabidku DS vytvarime podle (tfi nejdulezitéjsi):
Zakaznik | Partner | Konkurence | Manage Schopnosti Produktu Firemni Strategie Jiné - uved'te
il mentu zamgéstnanctl strategie sluzeb

7. DS zajist'uji komplexni péci o naseho zikaznika od vybéru produktu, nakupu, uZivani az po jeho likvidaci.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
O N N I
8. DS ovliviiuji zakazniky p¥i vybéry nasich vyrobki.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
9. Sledujeme nabidku DS u konkurence.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
10. Poskytujeme pro vyznamné zakazniky nadstandardni DS s dirazem na rychlost, osobni jednani, cenu.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
B Vyznam DS
1. Midme jasnou piedstavu o strategickém vyznamu a pfinosech DS.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
2. Nabizené DS jsou konkuren¢ni vyhodou, ktera nas odliSuje od konkurenénich podniki na trhu.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
3. Zdokonalovani DS vénujeme dostatek pozornosti.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
4. Klademe velky diiraz na pravidelné zjiSt'ovani spokojenosti zakazniki s realizaci DS a vysledky vyhodnocuje.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
5. Soucasny stav zavadéni strategie zamérené na DS je...
Zavedena a neustale V procesu Pocatecni faze Planujeme Neplanujeme | Neni dostupné
zlepSovana zavadéni zavadéni zavedeni zavedeni

6. Nabizené DS prispivaji k celkovym podnikovym pfijmim, jsou finanéné vyznamné.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim

1 2 3 4 5 Neni dostupné




C Realizace - dodani DS
1. Mame zaméstnance starajici se o DS.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
[0 [ 2 ] 3 ] 4 [ 5] [ Neni dostupné |

2. Pripravujeme pro své zaméstnance pravidelna Skoleni o DS.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

3. Dodavané vyrobky, v€etné sluZeb jsou doruc¢eny kompletni, v dobrém technickém stavu a ve stanovenou dobu.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
2 ] s ] e ] s ] [ Neni dostupné |

4. Kvalita poskytovanych DS je velmi dobra.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
] 2 ] 3 ] a4 ] s ] [ Neni doswpné |

5. DS jsou poskytovany v rezimu 24/7 (tj. 24 hodin denné, 7 dni v tydnu)

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

6. Vyrobky je jednoduché servisovat.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘
7. Mame samostatnou ucetni — organizac¢ni jednotku zabyvajici se DS (Service Business Unit).
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

8. Mame informacni systém zaznamenavajici informace o DS (nap¥. opravy, reklamace, stiZnosti, piani,

upgrade).
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim

1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

9. Informacni systém vyhodnocuje informace uvedené v predchozi otizce a management je dale vyuziva.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
0 ] 2 ] s ] 4« [ 5 ] [ Neni doswpné |

D Informace o podnikovém vykonu
1) Zaznamenavame rist objemu prodeje u stavajicich zakazniki.

Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

2) Pocet novych zakazniki se meziro¢né zvysuje.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘




3) Dochazi k ubytku pocétu reklamaci.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

4) Ziskovost (ROA) se mezirocné zvySuje.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

5) Dochazi ke zvySovani efektivnosti produkce.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ ‘ Neni dostupné ‘

E VSeobecné otazky

1. Nazev a sidlo podniku (kraj)

0000000000000 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000ssessssssscsscssesscsscssss

2. Hlavni obor ¢innosti podniku ¢i

3. Vlastnik podniku
Cesky kapitdl | Zahranitni kapitdl | Cesky i zahraniéni kapital | Neni dostupné |

4. Polet zaméstnanci
0-10 | 11-50 | 51-250 | 250 avice |

5. Zakazniky podniku je....
Vice mengich subjektt | Nékolik velkych subjektdi | Pul na pil | Neni dostupné |

6. Produkty, v€etné sluZeb prodavame...
My sami, pfimo zékaznikovi | Ptes distributory | Pl na pal | Neni dostupné ]

7. UmoZnujeme rist a ispéch podnikani nasich zakazniku.
Velmi Velmi
nesouhlasim souhlasim
1 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ Neni dostupné ‘

Prostor pro Vas komentai:

000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000s0cssesscssosesscsssssssssscsscsscs

000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sscsseseessosesscsssssssssscsscsscs

sessesscsscsscs

.oe

esecsecsscscsans .e ssesscsscscsacse

.oe

esecsscsscscsens .o ssesscsscscsacns

.oe

esecsesscsscsecsccscsne
000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sscssessesscsesscsssssssssscsscsscs

000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000sscssessesscsesscsssssssssscsscsscs

Diky moc za Vasi spolupraci!



P¥iloha 4 Seznam podniki pusobicich dle vybrané kategorie v JMK

FIRMA FORMAF NACEF KATPOF
APAMA, s.1.0. 112 261 210
SPELTRONIC, s.r.o. 112 26110 210
ComlTservices s.r.o. 112 26110 210
ESIKA, s.r.o. 112 26120 210
TOPNET Services s.r.o. 112 26200 210
MESING, spol. s r.0. 112 26510 210
ILLKO, s.r.o. 112 26510 210
GEORADIS s.r.o. 112 26510 210
TESLA ELMI, a.s. 121 26510 210
ALFA RAY s.r.o. 112 26600 210
KYTLICA-elektro team s.r.o. 112 27110 210
Jifi Svec 101 27110 210
Véroslav Svoboda 101 27110 210
AlJ Technology, s.r.o. 112 27120 210
ELEKTRO - KARBAN s.1.0. 112 27120 210
ELLO, spol. s r.o. 112 27120 210
SENTRON CZ, s.r.o. 112 27120 210
PPR ELEKTRO, spol. s r.o. 112 27120 210
Kabel-Tech s.r.0. 112 273 210
MOS electronic s.r.o. 112 27320 210
Art LightingProduction, s.r.o. 112 27400 210
Ateh,spol. s r.0. 112 27400 210
pc - schneider s.r.o. 112 27400 210
NOEL, s.r.0. 112 27510 210
V.APK, sr.o. 112 27520 210
BAS Rudice spol. s r.0. 112 27900 210
Rawet s.r.o. 112 27900 210
ACE Design, s.r.0. 112 27900 210
KLIMASPOL. spol. s r.o. 112 27900 210
DYNASIG, spol.s r.o. 112 27900 210
Scootland s.r.o. 112 27900 210
PATRIOT, spol. sr. 0. 112 27900 210
VESELY DOPRAVN{

SIGNALIZACE, s.r.0. 112 27900 210
HR Carsoft s.r.o. 112 27900 210
A.P.O. cz, spol. s r.0. 112 27900 210
EMKO Case a.s. 121 26200 220
UNIDATAZ s.r.0. 112 26510 220
V.P.S. ELEKTRO, s.r.o0. 112 27110 220
FAMA spol. s r.o. 112 27120 220
HES, s.r.o0. 112 27120 220
FORMAT 1 spol. s r.0. 112 27510 220
UniControls-Tramex s.r.0. 112 27900 220
TECHNICKO-

INZENYRSKE SLUZBY

S.I.0. 112 26120 230
CSRC, spol. s r.0. 112 26120 230
DarfonElectronics Czech s.r.0. 112 26200 230
DCom, spol. s r.0. 112 26300 230
MEATEST spol. s r.o. 112 26510 230
ELASTEFLEX Lysice s.r.0. 112 26510 230
MEgA - Méftici Energetické

Apardty, a.s. 121 26510 230
Badger Meter Czech Republic

S.I.0. 112 26510 230
VKV HORAK s.r.0. 112 26510 230

ELEKON, s.1.0. 112 26520 230



AVEKO Servomotory, s.r.0.
BKE a.s.
MAIJER-KOVO, s.r.o.
EMKOR Technology s.r.0.
ESTA, spol. sr.0
Eckelmann s.r.0.

KME, spol. s r.o.
SCHALTTECHNIK-
VERTRIEB-AUSTERLITZ,
S.I.0.

IVEP, as

AZ ELKOMPLET - MaR
S.I.0.

ELMONT-swiss, S.1.0.
Kpelectrics s.r.0.
MAXPROGRES, s.r.o.
connectramanufacturing s.r.0.
ZPA Brno, spol. s r.0.
VIMPEX GROUP s.t.0.
HONOR spol. s . 0.
ELEKTROSVIT Svatobofice,
a.s.

LUCIS, s.r.o.
HOXTER, a.s.
FERROKONT, s.r.o.
BUILDSYS, a.s.

Kadlec - elektronika, s.r.o.
ELECO VEP CZ s.r.0.
ELEKTRO - PEGAS s.r.0.
NittoDenko Czech s.r.o.
CeMeBo s.r.0.

PSI (Photon Systems
Instruments), spol. s r.o0.
GMW-méfici technika,s.r.o.
DELONG INSTRUMENTS
a.s.
ELEKTROKOV,a.s.ZNOJMO
ismet transformatory s.r.o.
Elektro Sochor spol. s r.0.-
SMERAL Group

DRIBO, spol. s r.o0.
ELEKTROBOCK CZ s.t.0.
Gmontcable, s.r.o.
PROIMPEX, spol. s . 0.

3 P, spol. sr.o0.

DBK Czech s.r.0.

Beta Control s.r.o.

Gatema s.r.o.

Banta GlobalTurnkey, s.r.0.
WistronInfoComm (Czech),
S.I.0.

SEIKO Flowcontrol, spol. s
r.0.

EMP s.t.0.
STARTECH spol. s r.o0.
KPB INTRA s.r.o

AXIMA, spol. st. 0.

EM Brno s.r.0.

AB KOMPONENTY s.r.0.
ELEKTRO CZ s.r.0.

112
121
112
112
112
112
112

112
121

112
112
112
112
112
112
112
112

121
112
121
112
121
112
112
112
112
112

112
112

121
121
112

112
112
112
112
112
112
112
112
112
112

112

112
112
112
112
112
112
112
112

27110
27110
27110
27110
27120
27120
27120

27120
27120

27120
27320
27320
27320
27320
27400
27400
27400

27400
27400
27520
27520
27900
27900
27900
27900
26120
26120

26510
26510

26510
27110
27110

27120
27120
27120
27320
27330
27400
27510
27900
26120
26200

26400

26510
27110
27110
27110
27110
27110
27120
27120

230
230
230
230
230
230
230

230
230

230
230
230
230
230
230
230
230

230
230
230
230
230
230
230
230
240
240

240
240

240
240
240

240
240
240
240
240
240
240
240
310
310

310

310
310
310
310
310
310
310
310



BEGHELLI - ELPLAST,a.s. 121 27400 310

BeFHome, s.r.0. 112 27520 310
BUSE s.r.0. 112 27900 310
AU Optronics (Czech) s.r.o. 112 26110 320
Zdroj: Ceska statisticky urad (2014)
Vysvétlivky k tabulce:
FORMAF

o kategorie podniku dle pravni formy

NACEF
o kategorie podniku dle kodu NACE

KATPOF
o kategorie podniku dle poctu zaméstnanci (kategorie 210—10 az 19 zaméstnanci, kategorie 220 -
20 az 24 zaméstnanci, ..., kategorie 320 - 200 az 249 zaméstnanctl)



Piiloha 5 Sablona protokolu p¥ipadové studie (2. etapa vyzkumu - 7 MSP)

Oblast otazek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu

Informace k chytrym
sluzbam

Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
chytré sluzby

Zptisobilosti /
schopnosti spolecnosti

Piinosy

Bariéry

Prace s daty

Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Rozsifeni nabidky
chytrych sluzeb

Charakteristika

Zatrazeni dle CZ-NACE, velikost spolecnosti dle poctu
zameéstnancl, misto pusobeni, rok zalozeni, pravni forma.
Jaké produkty zakaznikim nabizite (jejich soucasti jsou i
chytré sluzby)?

Jaké DSST sluzby poskytujete a proc?

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkd zakaznikl interné
oznacujete Ci jaké oznaCeni pouzivate pii komunikaci se
zakaznika?

Jak dlouho DSST poskytujete?

Jakym zptGsobem DSST poskytujete? (soucast balicku s
produktem/soucast balicku s dal§imi sluzbami/samostatné/pro
vyrobce - 3. stranu/jinak)

Jakym zpisobem poskytujete DSST? (vZzdy zdarma, zdarma
beéhem zaruky, pay per use (bez zékladniho poplatku), pay per
use (na zakladé zaklad. poplatku), fixni cena dle smlouvy,
smlouva na zékladé vykonu, nevim)

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Pro¢ se zajimate o problematiku digitalizace v pramyslu?
(charakter produktu — umi se sam diagnostikovat, komunita
zakaznikll, propagace feSeni, proaktivni pristup ke sluzbam,
finanéni moznosti, znalosti oboru...)

Jaka byla vase hlavni motivace zacit sluzby poskytovat?
Byla poskytovat DSST vase iniciativa nebo zakaznikt c¢i
konkurence ¢i jina?

Co Vam umoziuje DSST poskytovat? (co musite mit, umét,
spliiovat pro DSST), co jsou klicové faktory, které toto
umoznuji a piiklady pfibéht, které ukazuji dulezitost téchto
faktortt).

Jakeé jsou hlavni ptinosy DSST/motivace pro spolecnost

a pro zakazniky?

Mate néjakou evidenci sledujici pfinos DSST na trzby,
prodeje, spokojenost zakaznikt atd.?
Jaké bariéry s poskytovanim
meéli/mate/piekonavate? (interni, externi)

DSST jste

Jak ¢asto data stahujete?

Jak tento "sbér" dat vnima zakaznik?

Jak ziskana data dale vyuzivate?

Jaké typy dat sledujete/snimate/vyhodnocujete? (jen data
jednotlivych soucasti produktu/data z celého produktu/data ze
systémovéeho prostiedi/data z celého zakaznického procesu)
Jak mate pravné oSeteno nakladani s daty zdkaznika?
Vyuzivate/Planujete néjakou formu spoluprace s dal$imi
firmami/institucemi/granty/projekty pro sdileni informaci,
zdrojt, atd. (teritorialni servitizace)?

Vnimate na ceském trhu néjakéa specifika pfi poskytovani
DSST?
Podporuje
DSST?

stat/hospodarskd komora/projekt poskytovani

Co byste poradili dal§im podnikiim - doporuceni pro dalsi
subjekty (,,learnings"), kdyby chtéli také zacit DSST
poskytovat?

Zdroj: Autorka

Metoda
sbéru dat
Sekundarni
zdroje

Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory
Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory
Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory
Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory



Priloha 6 Pripadové studie spolecnosti A—G (2. etapa vyzkumu)

Spolecnost A

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Pfinosy

Bariéry

Prace s daty

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

Sledovéani chodu produktu na dalku, moznost vyhodnoceni technického
problému, lepsi identifikace problému a rychlejsi nasledna oprava.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ¢i jaké
oznaceni pouzivdte pri komunikaci se zakaznika?
Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?
Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?
Soucast balicku s produktem.

Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Za poplatek (ro¢ni nebo individudlni nastavent).

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Nekteti jako nezbytnost a jini jako néco navic, je to urcity benefit a rovnéz
soucasny trend.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Je to trend a je to nova sluzba pro zékaznika navic, navic je to konkurencni
vyhoda MSP oproti velkym podnikim, je to i tlak konkurence (byl to
pozadavek tendru).

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Primarné byla zadost ze strany zakaznika a také nutnd podminka na
nékterych zahranicnich trzich.

Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

Byt inovativni, mit technické znalosti a vybaveni, proaktivni management a
volné finanéni zdroje.

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdkazniky?
Pro spolecnost — zdroj piijmu, konkurencni a prodejni vyhoda.

Pro zékazniky — levnéjsi a rychlej$i opravy, moznost sledovat chod
produktu.

Mate néjakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje, spokojenost
zakaznikii atd.?

Evidenci zatim nemaji, ale urcité ¢asem planuji vice tuto oblast sledovat.
Nicméné podle vysledkt hospodareni se zda, ze vliv je z hlediska rtstu trzeb
pozitivni.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)

Na pocatku zavadéni nutnost zvazit investice a jejich ndvratnost, dale
posoudit technické feSeni (co tam dat, jak nastavit a jako jsou pozadavky
zakaznikll) a zvazit nutnost naboru dal§iho zaméstnance. Aktualné fesi
(interni problém) ndjem mista na uchovani stale rostouciho objemu dat
(nové servery), prijem nového technika v pfipad¢ dal$iho nartistu a
kompatibilnost SIM karet s jejich firmware (externi problém).

Jak casto data stahujete?

K dispozici online a 1ze snimat hned po pfipojeni do telemetrického systému
nebo dle prani zékaznika, napt. 1x den.

Jak tento "sber" dat vnima zakaznik?



Nema s tim problém, spise naopak.

Jak ziskana data dale vyuzivate?

Zatim je dale nezpracovavaji, jen na opravu na dalku a informace o chybg,
ale zékaznik ano.

Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?

Data z chodu produktu.

Spoluprace s dalsimi Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprdce s dalsimi firmami /
subjekty institucemi / granty / projekty pro sdileni informaci, zdroji atd. (teritorialni
servitizace)?
S konkurenci nespolupracuji, ale na vyvoji SW s externi spoleCnosti a se
studenty VUT.

Specifika ¢eského trhu Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?
V nékterych zemich jsou smart feSeni pozadavkem legislativy a nutnosti.
Jsou velké rozdily dle riznych zemi. CR je na tom dobie, podniky chtéji mit
vse pod kontrolou. Samoziejmé dulezita je stale cena, v nékterych zemich
chtéji jen zékladni produkty a nic navic. Rozvojové banky se snazi
podporovat narust telemetrie v rozvojovych zemich.
Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?
Ziskali grant OP PIK, program Aplikace?, i kdyz neni zaméfen vice na Smart
feSeni. Snaha navstévovat konference a seminare k dan¢ problematice.
Rozsiteni nabidky DSST  Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chtéli také zacit DSST poskytovat?
Analyza zékaznikli a trhu (kterou sami trochu podcenili) a zjistit, co
zakaznik presné chce a pak mu nabidnout odpovidajici pozadované feseni.
Zdroj: Autorka

Spolecnost B

Oblast otdzek Charakteristika

Strucna charakteristika Uvedeno v Tabulce 19.
podniku

Informace k produktu Uvedeno v Tabulce 19.
Informace k DSST Jake DSST poskytujete a proc?

Sledovani cCinnosti nabiject baterii (angl. battery management system),
které slouzi k dosahovani maximalni zivotnosti baterii (spravnym uzivanim
baterie vydrzi déle, nez pokud je dobijena Spatné€). Pfi Spatném dobijeni
pokles zivotnosti nabijec¢e az o polovinu. Zékaznik mize nabijece koupit i
bez systému sledovani jejich ¢innosti. Zatim bézi systém hlavné lokalné u
zakaznika, ale ve druhé pilce tohoto roku by méla byt moznost sledovat
z Brna témét u vSech zakaznikd, online, kvili rychlejsimu a levnéjsimu
servisu. Nyni nabizi hodn¢ individualnich systému feseni, ale do budoucna
chtéji unifikovat a zaméfit se i na vyuziti informaci na inovaci systému.
Zaklad systémt maji hotovy, ted’ uz jen doladit detaily.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ci jaké
oznaceni pouzivdte pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?

Samostatné. Systém neni na produktu zavisly a produkt zase neni zavisly na
systému.

Jakym zpuisobem poskytujete DSST?

2 Operaéni program Podnikani a inovace pro konkurenceschopnost, program Aplikace, jehoz cilem je
podporit projekty primyslového vyzkumu a experimentalniho vyvoje s vystupy v podobé prototypt,
funkénich vzorkd, primyslovych ¢i uzitnych vzort, otevienych technologii, poloprovozi, certifikovanych
metodik nebo software. Podstatnym prvkem projektu je novost feSeni a jeho trzni uplatnéni
(http://www.oppik.cz/dotacni-programy/aplikace).




Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Piinosy

Bariéry

Prace s daty

Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Potizovaci cena systému je dle ceniku spolecnosti a podminky smlouvy jsou
hodné individualni.

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Pokud se pro systém rozhodnou, je to hlavné z dvodu tspory nakladt a
vyssi efektivity zafizeni, pak vnimaji systém pozitivneé.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Moznost rastll prodeje a je to i dal$i mozna konkuren¢ni vyhoda. Dale
usnadnéni udrzby a Gspora nakladt a ¢asu na dopravu.

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Iniciativa zacit byla primarné ze strany spolecnosti a vychazeli ze situace na
trhu.

Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

Mit dostatecné znalosti (programator a spravce — technicka stranka) a
kapacitu na ukladani dat (i moznost pronajmu).

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdakazniky?
Pro spolecnost — zdroj piijmu, konkurencni vyhoda, Gispora nakladd a ¢asu
pfi opravach.

Pro zékazniky — delsi zivotnost produktt, rychlejsi a levnéjsi servis.

Mate néjakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje, spokojenost
zakazniki atd.?

Pred mésicem ukoncili vyvoj nové verze a zatim nemaji podklady a ani
nemuzou fict, ze diky staré verzi se zvedly trzby. Vysledky tak za rok spis$
dva, jestli nova verze bude mit néjaky vliv na zvySeni trzeb. Tyto sluzby
jsou zatim brany, jako néco navic, ne jako jeden z hlavnich divodd, proc si
koupit produkt spolecnosti. V soucasné dob¢ je tikolem tento produkt prodat
a vysvetlit vSechny vyhody, které ma. Nicméné, pfinos v téchto sluzbach
zatim stale vidi a snad to v budoucnu potvrdi i obchodni vysledky, protoze
vyvoj takového systému je celkem draha zalezitost.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli? (interni, externi)

Piekonani pocatecnich problémi s dostatkem financi a casu na zavedeni,
protoze management dal této problematice zelenou a vnimal benefity.
Aktudlné fesi lepsi propracovanost (nové funkce, online pfenos, dostupnost
dal$im zakaznikim) a unifikovanost systému do PC, mobilu, tabletu.

dni vysledky, protoze vyvoj takového systému je celkem draha zalezitost.
Jak casto data stahujete?

Pfimo u zakaznika, lokaln¢ a osobng, ale snaha je o online pfipojeni a
stazeni dat. Online zatim 15-20 % dat.

Jak tento "sber" dat vaima zakaznik?

Jak ktery zakaznik — nékomu nevadi, vnima pfinosy a jinému zase naopak
vadi a trva mu prekonéani pocatecniho strachu. Pfitom se nejedna o citliva
data.

Jak ziskana data dale vyuzivate?

Zatim je dale vice nezpracovavaji, jsou dulezita hlavné pro zakaznika. Ale
¢ast informaci uz vyuzivaji na inovace. Do budoucna chtéji vyuZzivat vice i
oni napt. na prediktivni udrzbu.

Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?

Data z chodu produktu.

Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
institucemi / granty / projekty pro sdileni informact, zdrojii, atd. (teritorialni
servitizace)?

S konkurenci nespolupracuji, ale dodavatelem Casti systému je start-up
z FIT, VUT v Bmeé, vyvoj si délaji sami. Konkurenci se timto novym
systémem zatim moc nechlubi, ale zakaznikim ano.

Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?

Je to spise o odlisnych pristupech jednotlivych zakazniki. Obecné je diraz
na zameéstnance, aby ¢innosti vykonavali spravné, protoze je to efektivnéjsi
a tomuto systém napomaha.

Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?

Snaha ziskat dotace EU na vyvoj nabiject a navstéva veletrhu s produkty v
této oblasti.



Rozsifeni nabidky DSST

Spolecnost C

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Pfinosy

Bariéry

Prace s daty

Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chtéli také zacit DSST poskytovat?
Co nejlepsi vybér partnerti a odbornikti (nenaletét). Pozor vSe je Casové
naroc¢né a se spoustou prekazek. Dulezité je také nenechat se odradit. Dale
mit dobie sestaveny plan aktivit, ale pocitat urcité s tim, ze vSe trva a
prodrazuje se.

Zdroj: Autorka

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

Online diagnostika chodu zafizeni u zakaznika. Redeni se vytvaii na serveru
spolecnosti z divodu zabezpeceni algoritmu proti neopravnénému pouziti a
kopirovani.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ci jaké
oznaceni pouzivate pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?
Moznost priobjednat k produktu pozdéji
predplatného.

Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Cast je zdarma béhem piedplatného a Gast placena na podet pouziti.

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Zakaznici obvykle vyuZzivaji jako moznost bez nutnosti velké investice do
slozitého zafizeni ziskat pfinosné informace.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Predmétem zajmu spolec¢nosti je servis aut. Zpusob vyvoje a udrzby téchto
slozitych zafizeni se blizi této problematice.

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Spolecnosti. Hlavni motivace byl pfirozeny vyvoj na trhu.

Co Vam umozniuje DSST poskytovat?

Dobra znalost technologie a potfeb zakaznika.

nebo je pfimo soucast

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdakazniky?

Bezpecnost a udrzba.

Mate néjakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje, spokojenost
zakazniki atd.?

Financni vynos je slaby. Jako sluzba zdkaznikiim, zékazniky spi$ udrzi nez
ze by sehnala nové. Pro mnohé zdkazniky je néarocni se piihlasovat a
sledovat svou ¢innost, zapominaji heslo, login.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)

Na zacatku bariéra byla slozitost a problémy se spolehlivosti, které
prekonali lep$i peclivosti navrhd. Nyni feSi malou komplexnost
diagnostického systému, kde je nutny peclivy postupny rozvoj.

Jak casto data stahujete?

Data jsou k dispozici online, tak stahuji pravidelné, kdykoliv.

Jak tento "sber" dat vnima zakaznik?

Sbér mu viibec nevadi, data nejsou personalizovana.

Jak ziskana data dale vyuzivate?

Zakaznici si je mohou prochézet a anonymné zobrazovat.

Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?

Z celého produktu.



Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Rozsiteni nabidky DSST

Spolecnost D

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Pinosy

Bariéry

Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
institucemi / granty / projekty pro sdileni informact, zdrojii, atd. (teritorialni
servitizace)?

Ne, vSe fesi sami.

Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?

Mala dostupnost internetu v malych dilnach.

Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?

Nevi.

Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chtéli také zacit DSST poskytovat?
Dobfe si napldnovat, co a komu budu poskytovat a posoudit moZznosti
podniku.

Zdroj: Autorka

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

Monitoring Cinnosti zafizeni (vyuziti siti internetu véci). Zakaznik ma
moznost vyuzit prediktivni systém a spolecnost jim posild informace o
chodu zafizeni. Monitoring vypadkd, ktery je mozné dale vyhodnotit. Diraz
spolecnosti na komplexni péci o zdkaznika. Byt spolehlivéjsi a byt vzdy po
ruce. IdedIn€ se sami aktivné zakaznikovi ozyvat.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ci jaké
oznaceni pouzivdte pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?

Soucast balicku s produktem, vzdy HW a pak SW a servisni smlouva.
Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Smlouva na zéklad¢ vykonu, je to hodn¢ individualni.

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Vyzaduji je, ale na druhou stranu je nechtéji moc sdilet (chranéno NDA) —
strach z konkurence. Neustalé zvySovani bezpeCnosti prace s daty.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Vidéli v této oblasti velky potencial, protoze je to nové a nepoznané. Navic
to pomize zakazniktm, ktefi uSetfi a zvysi spolehlivost produktt, coz
pomuze potom i samotné spolecnosti. Také to i dalezita konkurenéni
vyhoda.

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Spole¢nosti.

Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

Mit informace o zakaznikovi, obchodu a trhu. Byt nadSeni. Mit
elektrovzdelani (HW, SW).

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdakazniky?
Pro spolecnost — konkurenéni vyhoda.

Pro zékazniky — uspora a spolehlivost provozu.

Mate néjakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje, spokojenost
zakazniki atd.?

V tomto bohuzel neméme zadné statistiky, protoze se zabyvame
poskytovanim sluzeb u internetu véci od zacatku podnikani.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)

Bariér je moc.



Prace s daty

Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Rozsifeni nabidky DSST

Spolecnost E

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Externi — ziskat zakaznika (ptekonat jeho obavy jeho pozitivni zkuSenosti a
idealn¢ ptimo ndzornou ukazkou feseni jeho problému).
Interni — odhodlat se zacit, a tim se odlisit od ostatnich subjekti na trhu. Vse
vezme dost ¢asu a investice do bezpecnosti a pravnikid. Aktudlné fesi hodné
prace a prekonani prvotniho strachu u dalsich zakaznikd.
Jak casto data stahujete?
Dle pozadavkl zakaznika (napf. 1x 15 min, 30 min, 60 min)
Jak tento "sber" dat vaima zakaznik?
Po prvotnim presvédceni nema problém.
Jak ziskana data dale vyuzivate?
Posilaji se v Sifrované formé, spolecnost je deSifruje, zpracuje a posila
zakaznikovi, ktery se k nim dostane a muze kontrolovat takto svoji ¢innost
a detekovat pfip. problémy. Pokud je problém, poda zakaznik informace
spolecnosti, a ta zajisti opravu.
Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?
Data z celého zakaznického procesu.
Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
institucemi / granty / projekty pro sdileni informact, zdrojii, atd. (teritorialni
servitizace)?
Spoluprace s partnery na novém HW a s konkurenci pfi rozd€leni trhu a
rastu nabizenych sluzeb. Dale spoluprace se zdkaznikem na zkvalitnéni
produktu, kde je snaha pomoci vychytat problémy a spravné systémy
poskytovat.
Snaha ziskat projekt MPO, pro MSP, v oblasti digitalizace, pokud bude
moznost.
Vnimate na ceském trhu néjaka specifika pri poskytovani DSST?
V CR je nutné absolvovat 4-5 schiizek, kde se vSe zdarma ukaze a potom
mozna koupi. Navic pilotni verze je také obvykle zdarma. Naopak ve
Francii / USA hned systém zakaznik koupi, zkusi a pak se rozhoduje dal.
Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?
Spoluprace s Cesko-némeckou obchodni a hospodairskou komorou (velmi
dobra spoluprace). V roce 2016 byla vyhlasena hospodaiska soutéz v oblasti
digitalizace pro nadéjné start-upy ve spolupraci s 6 velkymi korporaty.
Korporaty zadaly zadéni, start-upy je feSily a nasledné v této soutczi
spole¢nost D vyhrala. Dale spoluprace s JIC? pomoci konzultaci a program
»Starcube®, kde byli také spokojeni.
Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chtéli také zacit DSST poskytovat?
Vytrvalost, houzevnatost, nevzdat se, byt nadSeny pro tuto oblast a vidét
v ni potencial a myslet to vazné a chtit to posunout.

Zdroj: Autorka

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

1. dalkova diagnostika a servis, opravy na dalku, 2. strojové autonomni
testy, vyuziti i ve vyvoji (spousti se na vzdaleném serveru), 3.
monitorovani informaci z dat prace produktu, prace s daty v ptipad¢ vady
nebo predikce vad ve vyrobg, ale i kdy nastane a kolik.

Do budoucna vzhledem k digitalizaci a naslednému snizovani poctu
zaméstnancl, ocekavaji boom kontroly (téméf ,,astronomicky rtst™) a

3 JIC - https://www.jic.cz a program Starcube https://www.jic.cz/komu-pomahame/starcube/



Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Piinosy

Bariéry

Prace s daty

rovnéz i rust legislativnich pozadavkd na nutnost kontroly, proto se
soustted’uji na dalsi vyvoj.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ¢i
Jjaké oznaceni pouzivate pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?

Soucast balicku s produktem.

Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Individualng placené (Ize i pronajmout).

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Tyto sluzby nejsou zatim nutnosti, proto n¢kteti ani nevi, nemaji piehled,
nevidi moc pfinosy a maji strach z bezpecnosti dat. Je nutné je dobie
proskolit a seznamit. Kdo vnima pfinosy, je spokojen a je to pro ngj
vyhodné.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Data maji velkou hodnotu, mohou zménit produkt, a proto je potieba je
vyuzit. Sbér a analyza dat je nutnosti i pro budoucnost. Prace s daty je tzv.
,,esencialni souc¢ast moderni doby*.

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Spole¢nosti.

Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

Nutnost nadSenych zaméstnancti (spolupartnerl). Umét sluzby
zakaznikovi prodat a pfesvédcit ho o piinosech feseni. Zakaznik by se mél
idealn¢ podilet uz i na vyvoji produktu.

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zakazniky?
Pro spolecnost — vzdaleny pfistup usetfi penize — ziskani informaci o
chodu, problémech, moznost predikce a inovaci.

Pro zakaznika — zpracovani dat (zékaznik si toto zpracovani plati sam) -
ziskani hlavng¢ informaci o chodu a problémech.

Mate néejakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje,
spokojenost zakaznikit atd.?

Takovou evidenci nemaji. Sluzby zavadi postupné a michaji se se
zvySujicimi prodeji klasickych rentgenti. Obecné lze fici, Ze jim celkem
raketove rostou trzby, ale neni to jen diky chytrym feSenim.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)

Interni — finance (problém pro malé podniky, jsou to drahé investice a velké
naroky na ¢as) a pomaly rozvoj.

Externi — rigidita velkych podnikd — top management nechce nic nového,
boji se, tak to radé¢ji nefesi. Navic velké subjekty nejsou Casto poradné
zasitované a dobie zabezpecené (snad to zlepsi generacni obména). Dale je
i malo technicky a samostatné premyslejicich absolventu.

Nutna je osvéta — spoluprace a aktivity Elektrotechnické asociace, klastr
Industry 4.0, informace do Casopisti — ale zmény i v fad¢ let, dale vyuzit
spokojenych zakaznikt, zmény v korporatu, ale trvaji roky.

Jak casto data stahujete?

Je to hodné individualni. Zakladni statistika 1x den a hlubsi analyza spise
Ix mésic. V pripade problému hned, protoze zastaveni vyrobni linky mize
zptisobit §kodu v podniku v ramci CR az ve vy3i 7 500 EUR/minutu. Proto
je nutné reagovat rychle a byt neustale pripraveny.

Jak tento "sber" dat vaima zakaznik?

Pokud se uz rozhodne, nema vési problém, ale vSe musi byt zabezpeceno
a smluvné osetteno.

Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?

Spise data ze soucasti produktu, jen to, co se jich tyka. Samoziejmé i toto
je velmi individudlni.



Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Rozsifeni nabidky DSST

Spolecnost F

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
institucemi / granty / projekty pro sdileni informaci, zdroji, atd.
(teritorialni servitizace)?
Vymeéna informaci a sdileni know-how / zkuSenosti / rad mezi podniky
v ramci setkanich Elektrotechnické asociace, spoluprace se studenty SS a
VS — praxe, brigady a nasledn& pracovni pomér. Navitévy seminait
Hospodaiské komory k tématu Industry 4.0, komunikace s dodavateli a
zakazniky je dobra. S jednim konkurentem maji dohodu o partnerstvi
k novému SW (neboji se ukradeni, je to o lidech), timto se dostanou na
mezinarodni trh. Déle hledaji cesty, jak si s konkurenty vzajemné pomoct,
a tim zlepsit vnimani u zakaznika.
Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?
Velké podniky — nejsou casto poradné zasitované a dobie zabezpecené.
Také je i malo technicky a samostatné premyslejicich absolventt.
Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?
ETA — klastr Industry 4.0 — lepsi osvéta,
Snaha o spolupraci v soutézi TRIA MPO — tato soutéz priliS nepomaha
novym MSP, protoze nedosahuji zisku po delsi dobu. Pomoc jen nabizena
velkym spole¢nostem, ne malym, coz je problém.
Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chteli také zacit DSST poskytovat?
Nutna je osvéta (informaci do Casopistl, vyuzit spokojenych zakazniki) a
spoluprace. Dale mozno vyuzit aktivit Elektrotechnické asociace, klastru
Industry 4.0 a dalSich organizovanych konferenci a seminai. Bohuzel
zmény v mysleni a pristupech trvaji i fady let, napt. v korporatu. Dale je
pottebné mit mladé nadsen¢ lidi kolem sebe (i bez zkuSenosti, protoze se
daji i za pochodu naucit, stejné jako v podniku). Na prvnim misté by mél
byt kladen diraz na lidi, hlavné do vyvoje, a pak az na zakaznika. Vse
chce Cas, protoze je to dlouhodoby vyvoj s delsi navratnosti, ale na druhou
stranu je to rozhodn¢ nad¢asovy pfistup. Pozadovany je pozitivni pfistup
managementu (tzn. umét vytvofit piilezitosti pro vznik a rast). Také je to
i o tymu. Podle respondenta urcité nevadi chytfejsi zaméstnanci nez saim
majitel, ale je pak nutné je dobie motivovat. Idealni jsou jen nadSeni lidé.
Zdroj: Autorka

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

Vzdaleny ptistup do ovladani produktii, ¢imz je umoznéno ovladani a sbér
dat z automatizovanych objektl, nésledna zpétnad vazba pro jejich lepsi
nastaveni a pro spolecnost cennd vazba na dal$i vyvoje produktt. Sluzby
jsou poskytovany v zakladu bez omezeni, v rozsifenych verzich na rok
s moznosti prodlouzeni, pro vyrobce 3. stran dle smluvni dohody.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ci jaké
oznaceni pouzivate pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?

Soucast balicku s produktem. Pro vyrobce 3. stran dle smluvni dohody.
Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Vétsinou vzdy zdarma. Nadstavbové sluzby s ro¢ni platbou, pro vyrobce 3.
stran a vyznamné zakazniky dle smluvni dohody.



Vnimani sluzeb
zéakazniky

Zajem spolecnosti o
DSST

Zpusobilosti/schopnosti
spolec¢nosti

Pfinosy

Bariéry

Prace s daty

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Nutné soucast vyrobku.

Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

Je to cesta k lepsi diagnostice a tim i lepsi propagace feseni. Rovnéz poméaha
ke zvyseni konkurenceschopnosti na trhu.

Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Konkurence.

Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

Je nutné mit zavedené propojeni pomoci vetejnych IP adres a pfipadné
registraci pfes MAC adresu do cloudového prostiedi. Hlavni faktory jsou
predevsim podporované komunikacni protokoly u nabizenych vyrobkt
nebo nove vyvinutych sluzeb.

Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdkazniky?

Pro spolecnost — konkuren¢ni vyhoda, schopnost vzdaleného servisu pres
IP, sbér dat pro dalsi rozvoj sluzeb, podklady pro reklamacni fizeni.

Pro zékazniky — pokrocilé ovladani objektl, neustaly dohled, rychly
reklamacni zasah v ptipadé poruchy.

Mate néjakou evidenci sledujici prinos DSST na trzby, prodeje, spokojenost
zakaznikii atd.?

Takova evidence verejné u nich k dispozici neni. Urcité neexistuje néjaka
obecna statistika, protoze i kdyz si rizné firmy implementuji stejnou smart
sluzbu, tak pfinos bude pro kazdou firmu jiny a bude se méfit v jinych
parametrech v zavislosti na jejich provozu a aktudlni situaci. Pfinos smart
sluzby se tedy da méfit a prokazat pouze v konkrétni firme a to sledovanim
vyvoje parametri, které chce dana firma implementaci smart sluzby zlepsit.
Ale jelikoz se jedna o citliva data, produktivita, nekvalita, poruchovost,
navratnost investic apod., tak se nezverejiiuji. Pokud v ramci projektu se
zakaznikem tato data sdili, tak pouze na zakladé¢ podepsané¢ dohody o
diaveérnosti. Smart sluzby, které podnik realizoval ve vlastnich vyrobnich
zavodech, prinesly ocekavany prinos a planuji implementovat dalsi.

Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)

Bariéry byly zpocatku v neexistujicich pozadavcich. Bylo potfeba nejprve
definovat produkt, z ptivodné jednoduchého produktu se nasledné stal velmi
rozvétveny a slozity uzel, ktery bylo nasledné velmi slozité aktualizovat a
rozvijet. Toto nakonec vedlo k rozdéleni do nékolika aplikaci a komunikaci.
Nyni se podnik snazi postupnou konvergenci dosahnout uZivatelsky
prijemnéjsiho efektu. ReSenim bude asi §irsi rozsiteni cloudovych sluzeb.
Dnes je nejvétsim tskalim nedostatek 1idi kodért a stale se rozsitujici paleta
pozadavkti uz i1 na design a integraci 3. stran neustdlou kompatibilitu
s mace$sky se chovajicim poskytovatelem platformy (Apple / Google)
apod. Bariéry spolecnost piekonala zménou zptisobu filtrovani sledovanych
hodnot a zlepSenim vybéru sledovanych zafizeni.

V soucasnosti maji problém s mnozstvim dat, které se z rostouciho poctu
koncovych zafizeni vraci zpét. Relevance dat a sbér piedevSim téch
dilezitych hodnot vede k postupnému zjednoduseni struktury sledovanych
velicin.

Tyto bariéry planuji pfekonat novou verzi komunikacniho protokolu, ktery
je aktualné ve vyvoji. Pies tento protokol probihd vymeéna dat mezi
spolecnosti a zdkazniky.

Obecné je problémem nekdy az panickad obava zdkaznikd z pfipadného
monitorovani zakazniku jejich produktu nékym jinym a strach ze zneuziti
odesilanych dat. Nedtivéra zdkaznikd, ktera nékdy vede az k umyslnému
omezeni moznosti technologie. Jeden zakaznik podniku napf. radéji
vyuzival prehistorického komunikac¢niho protokolu pres GSM branu
s vyrazn¢ niz§im komfortem ovladani, aby v ocich své rodiny neriskoval
unik dat.

Jak casto data stahujete?

Prubézng, dle potieby.

Jak tento "sber" dat vnima zakaznik?



Spoluprace s dalsimi
subjekty

Specifika ¢eského trhu

Rozsifeni nabidky DSST

Spolecnost G

Oblast otdzek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k produktu
Informace k DSST

Vnimani sluzeb
zéakazniky

Vétsinou jsou reakce zakazniktl bez problému. Pokrocilejsi zakaznici, ¢asto
s individualnim feSenim, ale nékdy smluvné zadaji podnik o omezeni zpétné
vazby. Data pak podnik miZze ziskat jen pfi instalacnich zésazich na
vyslovné povoleni zakaznika.
Jak ziskana data dale vyuzivate?
Analyza dat po vyzadané reklamaci a diagnostika pfi poruse. Takeé l1ze vyuzit
pfi zménovém fizeni pfi vyvoji novych verzi produktu.
Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?
Data z chodu produktu. Sledovana data jsou zavisla na typu automatizace.
V prvnim ptipadé datalogy ze systémové jednotky a systémového prostiedi,
ve druhém ptipadé data z celého produktu a celého zékaznického procesu.
V ptipad¢ cloudovych sluzeb vzhledem k fazi uvolnéni produktu se snima
kompletné cely objem dat, v€etné komunikace.
Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
institucemi / granty / projekty pro sdileni informacti, zdrojii, atd. (teritorialni
servitizace)?
Spolecnost rozviji dalsi spolupraci se spole¢nostmi zabyvajicimi se projekty
v oblasti smartcities, a to pro pokrocilé sdileni velkého mnozstvi dat.
Spoluprace s partnery a dodavateli je nutnost a jsou do ni tlaceni.
S konkurenci je to slozitéjsi, protoze konkurence kupuje jejich vyrobky a
spolecnost F zase jejich. Vzajemné soutézivost ale posouva trh dale v ramci
hesla ,,preziti neni povinné.*
Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?
Ceské prostiedi je malo ovlivnéno aktivitou vlady a dost ovlivnéno
mobilnimi operatory.
Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?
Stat jako takovy pfili§ ne, a to hlavné ve srovnani se staty na Blizkém
vychod¢ a ve Skandinavii. Ale aktivni jsou odbory nékterych mést (Plzen,
Brno, Pisek, Liberec).
Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chteli také zacit DSST poskytovat?
Dtiraz na legislativni pozadavky.

Zdroj: Autorka

Charakteristika
Uvedeno v Tabulce 19.

Uvedeno v Tabulce 19.

Jake DSST poskytujete a proc?

Vzdalena sprava, online monitoring vybranych parametr, vzdalena
asistence pfi servisnich zasazich.

Nyni zvazuji i dodatecné rozsiteni i u starSich zatizenich.

Jak tyto sluzby snimajici data u vyrobkii zakaznikii interné oznacujete ci jaké
oznaceni pouzivdte pri komunikaci se zakaznika?

Uvedeno v Tabulce 14.

Jak dlouho DSST poskytujete?

Uvedeno v Tabulce 19.

Jakym zpiisobem DSST poskytujete?

Soucast balicku s produktem.

Jakym zpiisobem poskytujete DSST?

Fixni cena podle smlouvy.

Jak Vase DSST vnimaji zakaznici?

Nejdiive méli zakaznici obavy, ze budou podnikem kontrolovani, ale pak
jsou spokojeni, protoze se nemusi o nic starat. Technické povédomi u
zakaznikl je hodné odlisné. Na nékterych trzich (nejrozvinutéjsi je v této
oblasti Cina a Jizni Korea) jsou tyto smart sluzby automatickou podminkou
dodavky a je nutné mit vzdaleny piistup. Urcité do budoucna zajem poroste,
a to i diky soucasné mladé generaci.



Zajem spolecnosti o Proc se zajimdate o problematiku digitalizace v primyslu?

DSST Je to dilezitd konkurencni vyhoda a na néekterych trzich nutnost. Navic
uspora nakladl a ¢asu pfi cestovani technikti kvtli oprave.
Koho byla iniciativa zacit DSST poskytovat?

Spole¢nosti.

Zptisobilosti/schopnosti Co Vam umoznuje DSST poskytovat?

spolecnosti Multidisciplinarita, ktera je nutnd pro provedeni podniku digitalni
transformaci.

Pfinosy Jake jsou hlavni prinosy DSST / motivace pro spolecnost a pro zdakazniky?

Pro spole¢nost — konkurencni vyhoda, uspora naklada a ¢asu.
Pro zékazniky — vyssi provozni spolehlivost a bezpecnost.

Bariéry Jake bariéry s poskytovanim DSST jste méli / mate / prekonavate? (interni,
externi)
Interni — finan¢ni naro€nost, nepfipravenost zaméstnancl, nedostatek
schopnych lidi a problém se zaradit.
Externi — Spatna infrastruktura, Casto nesmyslné pfedpisy o ochrané
osobnich daja.

Prace s daty Jak casto data stahujete?
Online k dispozici.
Jak tento "sbér" dat vnima zdkaznik?
Nema s tim vétsi problém a vnima obvykle benefity.
Jak ziskana data dale vyuzivate?
Data zpracovavaji a dale vyhodnocuji. Je nutné urcit relevanci dat, vybrat
hlavni data (ne vSechny, je to zbytecné) dle ur¢itych parametrt a ty srovnat.
Na zakladé tohoto fesit problém.
Jake typy dat sledujete / snimate / vyhodnocujete?
Provozné-technickd data souvisejici se strojovym zdravim zafizeni a
procesem, kde jsou zatazeny. Knizka strojového zdravi je k dispozici online.

Spoluprace s dalsimi Vyuzivate / Planujete néjakou formu spoluprace s dalsimi firmami /
subjekty institucemi / granty / projekty pro sdileni informacti, zdrojii, atd. (teritorialni
servitizace)?

Trendem je obecné regionalni servitizace. Idealni je se také napojit na
soucast zahranic¢ni korporace v lokalité spolecnosti, a to pak podnik mtze
napojit na dalsi lokace zahranicni korporace.
Spoluprace s dal$imi subjekty v ramci Elektrotechnické asociace, kde tuto
oblast digitalizace fei a snaZi se ji zlepsit. Clenové sdili své zkugenosti.

Specifika ¢eského trhu Vnimate na ceskem trhu nejaka specifika pri poskytovani DSST?
Dtiraz na primysl je vétsi nez na sluzby.
Podporuje stat / hospodarska komora / projekt poskytovani DSST?
Meésto Brno ne. Pro MSP jsou administrativné-technické bariéry strasné
vysoké. MSP cht¢ji hlavné danové odpoéty (je to relativné jednoducha
agenda) na védu a vyzkum (na inovace), ale finan¢ni urady stim maji
problémy.
Aktivity vyviji Narodni centrum v Praze pro Pramysl 4.0 (hledaji malé
MSP), Svaz primyslu a obchodu CR, Elektrotechnicka asociace.
Dale na Svazu pramyslu vznikla pracovni skupina pro Pramysl 4.0 (Vybor
pro 4.0), kde se touto problematikou vice zabyvaji.* Vznik digitalnich hubty
a zacatek pokrocilejsi digitalizace.

Rozsiteni nabidky DSST  Co byste poradili dalsim podnikim (Rady / doporuceni pro dalsi subjekty
(,,learnings"), kdyby chteli také zacit DSST poskytovat?
Nutnost dobfe posoudit digitalni zralost, do ¢eho spole¢nost mize jit.

Zdroj: Autorka

K uvedenym informacim z ptipadovych studii spole¢nosti A—G Ize jesté doplnit informaci o uprave sbéru

dat. Tyto informace jsou v praci uz uvedeny v Kapitole 4.2.2.

# Pracovni skupina pro implementaci Priimyslu 4.0 v podnicich vznikla jako soucast Expertniho tymu pro
digitalni ekonomiku Svazu primyslu a dopravy Ceské republiky. Vice na http://firma4.cz/.



Dale na zaklad¢ informaci z provedenych rozhovora vyplynulo, Ze v pfipadé dotazu, jak ,,sbér dat vnima
zakaznik, je vnimani problematiky respondenty velmi odliSné. Nékteti zakaznici jsou od zacatku
spoluprace ¢i pouzivani produktu velmi otevieni ke sbéru dat, nevidi v tom zadny problém a jsou viceméné
touto moznosti pozitivné nadseni. Dokonce nékteti tuto moznost dalSich informaci o produktu vylozené
vyzaduji. Na druhou stranu jini zakaznici jsou naopak od zacatku velmi skepticti a trva jim delsi dobu, nez
pochopi pozitiva sbéru téchto dat. Tteti skupina zakaznikl o vyuziti dat zatim viibec nestoji, protoze nevidi
vetsi prinos, a hlavné ma strach z ochrany dat ¢i néjaké firemni procesy toto zatim zabranuji. Nize jsou

uvedeny i doslovné textu respondentli pro lepsi autentiCnost tématu.
,»V drtivé vétsing jsou reakce naSich zakaznikli bez problémt. Néktefi zakaznici nas ale smluvné zadaji o
omezeni zpétné vazby a Casto jde o individualni feSeni. Data pak ziskavame pouze pfi instala¢nich zasazich

na vyslovné povoleni zdkaznika.*

,Je to velmi rizné. Pro nékteré zakazniky to zatim neni nutnost, tak se jim to nechce fesit a také ne vSichni

vnimaji benefity, jde to pomalu...*

»Nema s tim problém, spiSe naopak!*



Priloha 7 Seznam klicovych kategorii tykajici se aspekti A1 aZ A6

Koncept Kategorie
Vnimani sluzeb zdkazniky  Pfinos
(A1)
Nutnost
Trend
Zpusobilosti/schopnosti Technické vybaveni
spolecnosti (A2)
Interni pfipravenost
Znalost a zapojeni
zéakaznikli
Piinosy (A3) Pro podniky

Pro zékazniky

Subkategorie

pfinosné informace
vyssi efektivita zafizeni
uspora nakladt
nezbytnost

trend soucasnosti

mit néco navic

kapacita na ukladani dat

technické vybaveni

informace o zékaznikovi,
obchodu a trhu

nadSeni zaméstnanci
(spolupartneti)

mit elektrovzdélani

prokativni management

volné finanéni zdroje

znalosti zaméstnanct

1novativnost

znalost potfeb zdkaznika

mit informace o
zakaznikovi

zdroj piijmu,
konkurenéni vyhoda
uspora nakladt a casu
vzdaleny pfistup
bezpecnost a udrzba
ziskani informaci

levnéjsi a rychlejsi opravy

Kod
PI

VEZ

TS

KUD

TV

1ZOT

Nz

ME

PM

VFZ

77

ZPZ

MIZ

ZP
KV
UNC
VP
BU
ZI
LRO



Bariéry (A4)

Prace s daty (A5)

Interni

Externi

Na zacatku poskytovani
DSST

Aktualni

Stahovani dat

Vyuziti ziskanych dat

moznost sledovat chod
vyrobki

delsi zivotnost produktd

uspora a spolehlivost
provozu

zpracovani dat
ziskani informaci
bezpecnost a udrzba

najem mista na uchovani
dat
odhodlat se zacit

finance
pomaly rozvoj

kompatibilnost SIM karet
ziskat zakaznika
rigidita velkych podnikt

Spatnd  zasitovanost a
zabezpeceni

malo technicky a
samostatné premyslejicich
absolvent

investice a jejich
navratnost

technické feseni

pozadavky zakaznikt
nedostatek financi
nedostatek ¢asu
slozitost nastaveni
obava ze spolehlivosti
prijem nového technika

lep§i propracovanost a
unifikovanost systému

mala komplexnost
diagnostického systému

online, kdykoliv

dle pozadavkl zakaznika
individualni domluva
nezpracovavaji, jen na

opravu na dalku

nezpracovavaji, jen
¢aste¢né na inovace

MSCHV
DZV
USP

7D

ZI

BU
NMUD

oz

PR

KSK
77

RVP
S77

MTA

IN

TR
PZ
NF
NC
SN
0S
PNT

LPUS

MKDS

ONL

DPZ

ID

NOD

NIN



Spoluprace s dalSimi
subjekty (A6)

Typy sledovanych dat

Externi spole¢nost

Studenti

nezpracovavaji, jen
zakaznik je zpracovava
dale

data z chodu produktu

data ze soucasti produktu

data z celého
zéakaznického procesu

Start-up z VUT

Partnefi
Konkurence
Zakaznik
Cleni ELA
Dodavatelé
Studenti VUT
Studenti SS

NzZZ

DCHP

DSP

DCZP

SVUT

ELA

SVUT

SSS




Piiloha 8 Sablona protokolu pro velké elektrotechnické podniky a-d a souhrnny piehled zpracovani
vyzkumu u velkych podniki a-d (3. etapa vyzkumu)

Oblast otazek

Struéna charakteristika
podniku

Informace k doprovodnym Jak dutilezita jsou pro spole¢nost doprovodné sluzby a oblast

Charakteristika

Zarazeni dle CZ-NACE, velikost spolecnosti dle poctu
zameéstnancl, misto ptsobeni, pravni forma.

sluzbam a servisu servisu?

Informace k DSST

Benefity

Rozsiteni nabidky DSST

Souhrnny pi‘ehled zpracovani 3. etapy vyzkumu u velkych podniku a-d

Zikladni kroky
Metoda sbéru dat

Vyzkumny vzorek

Vyzkumné otazky

Protokol pripadové studie

Zpracovani ziskanych informaci

Jaké DSST poskytujete a pro¢?

Proc¢ se zajimate o problematiku digitalizace v pramyslu?
Jaké oznaceni pro DSST pouzivate pii komunikaci se
zakazniky?

Jak dlouho DSST poskytujete?

Jaké jsou hlavni benefity / motivace z poskytovani DSST pro

spolecnost a pro zakazniky?

Co byste poradili dalSim podnikiim (Rady/doporuceni pro dalsi

subjekty (,,learnings"), kdyby chtéli také zac¢it DSST
poskytovat?
Zdroj: Autorka

Charakteristika

Metoda
sbéru dat
Sekundarni
zdroje
Individualni
hloubkové
rozhovory
Individualni
hloubkové
rozhovory

Individualni
hloubkové
rozhovory
Individualni
hloubkové
rozhovory

Pro sbér dat jsou vyuzity individualni polostrukturované

rozhovory s manazery elektrotechnickych podniki

sidlici vJMK a sekundarni zdroje (napf. internetové

prezentace, propagacni materidly, Verejny rejstiik -

https://or.justice.cz/ias/ui/rejstrik).

Vyzkumny vzorek tvoii Ctyfi podniky, které jsou

oznaceny a—d, a to z divodu uchovani jejich anonymity.

Informace zjisténé z této casti 2. etapy slouzily pro lepsi

pochopeni celé problematiky DSST. Castetné zjisténé
informace slouzi jako podklady pro VOE3 — VOES.

Sablona protokolu p¥ipadové studie je uvedena v Ptiloze

7.

pripadovych studii.

Ziskan¢ informace jsou zapsany jednotné do protokold

Analyza a hodnoceni ziskanych informaci Pozadované informace byly zpracovany podle

v ramci kazdé jedné studie

vyzkumnych otazek.

Analyza — porovnani pripadovych studii ~ Nebyla provedena.

Formulace vyzkumnych zavéra Nebyla provedena.

Zdroj: Autorka



Priloha 9 Informace o prubéhu skupinové diskuse a Sablona protokolu s pi‘chledem otevienych
otazek se studenty z Fakulty informacnich studii, VUT v Brné (3. etapa vyzkumu)

Informace o prubéhu a seznam otazek pro skupinovou diskusi FEKT VUT v Brné, 8.3.2018

1. predstavit sebe a mlj vyzkum
uvést problém (digitalizace a vyuziti pojmu doprovodné sluzby s vyuzitim smart technologii,
zkratka ,,DSST*)

3. poprosit o souhlas s nahravanim, nastaveni pravidel (mluvi jen jeden a neexistuje spravna /
$patna odpoveéd’), asistent sleduje déni a kontroluje nahravani

4. otazky a odpovédi (viz nize piehled otazek v tabulce)

5.

Otazky

Co je podle vas digitalizace a jak
se projevuje v elektrotechnickych
podnicich?

Predstavte si n¢jakou
elektrotechnickou firmu, co se
Vam vybavi, kdyz uslysite pojem
»DSST?

Jak byste tento pojem prelozili
nejlépe do cCestiny, aby to bylo
hned pochopitelné (pro firmy i
védce ©)?

Jaké oznaCeni uzivaji dneSni
podniky pro tyto sluzby?

Jsou tyto sluzby uz dnes béznou
soucasti nabidky elektropodnik?
Jsou stale konkurenéni vyhodou?
Jaka je situace v zahranici?

Jaké DSST dnes nejcastéji
vyuzivaji a proc¢?

Jaka data firmy sleduji a proc?

V ¢em vidite hlavni benefity pro
firmy a pro zékazniky?

V ¢em muze byt dnes pro podniky
problém se zavadénim —
implementacim —  provozem
téchto DSST?

Ucite se na fakulté o téchto
sluzbach?

Existuji  né&jaké  portaly /
platformy/sdruzeni touto
problematikou se zabyvajici?
Mate néjaka doporuceni, jak tyto
sluzby vice ve firmach prosadit?
Dalsi komentate.

Metody sbéru dat
Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse
Skupinova diskuse
Skupinova diskuse
Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse
Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Skupinova diskuse

Zdroj: Autorka

Sumarizace odpovédi, kontrola.

6. Podékovani.
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Piiloha 11 Vyjadieni spolecnosti Eledus s.r.o. k niavrhu na rozSifeni poskytovani DSST u
elektrotechnickych podnikii

MICO

ELEDUS

Priloha 1 Vyjadieni spoleénosti Eledus sr.o. kndvrhu na rozlifeni poskytovani DSST u
elektratechnickyeh podnika

VYJADRENI SPOLECNOSTI ELEDUS S.RO. KNAVRHU NA
ROZSIRENI  POSKYTOVANI  DOPROVODNYCH  SLUZEB
VYUZIVAJICI SMART TECHNOLOGIE U ELEKTROTECHNICKYCH
PODNIKU

Auterka pfedxladaneho névrhu Ing. Lucie Kahovskd, PR.D, konzu'tovala v nadi spoleénosti sviij
nivrh, véetné nutnych predpekladu dnesnich malych firsm, které jsou nutné pro poskytovani smart
sluzeh v primyslovyeh padnicich.

Jeji naveh vychazi z redlng situace malych pedniki, Které 12 s pos<ytovanim smart sluzeb zacaly. Jeji
FeSeni mize byt prinosné pro podniky, které plaauji tyto sluzby peskytovat,

Aktuidlni situace je v kazdé spoleinosti velmi individudlni a neni jednoduché aplikovat univerzilng
stejnv postup. Nieméné navri piedstavuje uediteu cesty, jak se k problematice postavil a zait nad ni
lkomplexnd premyslet, o to privi v malych e stiednich podnicich.

ELEDUS s.r.0.
Sucheniova Z70, 57401 Trebi.CZ

wWaw.e 2Cus.C2, i-:fo@eledy_s r
1€: 025 81 035 CIC; 202581035

Bmo, 16,10,.20°8 Be. Lucie Svobodova

Commercial Dircctor

ELEDUS s.ro.

ELEDUS s.r.o0. - Sucheniova 270/6, 674 01 Trebl¢, CZ
Office & Laboratory - Podnikatelska 2256/6, 612 00 Brno, CZ
www,eledus.cz, info@eledus.cz, IC: 025 81 035 DIC: CZ02581035




Priloha 12 Navrh a charakteristika nového predmétu Service Management

Annotation:

Service Management explores the use of operations tools and perspectives in the service sector, including
both for-profit and not-for-profit organizations. Service Management addresses the design and management
of systems for services. This course will combine operations, marketing, and human resources aspects of
services using both text material and cases. A sampling of topics addressed includes service facility design,
layout, and location, service quality, managing queues, managing capacity and demand, the service
encounter, forecasting and project management. A wide survey of service industries will be studied
including healthcare, financial services, consulting, entertainment, hospitality, airlines, higher education,
and environmental services.

Obsah predmétu

Sluzby jsou v soucasné dobé objektem zajmu mnoha podnikli a vyzkumnych zamérd s cilem nalezeni a
urCeni takové strategie sluzeb, ktera prispéje k dlouhodobému udrzeni podniku na trhu. Diivodem je ta
skutecnost, Ze sluzby jsou oznaCovany za dileZitou oblast ekonomiky a stavaji se hnacim motorem
vyspélych ekonomik svéta. Mnozi zakaznici se dnes rozhoduji pfi koupi nejen podle ceny, ale i podle
rozsahu a Grovné k produktu nabizenych sluzeb. Obsahem predmétu Management sluzeb je objasnéni
problematiky vytvareni a fizeni sluzeb v dnesni turbulentni spole¢nosti. Pfedmét se rovnéz zamétuje na
vytvafeni inovovanych produktl, jak v oblasti vyrobkd, tak v oblasti sluzeb a navrhuje vhodné postupy
jejich uvedeni na trh. Obsahem hodin budou jak teoretickd specifika sluzeb, véetné rozsifeného
marketingového mixu ¢i fizeni kvality, ale i priklady podnikil vytvarejici ispésné produkty, véetné vhodné
nabidky k nim poskytovanych sluzeb.

Cil predmétu

Cilem predmétu je poskytnout studentlim zakladni znalosti z oblasti fizeni sluzeb, jak v podnicich
zabyvajicich se sluzbami jako hlavni podnikatelskou ¢innosti, tak I tam, kde jsou sluzby poskytovany
jako doplnék nabidky hmotnych produktt.

Vystupu studia

Tento pfedmét bude rozvijet znalosti potiebné pro pochopeni vyznamu sluzeb v dne$ni spolecnosti, tak i
v fizeni samotnych podniki, kde jsou sluzby vnimany jako hlavni podnikatelska ¢innost, tak i tam, kde
jsou sluzby poskytovany jako doplnék nabidky hmotnych produktu.

o  Znalosti. Student znd vyznam sluzeb v dneSni ekonomice, dale umi specifikovat vlastnosti
sluzeb a jejich mozné klasifikace. Dokéze popsat rozsifeny marketingovy mix tzv. 7P. Student
je také schopen definovat problematiku fizeni kvality sluzeb, spokojenost zakaznikt, feSeni
jejich stiznosti a uvédomuje si vyznam zaméstnancti ve vztahu k zakaznikim. Zna pojem
servitizace sluzeb a vyznam doprovodnych sluzeb napt. v primyslovych odvétvich. Je schopen
vysvétlit proces vyvoje nové sluzby a jeji GspéSné implementace. Student je rovnéz schopen
popsat aktualni trendy tykajici se fizeni sluZeb a s touto oblasti spojeny vyznam socialnich medii.

o Dovednosti. Student snadno identifikuje podnikatelské subjekty orientujici se na fizeni sluzeb,
jako hlavni ¢innost svého podnikani nebo jako dopliujici ¢ast ¢innosti, napt. u primyslovych
podniktl. Je schopen pro tyto podniky popsat ¢i sestavit jejich marketingovy mix 7P a definovat
mozné kroky pro zvySovani spokojenosti jejich zakaznikd. Na zakladé ziskanych znalosti je
schopen navrhnout novou sluzbu s vyuzitim znalosti aktudlnich trendti v oblasti sluzeb, vcetné
vyuziti online sluzeb a socidlnich médii.

o  Kompetence. Student na zéklad¢ svych znalosti a dovednosti je schopen vytvorfit inovované
produkty jak v oblasti hmotnych vyrobkd, tak v oblasti sluzeb a navrhuje postupy jejich uvedeni
na trh na zakladé moZznosti podniku, znalosti zakaznika a celkového prostiedi trhu.



Zpiisob hodnoceni

Hodnoceni studentti bude probihat jednak formou pribézného ovétovani znalosti (test v pribéhu
semestru, vypracovani semestralniho projektu), jednak formou pisemné zkousky. Vysledné hodnoceni
studentil bude zavislé jak na urovni systematické, pribézné prace studentti v pribéhu celého semestru, tak
na vysledcich zkousky.

Kontrolovand vyuka

Kontrola vyuky bude probihat formou testu v priibéhu semestru a hodnocenim studentd pii vypracovani a
prezentaci semestralniho projektu.

Prerekvizity
Predpoklada se znalost zakladnich ekonomickych kategorii.
Metody vyucovani

Predmét je vyuCovan formou prednések, které maji charakter vykladu zékladnich principti a teorie dané
discipliny, doplnéné o piiklady z praxe. CviCeni jsou zamétena na praktické zvladnuti latky probirané na
prednaskach a na ptipadovych studii.

Osnova
1. Vyznam sluzeb v dnesni ekonomice. Klasifikace sluzeb.
2. Sluzby a jejich vlastnosti. Rozsifeny marketingovy mix ve sluzbach.
3. Marketingovy mix ve sluzbach — Produkt ve sluzbach. Poptavka po sluzbach. Formovani
nabidky sluzeb.

4. Marketingovy mix ve sluzbach — Ceny sluzeb. Distribuce sluzeb, véetné elektronickych kanald.

5. Marketingovy mix ve sluzbach — Komunikace ve sluzbach.

6. Marketingovy mix ve sluzbach — Lidé ve sluzbach. Procesy ve sluzbach. Hmotné vybaveni u
sluzeb.

7. Rizeni kvality sluzeb. Spokojenost zakazniki a fizent jejich stiznosti, reklamaci. Blueprinting
sluzeb.

8. Servitizace. Smart servitizace. Rlist vyznamu sluzeb v primyslu. Doprovodné sluzby.

9. Vytvareni novych sluzeb a jejich uspé$na implementace.

10. Priklady podniktl vytvatejici uspésné produkty, jak v oblasti vyrobk, tak v oblasti sluzeb.

11. Vyznam on-line sluzeb, jejich fizeni a piiklady.

12. Social media v fizeni sluzeb.

13. Trendy v fizeni sluzeb. Prezentace tymovych projekta a jejich nasledné oponentni hodnoceni.
Stru¢ny prehled témat, pro pfedmét Service Management, se zaméfenim na oblast doprovodnych sluzeb a
doprovodnych sluzeb vyuzivajici smart technologie. Tato témata vyuzivaji ziskané informace
z predkladané habilitacni prace:

. vyznam sluzeb v dnesni ekonomice,

. vyznam sluzeb i pro primyslové podniky a nabidka sluzeb vyrobnich podniki, pojem servitizace,
. smart technologie a jejich moznosti vyuziti primyslovymi podniky,

. nabidka sluzeb vyuzivajici smart technologie a pojem smart servitizace,

. aspekty poskytovani sluzeb vyuzivajici smart technologie v podnicich,

. mozné kroky pro rozsifeni sluzeb vyuzivajici smart technologie v podnicich,

. projekty, platformy, vyzkumy tykajici se sluzeb vyuzivajici smart technologie,

. aktualni trendy a budouci vyvoj smart technologii.
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