Obsah

Qautorech . . . . .. ... .. L
Piedmluva. . . . . . ... ...
Cést I: Praxe Fzeni
1. Povahafizeni . . . ... ... ... ... .. ... .........
1.1 Cojetofizeni . . . . . ... ... ... ... . . oL
1.2 Uteltizeniavedeni . . . . . ... ................
1.3 Procesfizeni . . ... ... ... ... . ... . ...
1.4 Rozdily mezitizenimavedenim. . . . . . .. ... ...,
1.5 Manazerskéstandardy . . . .. ... Lo Lo L.
1.6 Vlivyplsobicinafizeni . . . . . ... ... .. ... ... ...
2. Schopnost vést neboli leadership . . . . . . ... ... .. ... ...
21 Rolevedeni . . . .. ... ... . L o
22  Stylyvedeniafizeni . . . . ... ... ... ... ... ... ..
23  Situacnivedeni . . . ... L Lo
24 Vykonvedeni. .. ... ... ... ... .. ... . ... ...
2.5  Charakteristikyvedeni . . . .. .. ... ... ... L.
2.6 Lidfiandsledovnici . . . . . ... ... ... ... . ... ..
2.7 Kontrolniseznamlidra . . . . . .. ... ... .. L.
3. Rolemanazera. . ... ... ... .. ... ... . .........
3.1 Kdojetomanazer? . . .. ... ... ... ...
3.2 Pfispénimanazera . . ... ... ... ... ... ...
3.3  Faktory ovliviiujici pfispéni k pfidané hodnoté . . . . . . .. ..
3.4  Charakteristikyrolemanazera. . . . . .. ... .........
3.5  Vyznam strategického a viziondiskéhomysleni . . . . . . . . ..
3.6  Pfispéniliniového astfednthomanazera. . . . . ... ... ...
3.7 Manazerskékvality . . . . ... o o oL
4. Manazerskédinnosti . . . . ... Lo L
41 Plnovani. .. ... ... ... . ... ..

42 Organizovdni . . . . . ... ... L L



4.3  Stanovovdnicilhadkold . . .. ... ... . ... ... ... 55

44 Komunikovdni . . . .. ... ..o 59
Pristupy kfizeni . . . . . . . . . ... Lo 65
501 Delegovani . . . .. ... .. L 66
52 Motivovénilidi . . . . .. ... Lo 70
53 Zpétmdvazba . . ... Lo o oo 71
54 Koudovdni . .. ... ... ... L 73
55 Napomdhdni . . .. ... ... ... ... . ... 75
5.6 Vywidfenisiti . . . . ... .. 77
5.7  Znalostpolitiky organizace . . . . . .. ... L L. 78
58 Ovliviiovdnl . . . . ... .. ... 78
59 Autorita . .. ... 80
510 Moc . . .. 81
5.11 Zachdzenis neuspokojivymisituacemi . . . .. ... ... ... 82
Uskutecfiovdnivéci . . . . .. .. ... . L o 85
6.1  Jakuskuteltiovat véci: zdkladniotdzky . . . . .. ... ... .. 86
6.2 Cocharakterizuje Gspésnélidiz . . . . ... ... .. ... ... 87
6.3  Codélaji tspésni lidé v zdjmu uskutectiovani véei? . . . . . . . .. 88
64 Rozhodnost. . . ... ... ... .. ... ... ... ... .. 89
6.5  Jakanalyzovatazlepovat vase schopnosti uskutectiovat véci . . . . 90
Strategické Fizeni . . . . . ... .. ... L L L 93
7.1 Strategie ... .. L. 94
7.2 Vytvafenistrategie . . . . . . . . ... ..o 94
7.3 Ulohastrategického fizeni. . . . . . ... ............ 95
7.4 Vyuwvifenisdilené, spoletné vize a strategickych pldna . . . . . . . 96
Rizeni systémii a procesti . . . . . ... ... 29
8.1 Rizenisystémi . ... ... ... ... ... ... 100
8.2 Rizeniprocesii. . . . . .o ii i 100
8.3  Priklady fizenisystémGaprocesi . . . ... ... ... .. .. 101
8.4  Konflikty a problémy pramenici ze systému a procestt . . . . . . 106
Samostatnyrozvoj . . . . . . ... ... 109
9.1  Processamostatnéhorozvoje. . . . . . . ... L. 110
9.2 Dalsi metody rozvoje manazerd . . . . . . .. ... ... ... 113

9.3  Strategie samostatnéhorozvoje . . . .. ... L. L 116



10.

11.

12.

13.

14.

‘o

ast II: Uskute¢tiovini zmény

Proceszmény . . . .. . . . ... ... 121
10.1 Typyzmény . . . . . ... ... ... ... ... ... 122
10.2 Jakdochdzikezméné . . . . ... . ... ... 130
10.3 Dynamika organizace — jak se organizace méniarostou . . . . . 130
Souvislostizmény . . . . . . ... ... 135
11.1 Zikladnaorganizace . . . . . .. . ... ... ... .. ..., 136
11.2 Typyorganizaci . . . . . ... ... .. ............ 137
11.3 Vywvéienia udriovini struktur a systému organizace . . . . . . . 142
11.4 Funkceorganizace . . . . . . .. ... ... .. ... .. .. 146
11.5 Kulturaorganizace. . . . . . .. ... ... L 148
11,6 Moc. . . ..o oo i 149
11.7 Autorita . . . . . .. ... ... . oo 150
Rizenizmény . . ... .. .. ... .. 153
12.1 Modelyzmény. . . . . ... ... 154
12.2 Jakseménilidé . . ... ... ... ... .. ... . ..., 156
12.3 Krokykefektivnizméné . . . . . ... Lo 0oL 156
124 Odporkezméné. . . . ... ... ... ... oL 157
12.5 Formovidnia pfijimdnikulturyzmény . . . . . ... ... L. 160
12.6  Rozpozninipotfebyzmény . . . . ... ... ... ... ... 160
12.7 Pifinosyarizikazmény . . . . . . ... ... 0oL 162
12.8 Zduvodnénizmény . . . ... . ... ... . ... 162
12.9 Plinoviniprogramuzmény . . . . . .. ... ... ... ... 163
12.10 Pozadavky na dsp&nostifizenizmény . . . . . . ... ... .. 165
12.11 Prvky vedoucik Gspé&Snému uskuteénénizmény . . . . . . . .. 166
Cést III: Zdokonalovani vztaht se zikazniky
Zékladni otdzky sluzby zdkaznikdm . . . . . . ... ... L. 173
13.1 Povahasluzbyzdkaznikim. . . . . . ... ... ... ... .. 174
13.2  Akuivity sluzby zdkaznikam . . . ... oo 00000 177
13.3  Slozky spokojenostizdkaznikd . . . . . ... oL 177
Ptistupy k sluzbé zékaznikdm . . . . . .. ... ..o 0L 181
14.1 Rizenivztahtisezdkazniky . . . . . . . ... ... ... .... 183

14.2 Posuzovdni potieb zdkaznika . . . . ... .. ... ... 185



15.

16.

17.

143 Rozpozndvinicilovychzdkaznikd . . . . .. ... ... .. ..
14.4 Informovédnizdkaznikd . . .. .. ... ... ... .. .. ..
14.5 Zkoumdni a posuzovdni spokojenosti zdkaznikd . . . . . .. ..
14.6  Vytvéfeni vyrobka nebo sluzeb uspokojujicich potieby
zékaznik . . .. Lo Lo
14.7 Zabezpecovdn{ infrastruktury potfebné pro sluzbu zdkaznikim
14.8 Vyhodnocovini modelii sluzby zdkazniktm . . . . . .. .. ..
14.9  Stanovovini standarda pro sluzbu zdkaznikm. . . . . . . . ..
14.10 Sledovdni plnénistandardasluzby . . . . . . ... ... ...
14.11 Vytvéfenispokojenosti a udrzovanisi zdkaznika . . . . . . . ..
14.12 Vnitinizdkaznici . . . ... ... L o oL

Dosahovini vysoké tirovné sluzby zdkaznikim . . .. ... ... ..
15.1  Dvandct pilifta svétové tirovné dokonalosti ve sluzbdch . . . . . .
15.2  Strategiesluzby zdkaznikdm . . . . . .. oL oL
15.3 Osvojovdni si kultury orientované nazdkaznika . . . . . .. ..
15.4 Definovdni Zddoucich postojt, dovednosti, znalosti, chovani
aschopnosti . . . . . ... L L
15.5 Formovini postojil, dovednostiachovdni . . . . .. ... ...
15.6 Ptiklady svétové trovné sluzby zdkaznikim . . . . .. ... ..

Cist IV: Umoznovéan{ soustavného zlepsovini

Soustavnézlep$ovdni . . . . . .. ... Lo oL
16.1 PovahasoustavnéhozlepSovani . . . ... .. ... ... ...
16.2  Péstovéni kultury soustavného zlepSovani . . . . . . . .. ...
16.3 Podminky a chovini, které podporuji soustavné zlepsovdni . . . .
16.4 Schémasoustavnéhozlepfovdni . . . . . . ... ... ... ..
16.5 ProgramysoustavnéhozlepSovani . . . . ... ... ... ...
16.6  Priklady piistupt k soustavnému zlepSovani . . . . . . ... ..

Rizenikvality . .. ..........................
17.1 Definovénikvality . . . . ... ... ... .. L.
17.2 Definovénifizenikvalicy . . . . . . .. .. ... L.
17.3  Cim ptispély autority v oblasti kvality . . . . . ... ... ...
17.4 Piswpykfzenikvality . . . . ... ... ... ... ...
17.5 Standardykvality . . .. ... ... ... ... ..
17.6  Problémyfizenikvalicy . . . . ... ... ... ... ... ..



