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Motto:

,Nemusite nic ménit,
preziti neni povinné“
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5] 1. Procesy a jejich nova role v Fizeni firem

Procesy jsou — spolu se zakazniky, financemi a lidskymi zdroji — kliCovym
prvkem pfi fizeni firem i v konceptu BSC.

Procesy a jejich vykon jsou ,katalyzatorem® — v pozitivnim slova smyslu
k synergickym efektum a vyssi efektivnosti — v negativnim slova smyslu — k zasadnim
problémum uvnitf i vné firmy.

Nejcasté|Si problémy:

neprovazanost procesu

Jomy“ a ,ostrovy“ v procesech
organizace a hierarchie vs. procesy
,Zkostnatélost” business procesu

Q8 QQ
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5] 2. Procesy jako souéast BSC

Klicovymi prinosy BSC jsou:

Q

Prvni komplexni pohled na strategii firem (integrujici interni i externi faktory)

Q

Prvni strategicka koncepce, ktera ,zrovnopravnila®“ zakazniky

Q

Prvni strategicka koncepce zaloZena na kauzalité a systematickém monitorovani
predpokladu, na kterych je strategie zalozena

@ Balancovana strategie — 4 perspektivy jsou rovnopravneé a existuji mezi nimi
vazby
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2.1 Soucasny koncept BSC

Perspektiv Finance Zakaznici Business Lidskeé
P Y procesy zdroje
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Strategicke
cile

KliCové
faktory
uspéchu

Méritka
drivers
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3. Procesy globalni
konkurenceschopnost
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Na ¢éem je zalozena konkurenceschopnost dneska?

Stale silnéji se prosazuje hodnotovy princip.

Podle M. Portera konkurenc¢ni vyhoda jako jadro vykonnosti podniku

je zalozeno na hodnoté, kterou podnik dokaze vytvofit pro svoje zakazniky.

V praxi to znamena:

1.

o g h Wb

Definovat cile orientované na pfidanou hodnotu a jeji zisk

Poskytovat jedine¢nou hodnotu pro vymezeny soubor zakazniku

Budovat fetézec tvorby hodnot, kterym se odliSuje od ostatnich konkurentt
Soustredit se na aktivity, ve kterych je dosahovana jedineCnost

Vytvofrit systém vzajemné zavislych aktivit propojenych v jeden celek
Zabezpecit kontinuitu zlepSovani zvolenym strategickym smérem
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|
Globalizace pfinasi nutnost zasadnich zmeén
(ne kosmetickych aprav) v internich procesech:

Co? Jak? Kdo?

Zména v podnikové Pruzné struktury HR, top

organizacni strukture Ploché struktury management

Zména ve zpUsobu mysleni | Zména interni komunikace HR

Rozvojové a vzdélavaci programy

Zasada integrace Aliance, sité, dohody Top
Management

Zasada variant podle Aplikace nastroju CRM: obchod

individualnich poiadakal Key Account P|anning

zakazniku Account Planning

Zasada fizeni s otevienymi | Jiné zpusoby interni komunikace a nova vsichni

informacemi firemni kultura

Existuji dva kli€ové faktory uspéchu:

@ Zasadni zména firemni kultury — HR

@ Ochota neustale (!'') ménit business procesy — Top Management S ———
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j 4. Noveé prvky v business modelu éfirem

4.1 Coto je BM?

Strategickeé rozhodnuti o tom, jak budou nastaveny kanaly obsluhy
trhu a jaké touch point budou k dispozici riznym skupinam zakaznikau.

Pro¢ je toto rozhodnuti strategické?

@ ProtoZe razné KOT maji diametralné odliSnou nakladovost

@ Protoze se jedna o rozhodnuti s dlounhym ¢asovym dopadem — zména je ¢asove
narocna

@ ProtoZe rozhodnuti ma dopad na fadu procesu (finance, atp.)
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4.2 Jaka je vazba BM na prodejni modely?

BM predstavuje zakladni vymezeni ,hristé“ a zakladni pilife, na kterych
bude pfistup k trhu postaven.

Prodejni model predstavuje mix KOT smérem k zakaznickym SBU.
Napf. pro obsluhu nejvétSich zakaznikt bude rozhodné dominovat osobni
obsluha formou KAM a naopak u hromadnych zakaznikd obsluha formou
call centra.
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4.3 Vytvareni nového business modelu

Pro business model jsou klicové kanaly obsluhy trhu a jejich rovnopravnost.

Zakladni rozdil je v tom, Ze pro rtzné skupiny zakazniku (dle jejich hodnoty) jsou
k dispozici rizné touch point. Nakladovost jednotlivych kanalt obsluhy trhu je
diametralné odlisna.

Klicovym faktorem uspéchu je rovnopravnost kanalld obsluhy trhu (KOT) a jejich

koordinovany rozvoj. KOT plni nejen roli v ramci péce
0 zakazniky, ale podili se i na akvizicich a aktivnim oslovovani zakaznikd.

datamar

12



i marketing research & consulting

4.4 Zakladni prvky business modelu

Kanaly obsluhy trhu

Sales force

Alian¢ni partnefi

Call centrum

X

Role nutné pro
fungovani
business

modelu

Internet

Distribu¢ni sit¢ | —
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Role Zakaznicky kmen

Manazefi
segmentu

Potencialni
zakaznici

Stavajici
zakaznici

DOSTUPNY TRH

Kanaly obsluhy trhu Touch point
( Sales force Manazefi zakaznikl / zak. centrum
Alian¢ni partnefi Prodejni a obsluzna mista partneru
Chanel < Call centrum Telefon / mobil
Manager _
Internet www stranky / e-mail
Distribucni sité Prodejni mista —
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5. Jsou nase meéritka
pripravena na budoucnost?
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5.1 Soucasny pohled na zdroje hodnoty

Procesy Zdroje, hodnoty Cile Ukazatele
>
>Brand Managem% Kapital znacky Rizeni loajality CLI, CSI, ROBI g
zakazniku 8
c
. IR TIT Maximalné efektivni | Trzni podil 3
> Akvizice > Trzniprilezitosti |\ siti trznich g
prilezitosti §
“ . ; . —————— Rizenim hodnoty CLV S
>Pece 0 zakazn|k> Zakaznicky kapital S akaznika Return on _%
| maximalizovat zisk | Customer £
©
Rozhrani . n -
s HR RIZ%nI HR _ Socialni kapitél Maximalni vyuiitl' EMI “,\U,
- Zamestnancli socialniho kapitalu
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KliCové je prezentovat kontext.
Za vyslednymi indexy je nutné vidét co vSe je ovliviuje a s jakou intenzitou.

Spokojenost | «—+— Péce o zakazniky
a prodej

l «—— Hodnoceni sales

Loajalita <——>> Brand Manageme>

l «——> Hodnoce_nl’ touch
: point
Retence <__>> Complaint >
Management
ZAKAZNICI PROCESY LIDSKE ZDROJE
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5.2 Méritka a business procesy

Systém BSC

BSC < l
Market Drivers | «— KPI's — Meéritka
Méreni Vykon procest
vykonnosti obchodu Méreni
-CSlI, CLI spokojenosti
-Analyza zaméstnancu
Touch point
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6. Co ztoho je opravdu dﬁleiité?

Odpovéd je jednodussi, nez to na prvni pohled vypada:

@ Celosvétovym standardem je CSl a CLI — kli€ova zpétna vazba od zakazniku
na vykonnost v8ech internich procesu, na jejimz konci je zakaznik. Musi byt.

@ DalSi priority mUzZete udélat pfi odpovédi na otazku:

,,Kolik prostfedkd generuji Vase zdroje hodnoty? “

Podle toho definujte méfitka a priority.
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Dékuji za pozornost

mynarova@datamar.cz

www.datamar.cz
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