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Zhrnutie

Spotrebitelia zaplaveni mnoziacimi sa technoldgiami, ktoré
,Posilnenie postavenia o o " _ o
spotrebitelskych technolégii ponukaju okamZity pristup k tovaru a sluzbam online, zdedili
povysilo zakaznicku skusenost

do popredia strategickych cielov obrovsku kupnu silu a pomohli posunut skisenosti zakaznikov do

nasich zakaznikov, vdaka comu popredia klic¢ovych strategickych cielov takmer kazdej organizacie.
je celkova skusenost (TX) zivotne
dolezita pre holisticku S ciefom poskytnut holistickd a konzistentnu skidsenost pocas

optimalizaciu interakcie." s , . . o -
celého Zivotného cyklu teraz mnohé podniky a institucie pracuju

Ralph de Geest,

Canon Netherlands na tom, aby ziskali kontrolu nad celkovou sktsenostou (TX), aby

mohli preskimat kompletny subor interakcif svojich zamestnancov
a medzi svojimi zamestnancami a ich zakaznikmi alebo zloZkami.

V tomto dokumente preskimame vplyv, ktory méze mat celkova
skdsenost na podniky aj spotrebitelov, pozrieme sa na potencialne
vyhody jej prijatia a poukdZzeme na niektoré klficové oblasti, na
ktoré by sa organizacie mali zamerat pri Uprave svojich stratégii

zameranych na efektivnu interakciu.

Uvod k celkovej skusenosti (TX)

Spolo¢nost Aspire definuje Riadenie komunikacie so zdkaznikmi
(CCM) ako vytvaranie, riadenie a plnenie datovo riadenej,
viackanalovej zakaznickej komunikacie vo velkom rozsahu. Tento
trh presiel ¢oraz radikalnejSou premenou, kedZe ocakavania
spotrebitelov od okamzZitého pristupu k relevantnym
personalizovanym informaciam zmenili skisenost zdkaznikov (CX)
na Coraz doélezitejsiu metriku v obchodnej komunikacii. V dosledku
toho sa priority podnikovej komunikacie posunuli z kratkozrakého
zamerania sa na minimalizaciu nakladov a rizik na snahy o zvysenie
obchodnej hodnoty prostrednictvom zlepsenej skisenosti
zdkaznikov. Celkovym efektom na trhu bola transformdcia CCM na
Riadenie skusenosti zékaznikov (CXM) alebo prax riadenia vSetkych
interakcii, ktoré podnik vykondva so svojimi zakaznikmi,

s vyslovnym cielom zlepsit vnimanie, ktoré zakaznici o tomto

podniku maju. Aby podniky splnili primarny prislub tohto vyvoja od
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CCM k CXM, musia prejst od odosielania statickych sprav
zalozenych na regulacnych povinnostiach k vykonavaniu

konverzacie so zakaznikmi prostrednictvom obojsmernych,

viackandlovych interakcii zaloZzenych na ich potrebach

a prispdsobenych ich potrebam.

Zatial o tento vyvoj napreduje prinajmensom od prvej dekady
21. storocia, prudky narast digitalnej adopcie v roku 2020

a sprievodné narusenie trhu posunuli prislub CXM blizsie k realite
a prisudili komunikacii so zékaznikmi dolezitejsi vyznam z hladiska
celkového Uspechu organizacie ako kedykolvek predtym. Zaroven
vsak toto narusenie poukdzalo aj na dlhodobo zanedbavané
nedostatky v technoldgii komunikacie so zakaznikmi

a Vv pracovnom postupe, najma ak zamestnanci pracuju na dialku

a boli fyzicky oddeleni od vyrobnych prostriedkov. Paradoxom je,

Ze vyssia dolezitost komunikacie B2C spbsobuje, Ze riesenie tychto
otazok je o to naliehavejsie. Ako ukazuje obrazok nizsie, podniky
v Eurdpe (a na celom svete) sa nadalej zameriavaju na digitalnu

transformaciu a zlepSovanie skusenosti zakaznikov.
Obrazok 1: Digitalna transformacia a vylepsenia skisenosti zakaznikov su hlavnymi problémami
Aké s 3 HLAVNE firemné priority vaej organizécie na roky 2022 — 2024?

Skusenosti zakaznikov Digitdlna transformécia

Inovdcie

Aké st TRI HLAVNE CIELE, ktoré pohdiaii vade investicie do komunikaénych technoldgii?

| Zlepienie
Znizenie nakladov/rizika skusenosti
zakaznikov
Digitdlna kultdra F
0% 10% 20% 30% 40% 50%

N =303 podnikov v Eurdpe

Zdroj: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022
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Mladi, bohati a technicky zdatni
pouzivatelia pozaduju
relevantné a prispésobené
interakcie v ramci svojich
vybranych kanalov. Jeden zo
Styroch spotrebitelov vo veku do

42 rokov zmenil poskytovatela
po negativnej skusenosti

s komunikaciou a polovica
uviedla, ze za lepsiu interakciu
by bola ochotna zaplatit viac.

M
-

Tieto dve iniciativy sU na vrchole zoznamu najdoleZitejSich priorit
podnikovej komunikacie a primarnych cielov smerujucich

k investicidam do technoldgii. Okrem toho je Usilie podnikov

o digitalnu transformaciu ich komunikacie a zlepSenie skisenosti
zakaznikov nezmazatelne prepojené. V naslednej otazke
respondenti zvolili ,presun zdkaznikov na digitalne kanaly” ako
najlepsiu taktiku, ktord pouzivaju na zlepsenie zakaznicke;j
skusenosti s komunikaciou. Inymi slovami, organizacie dufaju, ze
zvysia lojalitu a zabezpecia spokojnost zakaznikov poskytovanim

Spickovych digitalnych interakcii.

Zial, zatial ¢o nas vyskum ukazuje, e milenidli a generécia Z
(spotrebitelia vo veku 18 az 42 rokov) preukazali v kazdom
pripade v roku 2020 najvacsiu pravdepodobnost, Ze prijmu
digitalne interakcie po obmedzeni socidlneho odstupu, u tychto
mladsich generacii bola najmensia pravdepodobnost, Ze budu

s tymito interakciami spokojni, a najmenej pravdepodobne
uviedli, Ze planuju pokracovat v digitalnej interakcii so svojimi
poskytovatelmi. Tuzba mladych zdkaznikov po interakcii

a bezproblémovej skdsenosti je zakladom ich nespokojnosti so
sucasnym stavom digitdlnej komunikacie. Nas vyskum navyse
zistil, Ze bohati spotrebitelia (ktori zaroven koresponduju

s technologicky najvyspelejSimi respondentmi) pozaduju
bezproblémovu interakciu aj cez nimi zvolené komunikacné
kanaly. Komunikacia B2C vsak v stcasnosti ¢asto nezahria
skutocnu interakciu, ktoru zdkaznici o¢akavaju, alebo ktoru
umoznuju digitdlne platformy, a dochadza k premrhaniu tychto
prilezitosti. A neefektivny pristup k digitdlnej angaZovanosti mdze
byt katastrofadlny. Jeden z 6smich spotrebitelov celkovo (a jeden
zo Styroch milenidlov) uviedol, Ze za poslednych 12 mesiacov
zmenil poskytovatela po negativnej skisenosti s komunikaciou.
Okrem toho 40 % az 50 % spotrebitelov vo veku od 18 do

42 rokov uviedlo, Ze za lepSiu skusenost s komunikaciou by boli

ochotni zaplatit viac.
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Obrazok 2: Podniky, ktoré nespifiaji oéakavania zakaznikov, riskuju ich stratu

Spotrebitelia, ktori v minulom roku zmenili poskytovatelov v ddsledku slabej skisenosti v oblasti komunikécie

Generdcia Z

Generdcia X Mileniali
Generacia Boomers 6%
|

Spotrebitelia, ktori sii ochotni zaplatif priplatok za lepsiu komunikaciu

Milenidli
Generécia Z

Generacia Boomers 15 % Generacia X

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N = 2 000 spotrebitelov v USA a Kanade

Zdroj: Aspire, Understanding the New Digital Reality, 2020

Neochvejnym zdverom je: Demografia je Zivotne dolezitd pre
budutcnost kazdého podnikania (mladi, bohati a technicky zdatni)
urobia vsetko, ¢o je potrebné, aby zabezpecili lepSiu
komunikaciu. Podniky preto musia realizovat investicie do
komunikacie, ktora lepsie oslovi zakaznikov holistickym
spbsobom, inak riskuju stratu konkurencénej vyhody a prisfubu

buducich ziskov.

Zlozky strategie celkovej skusenosti

Hoci si spolo¢nosti uvedomuju dblezitost poskytovania pozitivne]
zakaznickej skdsenosti (CX), len niekolko z nich si osvojilo
holisticky pristup, ktory tieto interakcie vnima ako sucast
celkovej skdsenosti (TX), ktora zohladriuje aj pouzivatelsku
skusenost (UX) a zamestnanecku skusenost (EX), kedZe sa tykaju
pripravy, dorucovania a spotreby komunikacie so zakaznikmi.
Hoci kazdy izolovany kontaktny bod méze frustrovat alebo
uspokojit, celkova skusenost zakaznika urci, ¢i sa stane
zastancom vasho podnikania, alebo ¢i bude hladat alternativny

produkt alebo sluzbu.
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Mapovanie ciest zakaznikov mdze
firmam pomaoct ziskat pohlad

zvonka zamerany na spotrebitela
na ich organizaciu.

Spréva ciest zdkaznikov (CIM) je proces mapovania, analyzy
a optimalizacie interakcie jednotlivych zdkaznikov pocas celej
doby ich vztahu so spolo¢nostou alebo znackou. Ked podniky
spravne a Uplne pochopia kazdy kontaktny bod vo vztahu

k tomu, ¢o chce zdkaznik dosiahnut prostrednictvom kazdej
interakcie, mozu potom identifikovat a izolovat prilezitosti na
zlepsenie skusenosti zakaznikov, zefektivnenie nakladov,
zvysenie konkurencnej diferencidcie a riadenie celkového
obchodného rastu. Mapy ciest zakaznikov zobrazuju kazdy
kontaktny bod v ramci tejto celkovej skisenosti a poskytuju
organizaciam informacie, ktoré potrebuju, aby mohli prijimat
vedomé a informované rozhodnutia o tom, ako riadit tieto

interakcie sudrznym a zmysluplnym spésobom.

Ako cesty zakaznikov vyuzivaju celkovu skusenost na
komunikaciu so zakaznikmi a digitalne skusenosti

Mapy ciest pomahaju firmam vizualizovat ,,momenty pravdy”
Specifické pre kazdy kontaktny bod. Tieto okamihy pravdy su
kritickymi prvkami, ktoré buduju vztah spotrebitela k znacke.
Tieto mapy — a zakladné poznatky, ktoré znazorniuju — umoznuju
predajcom a podnikovym pouzivatelom posunut ich perspektivu
z pohladu zameraného na podnikanie (,,zvnutra von“) na pohlad
zamerany na zakaznika (,,zvonka®). Ked zainteresované strany
uvazuju o zapajani zakaznikov ,zvnutra von”, kladu si otazku:
,Ako mozeme najlepsie sluzit zakaznikom s vyuzitim stcasnych
schopnosti a dostupnych zdrojov nasej znacky?“ Ak vsak
zhromazdili dostatok poznatkov na to, aby prijali pohlad
zakaznika ,zvonka dnu”, potom si namiesto toho poloZia otdzku:
,Aké schopnosti a zdroje potrebujeme, aby sme Co najlepsie

sluzili nasim zdkaznikom?“
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,Vonkajsi* pohlad méze
organizaciam umoznit ziskat
ucelenejsiu predstavu o tom,
ako sa zakaznik angazuje, kde
moze dojst k naruseniu
skusenosti, a ako moze
automatizovane zosuladenie
a prispoésobenie viest

k zmysluplnej komunikacii
naprie¢ kanalmi a kontaktnymi
bodmi.

Casom sa organizacie budu vyvijat od hodnotenia st¢asnych
skusenosti zaloZenych na existujlcich produktoch a sluzbach az
po vypracovanie map, ktoré im pomaozu pri vytvarani buducich
skdsenosti, vratane novych ponuk produktov alebo oblasti
podnikania, ktoré je este potrebné automatizovat alebo digitalne
transformovat. Na zdklade novoziskaného porozumenia poméze
rozhodovanie a zosuladenie novej generacie znackam poskytnut
bohatsie skusenosti, ktoré nielenze uspokoja meniace sa potreby
zakaznikov, ale aj vyrieSia vnutorné obchodné motivy, ktoré sa

znacky snazia vyriesit.

Ked sa pozrieme ,,zvonka dnu” a hovorime o potrebach
zadkaznikov, ktoré suvisia s kazdou fazou zivotného cyklu,
vizualizacia zvycajne prekracuje organizacné funkcie a hranice.
To umoznuje podnikom ziskat ucelenejsi obraz o tom, ako sa
zakaznici angazuju so znackou, ako sa dosahuje hodnota, kde sa
moZu narusit skisenosti, a ako sa moze zaviest automatizované
organizovanie a personalizacia s ciefom ziskat zmysluplné,
viackanadlové, ziskové zapojenie v redlnom case. Tymto sa
riadenie cesty lisi od riadenia kampane. Zatial ¢o hlavnym cielom
spravy kampani je automatizovat interakciu s cielom dosiahnut
lepsiu konverziu, sprava ciest sa snazi organizovat lepsiu celkovu

skusenost, ktora je vo svojej podstate cennejsia.

Mnohé organizacie su, zial, zlozité, funkéne vytazené a nemaju
potrebnu organizacnu Struktdru, aby mohli ¢o najlepsie vyuzit

mapy ciest zakaznikov.
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Obrazok 3: Najvacsia prekazka vylepsenia celkovej skusenosti

Akych je 5 NAJVACSICH VWYZIEV na zlepsenie skisenosti zakaznikov?

\
Technicka/IT zloZitost A4 %

Pristup k udajom, ich sprava alebo zabezpecenie

Nedostatek financii

Riziko alebo regulaéné prekazky

Kultdrna zmena

10% 20% 30% 40% 50%

0%

N =303 podnikov v Eurcpe

Zdroj: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022

Ked?Ze komunikacia so zadkaznikmi sa stala déleZitejSou z hladiska
povesti a Uspechu podnikov, objavil sa rastuci pocet
zainteresovanych stran a os6b s rozhodovacou pravomocou,
ktoré zohravaju svoju ulohu a maju ¢o hovorit v suvislosti so
spravami, ktoré sa odosielaju zakaznikom. Hoci stdle ide

o transformujuci sa priestor s nedefinovanymi hranicami,
Uspesné riesenie na vytvaranie a zachovavanie interaktivnych
komunikacii bude zahriat vsetky tieto hlasy, definovat im jasné
ulohy a umozni kazdej zainteresovanej strane pracovat spolo¢ne

bez toho, aby narazili na problematické miesta pri schvalovani.

Mnohé organizacie sa vsak stretli s velkymi tazkostami pri

koordinacii vsetkych tychto ndzorov do jedného posolstva. KedZe

podniky rastu a rozsiruju svoj dosah prostrednictvom fuzif

a akvizicii, mozu akumulovat rozne staré systémy, pricom kazdy
riadi samostatné a obmedzené aspekty komunikacie so zakaznikmi
v ramci jednotlivych izolovanych oddeleni. Tieto nestrodé systémy
Casto funguju nezavisle a bez vzdjomnej nevedomosti, zatial ¢o
zainteresované strany, ktoré ich pouzivaju, vytvaraju komunikaciu

bez relevantnych Udajov, ktoré mézu byt v drzbe iného
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izolovaného oddelenia, a potom ich poskytuju bez vedomia

o ¢innosti inych jednotiek. Ak sa opat odvoldme na vyssie uvedenu
hodnotu, vidime, Ze tento zmatok ¢asom vytvdra mnozstvo
technoldgii a $ablén s obmedzenou integraciou a zdielanim
Udajov, ¢im sa podporuje kultira nejasného vlastnictva

komunikacie a nedostato¢na koordinacia medzi timami.

Zakaznici nemaju Ziadne povedomie ani sa nezaujimaju

0 organizacnu Strukturu znacky alebo obchodné procesy, ktoré
riadia interakciu medzi izolovanymi oddeleniami. Z pohladu
zakaznika ide len vysledok: Ked obchodné jednotky nezdielaju
Udaje alebo jednotny pohlad na zdkaznika a ich starsie systémy
nie je mozné integrovat, kazdé izolované oddelenie funguje
nezavisle a odosiela irelevantné a ¢asto protichodné interakcie,

Ked obchodné jednotky ktoré negativne ovplyvnia prijemcu. skisenosti a poskodzuju
nezdielaju udaje alebo jediny
pohlad na zakaznika a ich starsie
systémy nie je moznée integrovat,
kazdé izolované oddelenie
funguje nezavisle a odosiela Dobré mapovanie cesty zahrna kazdy kontaktny bod pocas

dobré meno a konkurencénu vyhodu podniku.

irelevantné a casto protichodné
interakcie, ktoré negativne
ovplyvnia skusenosti prijemcu
a poskodia reputaciu a
konkurencnu vyhodu podniku. a analyzy zaloZené na pohlade jedného zakaznika.

celého Zivotného cyklu zakaznika, bez ohladu na kanal alebo

dokonca produktovt liniu, a prekryva zakaznicke Statistiky

Zainteresované strany potrebuju jasny, Uplny a stru¢ny obraz

o kazdej interakcii medzi podnikom a zdkaznikom a mali by
pouZivat Standardizovany format na definovanie réznych typov
interakcii. Okrem toho je potrebné vyvinut spolocny Strukturalny
ramec a prepojit ho s architekturou zivotného cyklu celkovej
skusenosti, ktory zabezpedi, ze kazdu cestu bude mozné
porovnat s inou (takZe je jasné, kde jedna cesta konci a druha
zacina) a zosuladit do holistického, komplexného pohladu

(z pohladu zdkaznika).
A nakoniec, podniky musia centralizovat riadenie komunikacie so

zakaznikmi, aby sa zabezpecilo zdielanie Udajov v celej

organizacii a aby sa k zdkaznikovi prihovarali jednotnym hlasom.
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Centrum excelentnosti (CoE), ktoré dohliada na tieto operécie, by
malo disponovat zmieSanymi odbornymi znalostami, aby mohlo
poskytovat Skolenia a koucing a zdielat osvedcené postupy

s ostatnymi odbornikmi v oblasti skdsenosti zdkaznikov

v decentralizovanych obchodnych alebo marketingovych timoch.
Centrum CoE by sa malo riadit vedtcimi pracovnikmi na najvyssej
urovni (napr. hlavny riaditel pre oblast skisenosti, hlavny
marketingovy riaditel) a previest to do meratelnych cielov, metrik
a vyuzitelnych zlepseni, ktoré presahuju organizacné funkcie.
Okrem toho by malo CoE p6sobit ako technologické centrum,
ktoré mdze poskytovat moderné funkcie SaaS v celej organizacii
alebo spolupracovat s oddelenim IT na integracii zloZitejSich
systémov. Centrum CoE moze tiez identifikovat potrebu
pravidelnych aktualizacii map ciest, oznacit oblasti pretazenia
komunikdciou a disponovat tvorcami obsahu a dizajnérmi UX, ktori
zabezpecia, aby boli znacka, navigacia, tén hlasu, vzhlad a dojem

z kontaktnych bodov, interakcie a komunikacie konzistentné.

Vyznam udajov o zakaznikoch a ich zhromazdovanie

Vyuzitim CDP moézu organizacie
konsolidovat udaje inteligencie z
réznych zdrojov, ako su CRM,
socialne siete, analyza
webovych stranok a dalSie. To

im umoznuje vytvarat jednotny
pohlad na zakaznikov, ¢o je
zakladnym prvkom pri vytvarani
efektivneho mapovania ciest.

Na vypracovanie Uc¢innej stratégie mapovania cesty zakaznika
musia mat organizacie pristup k roznym systémom inteligencie,
ktoré mozu poskytnut prehlad o spravani zakaznikov napriec¢
roznymi kontaktnymi bodmi. VyZaduje si to spravne stratégie
spravy udajov, ako aj moderné moznosti, ako je napriklad datové
jazero alebo Zakaznicka datova platforma (CDP). VyuZzitim CDP
mozu organizacie konsolidovat Udaje inteligencie z réznych zdrojov,
ako si CRM, socialne siete, analyza webovych stranok a dalsie. To
im umoznuje vytvarat jednotny pohlad na zakaznikov, co je

zakladnym prvkom pri vytvarani efektivneho mapovania ciest.

Organizacie musia zabezpecit, aby ich spdsoby zhromazdovania
udajov boli v sulade s celkovou pozitivnou skisenostou, na ktorej
vytvarani pracuju. Pozadovanie prilis velkého mnozstva informdcii

vopred modze zakaznikov drazdit a viest k vy$sej miere ich odlivu.
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Na vybudovanie dévery u zékaznikov by mali podniky vysvetlit, ako
sa ich Udaje zhromazduju a pouzivaju, a mali by Ziadat iba
informacie potrebné na najblizsiu cast cesty zakaznika. V tomto
smere moze byt ndpomocnd moderna technoldgia formuldrov

vyuzivajuca inteligentny zber a spracovanie Udajov o zdkaznikoch.

Ako EX ovplyvnuje cesty zakaznikov

V dosledku lockdownov zameranych na socialny odstup viac ako

90 % spolocnosti, ktoré sme skiumali, uviedlo, Ze umoznili alebo
planovali umoznit zamestnancom vytvarat a spravovat komunikaciu
pri praci na dialku. Podobne jedna tretina respondentov z podnikov
oznacila ,lahko ovladatelné” pouzivatelské rozhranie ako jednu z ich
najdolezitejsSich Uvah pri ndkupe online platformy CCM. Je to

v stlade s pokracujucim Usilim umoznit podnikovym pouZzivatelom

s obmedzenymi technickymi znalostami riadit komunikaciu
samostatne s minimalnym zapojenim oddelenia IT, najma pri praci
na dialku. Zial, v roku 2022 $tvrtina eurépskych respondentov
zodpovednych za komunikaciu so zakaznikmi uviedla, ze
pravdepodobne odidu zo zamestnania alebo si uz hladaju nové
zamestnanie, a ako hlavny zdroj frustracie spojenej s pracou

v drvivej vacésine uviedli zastarané softvérové nastroje.

Obrazok 4: Neefektivna technolégia sposobuje odliv nadanych pracovnikov

Zmena zamestnania? Hlavné zdroje frustracie z prace

3%

Nepravdepodobné ‘ Zastarané softvérové néstroje = 32%
© Pravdepodobné
@ Aktivny vzhlad

24% Obmedzené investicie do prace na dialku

Znizenie prijmu

76%
N =303 podnikov v Eurépe (zamestnanci zodpovedni za komunikaciu)
Zdroj: Aspire, The State of CCM-to-CXM Transformation, 2022
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Treba vSak poznamenat, Ze ako sa organizacie priblizuju k vyspelosti
CXM, spolu so skusenostami zakaznikov, sa zlepsuju aj skisenosti
zamestnancov. Podniky s timami pre skusenosti zakaznikov, ktoré su
zodpovedné za komunikaciu, preukdazali tri az patkrat vyssiu

pravdepodobnost, Ze si udrzia zamestnancov.

V sUcasnosti je zauZivana predstava, Ze pozitivna komunikdcia so
zakaznikmi je Zivotne ddleZitou stucastou celkového zdravia firmy.
V tomto odvetvi sa vSak eSte len zac¢ina chapat, Ze skusenost
zamestnancov, ktori komunikdciu odosielaju, je rovnako délezitym
prvkom Uspesnej stratégie. Ak zamestnanec odide a neexistuje
jednotny systém riadenia komunikacie, vysledna strata skdsenosti
a institucionalnych znalosti nevyhnutne narusi spokojnost
zakaznikov, pretoZe novi alebo preradeni zamestnanci potrebuju ¢as
na to, aby si osvojili staré procesy alebo vyvinuli nové. Tieto
problémy sa este zhorsia, ak bude kazdd obchodna jednotka
fungovat nezdvisle, oddelend od ddleZitych udajov o zdkaznikoch,
bude riadit svoju vlastni komunikaciu nezavisle a bude ignorovat

vztahy a interakcie, ktoré maju ostatné jednotky so svojimi

zdielanymi zdkaznikmi. Zdielanie Udajov a zavedenie
centralizovaného riadenia komunikdcie v rdmci organizacie nielenze
umozni podnikovym pouzivatelom vykonavat svoju pracu dobre
odkialkolvek, ale tiez zlepsi skisenosti zamestnancov tym, Ze im
poskytne nastroje, ktoré potrebuju na efektivne a Ucinné zapojenie

zakaznikov.

Ako dosiahnut pristup celkovej skusenosti

Pristup k riadeniu komunikacie so zakaznikmi zaloZeny na celkovych
skusenostiach centralizuje zosuladenie a urychli ¢as potrebny na
uvedenie sprav a interaktivneho obsahu na trh naprie¢ vsetkymi
cestami zékaznikov, kanalmi, aplikdciami a disciplinami. Aby sa
vytvorila konzistentnd skusenost pocas celého Zivotného cyklu,
musia podniky prelomit organizacnu izolaciu a odstranit medzery
medzi marketingom a komunikdciou so zékaznikmi, ako aj medzi

ziskavanim a udrziavanim zakaznikov.

December 2023 | Aspire | 11
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Tento pristup zaloZeny na celkovej skisenosti tiez posilni tych,

ktori su k zdkaznikom najblizsie a ktori su najviac obozndmeni s ich

potrebami, tym, Ze znizi zavislost od externych poskytovatelov

a interného oddelenia IT a zaroven zrychli a zjednodusi

podnikovym pouZivatefom vytvaranie personalizovanej

komunikdcie. Prispeje aj k rozsireniu digitdlnej transformdacie

a prekonavaniu obmedzeni starsich systémov, idedlne

prostrednictvom automatizdcie, znizenia nakladov a oslobodenia

zamestnancov od manualneho navrhovania komunikacii a Sablon.

Znizenim Unavnych, nadbytocnych Uloh automatizacia nielen

zlepsi produktivitu a skisenosti zamestnancov, ale tiez zlepsi

skusenosti zékaznikov tym, Ze odstrani [udské chyby a poskytne

zamestnancom slobodu pri vykonavani praktickej starostlivosti

o zakaznikov. V neposlednom rade budu vsetky tieto prvky

spolupracovat, aby sa zabezpecilo, Ze komunikacia bude odrazat

osobnu situdciu zakaznika a zaroven zostane v sulade s vyvijajucou

sa legalizaciou a zasadami, ¢im sa odstrani stara paradigma

riadena procesom a bude sa zavadzat pristup zamerany na

zakaznika.

December 2023 | Aspire | 12



Vacsina podnikov nema vedomosti ani skusenosti, ktoré
potrebuje na dosiahnutie tychto cielov. Viac ako 80 %
europskych podnikov presuva alebo planuje presunut svoju
komunikaciu zo starsich aplikacii. Viac ako dve tretiny z nich
vyhladaju pri modernizacii komunikdcie so zakaznikmi pomoc
predajcu alebo poskytovatela sluzieb, zatial ¢o iba Stvrtina

uviedla, Ze bude postupovat samostatne.

Obrazok 6: Podniky modernizuju komunikaciu a najviac sa spoliehaju na partnerov

Presuvate stard komunikaciu na modernu
platformu?

Prebieha Ciastotny outsourcing

Napldnované Vnitropodnikové

.
1o 64% ® Neviem 51% @ Nemodernizuje sa

@ Neviem
26%

83 % presiiva alebo 68 % poziada o pomoc pri
plénuje presun Len $tvrtina modernizdcii komunikacil
modernizuje

samostatne

N =303 podnikov v Eurépe

Zdroj: The State of CCM-to-CXM Transformation, Aspire, 2022

Partner pri transformacii moze ponuknut technoldgiu, ktora
organizacidm umozni udrzat si naskok pred rastucimi
poziadavkami zdkaznikov a vyvijajucim sa trhom a zaroven
dodrziavat neustale sa meniace regulacné predpisy. Obchodni
pouzivatelia a zainteresované strany pracujlce v agilnych timoch
mozu tiez oslovit svojho poradenského partnera so Ziadostou

o radu a podporu projektu.

Tento partner v idedlnom pripade poskytne centralizovanu
platformu, ktord podnikom umozni zhromazdovat a zdielat udaje

o zdkaznikoch a zaroven poskytne pouzivatelom priamy pristup ku
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Partner pri transformacii méze
ponuknut technologiu, ktora
organizaciam umozni udrzat si
naskok pred rastucimi
poziadavkami zakaznikov

a vyvijajucim sa trhom a zaroven
dodrziavat neustale sa meniace

regulacné predpisy. Obchodni
pouzivatelia a zainteresovanée
strany pracujuce v agilnych
timoch mozu tiez oslovit svojho
poradenskeho partnera so
ziadostou o radu a podporu
projektu.

komunikacnym pracovnym tokom prostrednictvom cloudu. Takto
moZu pouzivatelia podnikov automaticky vytvarat Sablony sprav vo
viacerych kandloch a cestach dorucovania na zaklade preferencii
zdkaznika, ¢im sa prevratné napady a ponuky dostanu na trh
rychlejsSie v porovnani s konkurentmi, a to vSetko s konzistentnym
brandingom a zaruc¢enym suladom, ale bez toho, aby sa museli

potykat s problematickymi miestami oddelenia IT.

V konec¢nom désledku ziskaju tieto organizacie nové moznosti
bez toho, aby museli prerabat cely svoj systém, a budu moct
rozSirovat a integrovat existujlce rieSenia vSade tam, kde je to
mozné. Okrem toho urobia viac za menej, ¢im usetria cas

a peniaze znizenim potreby zapojenia zamestnancov do uloh,
ktoré sa lepsie prevadzaju prostrednictvom automatizacie.
Podniky naviac dosiahnu flexibilitu, ziskaju schopnost pridavat
nové kanaly a komunikacie, ked sa podnik rozrastie a vyvija,

a nakoniec vytvoria konkurencnu vyhodu, kedZe skusenosti
zakaznikov sa stali vyznamnym rozliSujucim faktorom, najma na
vyspelych trhoch a vo vysoko kontrolovanych regulovanych

priemyselnych odvetviach.

Ako moze spolocnhost Canon pomoct

M
-

Spolo¢nost Canon je celosvetova spoloc¢nost, ktora je na zozname
Fortune 500, s viac ako 300 pobockami po celom svete a 184 000
zamestnancami. Spolo¢nost Canon je lidrom na trhu
implementacnych sluzieb CCM-CXM v Eurdpe, na Blizkom vychode
a v Afrike a v poslednych rokoch na podporu tohto Usilia
uskutocnila niekolko investicii (vratane akvizicii). S viac ako

22 000 zamestnancami poésobiacimi na 120 trhoch méze
spolo¢nost Canon Europe vyuzivat znacné zdroje a pracovnu silu
na poskytovanie implementacnych a podpornych sluzieb. M6ze
byt partnerom v oblasti transformdcie pre regulované aj

neregulované odvetvia a doplnat vlastné odborné znalosti klienta

December 2023 | Aspire | 14



o kvalifikované zdroje. Spolo¢nost Canon ma tiez Siroké portfdlio

a spolupracuje s viacerymi individualnymi poskytovatelmi rieseni
pre komunikaciu so zakaznikmi ako ktorykolvek iny predajca. Ma
Uzke vztahy so svojimi partnermi (vratane Quadient) a jej
celoeurdpske stredisko CCM Competence Center podporuje
lokdlne sluzby implementujuce vlastné aj partnerské technologické
rieSenia CCM. Spoloc¢nost Canon ma u? viac ako desatrocné

skusenosti s implementaciou rieSeni vo velkom rozsahu.

Jej celkova filozofia je zaloZend na principe , Kyosel’, japonskej
etike spolo¢ného Zivota a prace s klientmi, partnermi a komunitou
pre spolo¢né dobro. Za tymto Ucelom dodrziava spolocnost Canon
Europe metodiku Poradného zapojenia, ktora jej umozriuje Uzko

spolupracovat s klientmi pocas celého procesu.

Filozofia spolocnosti Canon

Europe je zalozena na principe

.Kyosei*, japonskej etike Po stretnuti s klientom s cielom pochopit kltcové faktory
spolocného zivota a prace

s klientmi, partnermi a a poziadavky spolo¢nost Canon identifikuje medzery medzi

komunitou pre spolocné dobro. stcasnymi IT rieSeniami a cielovymi vysledkami. Nasledne

podporuje klientov v ich ceste digitdlnej transformacie z CCM na

CXM, pri¢om vyuziva Udaje na podporu automatizacie s cielom
znizit naklady, zachovat sukromie Udajov a zachovat regulacné
poziadavky a sulad s nimi. Spolo¢nost Canon potom podrobne
spracuje ndvrh rieSenia, a to ako pre technickd implementaciu,
tak aj pre podporné sluzby, pricom pracuje na zvyseni
Standardizacie s cielom minimalizovat ndklady na udrzbu

a priebeznu podporu. Popri technickom rieseni podporuje
spolo¢nost Canon zakaznikov pri navrhu komunikacie, mapovani
ciest a sprave preferencii, pricom spolupracuje s roznymi
skupinami v oblasti podnikania s ciefom zabezpecit konzistentné

zasielanie sprav zédkaznikom.
Okrem fyzického nasadenia a implementacie zdkladnych

technoldgii spolo¢nost Canon spolupracuje s klientmi na

vytvarani zastupcov v obchodnej komunite, ¢o klientom

\ December 2023 | Aspire | 15



Pristup spolocnosti Canon
podporuje transformaciu
zhromazdovania prichadzajucich
udajov aj odchadzajucich
komunikacii a zahrna viziu
celkovej skusenosti tym, ze
zabezpecuje, aby bolo
zhromazdovanie udajov v sulade
s celkovou skusenostou, ktoru
chcu podniky poskytnut svojim
zakaznikom, a zaroven
umoznuje organizaciam
zhromazdovat informacie, ktore
potrebuju na poskytovanie
personalizovanych interakcii.

umoznuje akceptovat dodanu funkénost a spolocne definovat
svoju vlastnu zodpovednost za projekt. Rozsiahle skisenosti
spolo¢nosti Canon s presunom zo starsich systémov aj
alternativnych platforiem jej umoziuju pomoct klientom
rozhodnut sa medzi jednoduchsim pristupom ,tak ako je”

a komplexnejsim a kompletnejSim prepracovanim datovej

architektury.

Pristup spolocnosti Canon podporuje transformaciu
zhromazdovania prichadzajucich Udajov aj odchadzajucich
komunikacii a zahffia viziu celkovej skisenosti tym, Ze
zabezpecuje, aby bolo zhromazdovanie Udajov v sulade

s celkovou skusenostou, ktort chcd podniky poskytnut svojim
zakaznikom, a zaroven umoznuje organizacidam zhromazdovat
informacie, ktoré potrebuju na poskytovanie personalizovanych
interakcii. Spoloc¢nost Canon je tiez sucastou rovnice celkovej
skusenosti pre zamestnanecké skdsenosti tym, Ze dava
podnikovym pouzivatelom kontrolu nad spravou komunikacie
a vyuziva dizajnové rozhrania s jednoduchym pouzivanim
zamerané na Cloveka.

Spoloc¢nost Canon investuje znacnu Cast prijmov z predaja do
vyskumu a vyvoja v rdmci celého svojho portfélia produktov

a sluzieb. V roku 2021 v skutocnosti zaregistrovala viac ako tisic
novych patentov. So silnym dérazom na minimalizaciu
manuadlnych kontaktnych bodov a maximalizaciu automatizacie
dokumentov pracuje spolo¢nost Canon napriec celym radom
roznych komunikaénych potrieb, pri¢om prepdja spravu
transakénych vystupov s marketingovou komunikdaciou a posuva
klientov od tradicnej tlacenej komunikacie (CCM)

k personalizovanym interaktivnym digitalnym skusenostiam(CXM).
V pripade klientov, ktori eSte nepresli na CXM, spolo¢nost Canon
vyuziva variabilnu produkciu Udajov na znizenie prevadzkovych

nakladov a na podporu digitdlnej transformacie.

December 2023 | Aspire | 16



Pristup spolo¢nosti Canon k implementdacii rieSeni ,Zakaznik na
prvom mieste” je zamerany na usmernenie organizacii
prostrednictvom vyberu technoldgii na dosiahnutie cielov
komunikacie a skusenosti zakaznikov, ktoré splnia potreby
spolo¢nosti. Spolo¢nost Canon uprednostriuje pouZitie
najvhodnejsieho riesenia, ¢i uz ide o najlepsi nastroj dodavatela
alebo o jedno z vlastnych rieseni. So skisenymi zdrojmi v rdmci
Sirokého portfdlia technoldgii CCM moZe zostat agnosticka pri
pomoci zdkaznikom definovat ich poZiadavky na rieSenia

a stratégiu. Napriek tomu je najsilnejsia pri spolupraci so svojimi
blizkymi partnermi Quadient a Objectif Lune. Spolo¢nost Canon
je uz viac ako desat rokov ocenovanym distribUtorom oboch
tychto partnerov. V pripade potreby moéze spolo¢nost Canon
Europe doplnit platformy dodavatelov vlastnymi softvérovymi

komponentmi, ako je napriklad SysHub, a poskytnut tak moznosti

,low-code” integracie.

Zaverecne odporucania

Vlastny vyskum spolo¢nosti Aspire odhalil, Ze organizacie
vyuZivajuce holisticky pristup k ndvrhu komunikacie ponukaju
integrovanejsie skusenosti a ich vynosy rastu o 41 % rychlejsie
ako v pripade neaktivnych podnikov. Vieme tiez, Ze v pripade
mnohych velkych a zlozitych organizacii si prechod na celkovu
skusenost vyzaduje skor malé, postupné kroky, nez jeden velky
projekt typu ,rip-and-replace”. Preto verime, Ze by si podniky
mali najst ¢as na planovanie svojich dalsich krokov

a identifikovanie ,rychlych prinosov”, ktoré prinesu rychle
vysledky a poskytnu organizacny impulz na prijatie
komplexnejsich zmien, vratane tych, ktoré si vyZzaduju

organizacné prepracovanie.
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1. Urobte si snimku vasich suc¢asnych postupov riadenia
komunikacie a sformulujte plan na dosiahnutie
poZadovaného stavu. Posudenia zrelosti, ako je
Posudenie zrelosti spolo¢nosti Aspire (AMA), sU v tomto
ohlade uZito¢nymi nastrojmi, ktoré kombinuju prieskum
trhu a osvedcené postupy v odvetvi a predstavuju sériu
otazok, ktoré urcuju miesto podniku na krivke zrelosti od

jednoduchého, reaktivneho riadenia komunikacie az po

proaktivne a interaktivne riadenie zdkaznickej
skdsenosti. Posudenie ponuka komplexné hodnotenie
stratégie riadenia komunikdcie, pracovného toku

a myslenia organizacie, aby mohli zainteresované strany
lepsie pochopit svoje stucasné schopnosti, identifikovat
oblasti rastu a vytycit si cestu k dokonalosti zameranu na

zdkaznika.

2. Zabezpeclte, aby bola cesta celkovej skisenosti
prehladna a meratelna vytvorenim zmysluplnych metrik,
ktoré vam pom&Zu zobrazit interakcie so zakaznikmi

o - " z “. Na meranie ucinnosti stratégie TX musi
Méze to pombet rozdelit »Zvonka dnu”. Na meranie Ucinnosti stratégie usia

celkovu skusenost na mensie mat podniky zavedené spravne ukazovatele. Vyzaduje si
prehlady zalozené na
Jjedinecnych cieloch spoloc¢nosti to, aby organizécie identifikovali klti¢ové ukazovatele

a vsetkych rozlicnych castiach
cesty zakaznika.

vykonnosti (KPI), ktoré su pre ich obchodné ciele

najrelevantnejsie. Tieto ukazovatele KPI by mali byt

zaloZzené na jasnom pochopeni cesty zdkaznika

a kontaktnych bodov interakcie, ktoré su pre zdkaznikov
najdoélezitejSie. Aj ked mozete byt zaskoceni poctom
klu€ovych ukazovatelov vykonnosti pouZitelnych

v oblasti skisenosti zdkaznikov, ked budete premyslat

o tom, ako skusenosti zakaznikov prispievaju k
celkovému uspechu v podnikani, pomdze vam to rozdelit
celkovu skusenost na mensie prehlady zaloZené na
jedinecnych cieloch spoloc¢nosti a vsetkych rozliénych

Castiach cesty zakaznika. Tymto spdsobom mdze podnik
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Aby organizacia dosiahla
maximalny prinos, musi vybrat

a implementovat spravny softver
CCM/CXM na zaklade svojich

Specifickych potrieb a
pozadovanych cielov.

Organizacie, ktoré nemaju
relevantne skusenosti

s holistickym riesenim Sirokeho
spektra obav tykajucich sa CCM
pomocou internych zdrojov, by
mali zapojit externych partnerov.

vyvinut cielovo orientovany pristup na urcenie toho,
ktoré ukazovatele KPI st vhodnejSie na meranie jeho
vykonnosti. Podniky by mali zvazit aj prijatie
ukazovatelov KPI, ktoré budl merat skisenosti
zamestnancov, najma tam, kde sa prelinaju so
stratégiami a metddami, ktoré su rozhodujlce z hladiska

zlepsenia celkovej skiusenosti.

Pozrite sa na nastroje a sposob riadenia interakcii.
Softvérové riesenia CXM pomahaju zlepSovat skusenosti
zakaznikov prostrednictvom personalizcie,
konzistentnych viackanalovych skidsenosti, rychlejSieho
uvedenia na trh, lepSieho dodrZiavania predpisov

a konzistentnosti, automatizovanych pracovnych
postupov, ako aj monitorovania a analyzy v realnom
Case. Na dosiahnutie maximalnych vyhod vsak
organizacia musi vybrat a implementovat spravny softvér
CCM/CXM na zéaklade svojich $pecifickych potrieb

a pozadovanych cielov.

Zapoijte prislu$né odborné znalosti. Uspe$na
transformacia TX vyzaduje kombinaciu zru¢nosti

a odbornych znalosti v Sirokom spektre, od prevadzkovej
stratégie az po komplexnu integraciu s obchodnymi
systémami a procesmi spolu s déslednym riadenim
zmien. Na zabezpecenie Uspesného vysledku by
organizacie bez relevantnych skdsenosti s holistickym
rieSenim tychto problémov pomocou internych zdrojov
mali zaangazovat externych partnerov so spravnym

rozsahom schopnosti a preukazatelnymi skdsenostami.
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O spolocnosti Canon

Spolo¢nost Canon Europe je celosvetovo déveryhodnym
Ca“ o“ a financ¢ne stabilnym eurdpskym partnerom v oblasti sluzieb.
Vdaka desatrociam skdsenosti s dodanim a ocenenym silnym
partnerstvam s kltic¢ovymi doddvatelmi technolégii CCM ponuka
zakaznikom rozsiahle odborné znalosti v celom spektre rieseni
skdsenosti zakaznikov a mdze sa pochvalit aj SirSimi moznostami

v oblasti riadenia a zosuladenia procesov.

O spolocnosti Aspire

Aspire je globalna firma zaoberajlica sa analyzami a prieskumom
AS P| R E trhu, ktorad poskytuje nezavisly prehlad a doveryhodné
l CUSTOMER . . . . , ) .

y i ‘ COMMUN CATIONS poradenstvo pre odvetvia Riadenia komunikacie so zakaznikmi
(CCM) a Riadenia skusenosti zakaznikov (CXM). Spolo¢nost
Aspire podporuje podniky, poskytovatelov softvéru, sluzieb
a rieSeni CCM/CXM a spoloénosti poskytujlice obchodné
poradenstvo a sukromné investicné spoloc¢nosti prostrednictvom

nezaujatého poradenstva a praktickych poznatkov poskytovanym

v podobe roznych vysoko Specializovanych sluzieb.
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