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Agenda

- Sto se dogodilo s korisnicima?
- A sto o tome misle CEOovi?
- Kako na to gleda IBM i kako Vam moZe pomoci?

- A sada konkretno !
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Usli smo u novo doba zahtjevnog i “osnazenog”
korisnika, Sto zauvijek mijenja odnose koje imaju
prema tvrtkama/dobavljaCima

¢ Korisnici imaju *“Drustveno ® KorisniCka ® To mijenja nacin

- heogranien pristup ' mrezavanje i . ocekivanja vezana | kako se proizvodi i

- informacijama i ‘mobilna trgovina” - za kvalitetu . usluge mogu

- mogu ih trenutno 4ramatiéno su . proizvodal/uslugei ! nabavljatii

- podijeliti s ostatkom ipromijenili dinamiku | cijenusu - distribuirati — ¢inedi

. svijeta. ' odnosa izmedu . “nevjerovatna”. . poslovanje

' ‘kupaca i prodavada. !(korgpleksnijim nego

| | | . ikad.

' 150 milijuna ; . 75% ljudi ne vjeruje |

- Twittova svaki dan - klasi¢nim . $93 milijarde prodaje

' :  reklamama. . godiS$nje se ne uspije

. realizirati zbog

neodgovarajuceg
skladista.

-0 ’
0 O

Source: IBM Smarter Commerce
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IBM-ovo globalno istrazivanje “CEQO Study 2012" je peto po redu
dvogodisnje istrazivanje provedeno medu izvrsnim direktorima Sirom
svijeta te se nadovezuje na nasa saznanja i spoznaje do kojih smo

2004.
Your turn
» Rast prihoda je
prioritet #1
= Odgovornost je
kljlugna kvaliteta
» PoboljSanje
unutarnjih
moguénosti kao prvi
korak prema rastu

T m—

dosli tijekom posljednjih 8

y{ )]
Expanding the

Innovation Horizon

= Poslovni model —
inovacija je vazna

= Vanjska suradnja

* [novacija mora biti
vodena od vrha

godina.

2008.
The Enterprise
of the Future

» Gladni promjena

= Korisnici kao prilika
za razlikovanje

= Poslovni model
inovacija, globalni
poslovni dizajn

2010.

Capitalizing on
Complexity

= Utjeloviti kreativno
vodstvo

= Ponovno otkriti
odnos s kupcima

= |zgraditi operativne
vjestine

THE
ENTERPRISE
OF THE
FUTURE

IEM

456 intervjua 765 intervjua 1130 intervjua 1541 intervjua

Capitalizin o

on Complgkity

2012.

Leading through
Connections

= Osnazivanje
zaposlenika kroz
vrijednosti

» |[ndividualan odnos
prema kupcima

» Pojagavanje inovacija
kroz partnerstva

1709 intervjua

Leading Through
Connections

IBM:-/l
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Najveci broj ispitanika do sada — intervjuirano je vise od 1,700
izvrsnih direktora s prosjeCnim mandatom od 6 godina.

U istrazivanje su bile uklju¢ene organizacije iz 18 industrija i 64 zemlje Sirom
svijeta.

Sektori

M Industrijski
M Javni

Sjeverna Amerika B Australija / Novi Zeland Komunikacije
W Zapadna Europa B Trzista u razvoju I Distribucija
M Japan B Financijske usluge
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Usporedili smo odgovore predstavnika uspjesnih i manje uspjesnih
organizacija te smo izdvoijili kljuCne razlike.

Tri kategorije u€inkovitosti

Manje uspjesne
Niski rast prihoda i
niska profitabilnost

UspjesSne
Visoki rast prihoda i
visoka profitabilnost

Istorazinske
Kombinacija svih drugih
ucéinkovitosti

= Ne postoji kljudna razlika izmedu uspjesnih
i manje uspjesnih organizaciju u 82%
testiranih karakteristika

— lako predstavnici u€inkovitih i manje
ucinkovitih organizacija Cesto imaju iste
odgovore, predstavnici ucinkovitih
organizacija superiorniji su u provodenju
onoga $to govore

— U ovom istrazivanju usredotocCili smo se
na zajednicke faktore u€inkovitosti, a
naglasak smo stavili na najznacajnije
razlike izmedu uspjesnih i manje
uspjesnih organizacija

© 2012 IBM Corporation
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Po prvi put, izvrsni direktori identificirali su tehnologiju kao najvazniji
vanjski faktor koji utje€e na njihove organizacije.

Vanjski faktori koji e utjecati na organizacije

2004 2006 2008 2010 2012
(1) (1) (1) (1) "% Tehnologija
2] [2) ® %%  Ljudske vjestine

689
(3] Yo

e ©

TrziSni faktori

(4) Makro-ekonomski faktori
Regulatorni utjecaji
Globalizacija
Socio-ekonomski faktori

Faktori vezani uz zastitu
okolisa

Geopoliticki faktori
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Kako Ce izvrsni direktori stvoriti veCu ekonomsku vrijednost odnoseci
se prema korisniku kao prema pojedincu?

Korisnici dijele svoja razmisljanja o
tome $to cijene pojedinacno te kada i
kako zele interakciju

N v

Odnosenje prema ngo bi se po.ve.zali pojgdinaépo, izvrélrli
korisniku kao prema direktori planiraju promjene u interakciji
pojedincu na drustvenim mreZzama i nastavljaju
druzenje uzivo

v

UspjesSne organizacije se razlikuju
po boljem pristupu podacima, uvidu
i provodenjem u djelo
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|zvrsni direktori su identificirali korisniCka saznanja kao najkritiCnije
podrucje ulaganja.

Donosenje zaklju¢aka na temelju informacija — Podrucéja za poboljSanja

Korisnici
Aktivnosti

Prodaja

Trzista i konkurenti

Ljudski resursi

“Svaki korisnik ima svoje karakteristike
koje moramo razumijeti. Kako bi ovladali

tim slozenostima moramo biti digitalni
"prevaranti” — brzi i Zeljni novih znanja".
Predsjednik, Hasnul Suhaimi, XL Axiata

Nabava

Upravljanje rizicima

Financije
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|zvrsni direktori zele bolje razumjeti pojedine korisnike i odgovoriti

brze

Promjene su potrebne kako bi se udovoljilo o¢ekivanjima korisnika (3 do 5 godina)

Poboljsati razumijevanje pojedinaénih potreba korisnika

Poboljsati vrijeme udovoljavanja potrebama trzista

Harmonizirati korisniC¢ko iskustvo diliem svih kanala
Ukljuciti korisnike/ gradane tijekom proizvodnog / usluznog ciklusa 48%
Povecati transparentnost i korporativnu pristupacnost 47%

Poveéati DOP 44%

“Pobolj$ano razumijevanje

individualnih korisniCkih potreba
predstavlja veliku snagu. | mi u to

ulazemo."
Predsjednik industrijske proizvodnje i izvrsni
direktor, SAD

10
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Kako bi se povezali pojedinacno, izvrsni direktori planiraju promjene
od tradicionalnih prema drustvenim medijima, nastavljajuc¢i suradnju
UZivo.

Mehanizmi za rad s korisnicima

“Drustvene mreze su promijenile i

67% nastavit ce mijenjati naCin poslovanja.
Nacin na koji suradujemo s korisnicima cCe
57% se transformirati.”
55% . :
IzvrSni direktor, Enrique Salen, Symatec
Danas 38%
B Za 3 do 5 godina 31%
22%
I 159%

Uzivo Drustveni  Web Distributivni Korisni¢ki Savjetodavne Tradicionalni
mediji  stranice partneri centri grupe mediji
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Uspjesne organizacije dvostruko su bolje u izvlaCenju informacija iz
podataka — kljucC je odnos prema korisnicima kao pojedincima.

UspjesSne organizacije odlikuju tri kljuéne razlike

B Uspjesne organizacije
Manje uspjeSne organizacije

%

108 108

54% 54% ST “Osnovni alat za prezivljavanje
u sljedecih pet godina bit ¢e
dolazak do spoznaja prije
svojih konkurenata."
IzvrS$ni direktor, Mike Rillstone,
Zdravstvena usluzna djelatnost
NSW

Pristup podacima Izvlaéenju informacija iz podataka Prenosenje spoznaja u djela
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Dakle, kako pobijediti u utrci za prikupljanjem i pretvaranjem
podataka u korisniCke spoznaje i djelovanja?

= Pogledajte izvana kako bi dobili potpunu
sliku

= Povezite dijelove u cjelinu

= Osnazite kolege s predvidljivim analizama

1. Neka “veliki podaci” otkriju
korisnika kojega do sada niste
poznavali

= SluSajte na individualnoj razini

2. Slusajte pazljivo, odgovarajte = Spoznajte ono Sto zaposlenici vide i Cuju

fokusirano = Qdgovorite brzo i kvalitetno
= |skoristite injenicu da mobilnost mijenja
3. Budite tamo gdje vasi korisnici sve
ocCekuju da budete = Povezite fiziCki i digitalni svijet

= Ponudite vrijednost koja se istiCe
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U IBMu ovaj put nazivamo “Smarter Commerce” **
* Smarter Commerce je e Optimizira
strateski pristup koji go korisniku interakcije s
. stavlja korisnika u generirane kroz razliCite . korisnicima kroz
~ srediste procesa interakcije /" razliCite kanale

e Sinhronizira marketing,
. prodaju, te proces
pruzanja usluga/podrske

unapredujudi,
prosirujucCi i dodajuci vrijednost
koju pruZzamo korisniku

Customer
S
partnerima i dobavljaCima,
e PovecCava “RUC” podiZuCi osiguravajuCi pravovremenu
. efikasnost u svakoj fazi isporuku traZenog proizvoda

trgovanja (commerce cycle) ili usluge

**Smarter Commerce je integrirani portfolio poslovnih rjeSenja i savjetodavnih usluga, osmisljen da pomogne
tvrtkama osigurati bolje i kvalitetnije odnose s kupcima i dobavljaima.
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IBM Smarter Commerce nudi Sirok i integriran

portfolio ...

-

BUY

Adaptive
procurement and
optimized supply

chain

\

~

/

VALUE CHAIN STRATEGY AND SERVICES
CORE BUSINESS SOLUTIONS

4 N

MARKET

Targeted and
personalized
marketing across all
channels

- /

4 SELL N
Seamless
cross-channel
customer
experience
\ J

Smarter Analytics

-

.

SERVICE )

Anticipate
behavior and
deliver flawless
customer service

/

15

IBM SmartCloud Solutions and Smarter Computing
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Smarter Commerce: Cijelovit portfolio ...

VALUE CHAIN STRATEGY AND SERVICES

CORE BUSINESS SOLUTIONS

4 N N N O )
BUY MARKET SELL SERVICE
Adaptive Targeted and Seamless Anticipate
procurement and personalized cross-channel behavior and
optimized supply marketing across customer deliver flawless
chain all channels experience customer service
\ NG NS N\ /
Smarter Analytics
IBM SmartCloud Solutions and Smarter Computing
/ w mh@g N)NETEZZA WebSphere < FuLENET T ===
sose " e compr SE=E-
(Em%ﬂﬂf m Ztealeaf
B DemandTec uica e Commerce &) e )
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IBM Announced the intent to acquire Tealeaf, April 2012.
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IBM nastavlja investirati i proSirivati Smarter
Commerce kako bi odgovorio novim zahtjevima

VALUEGHAIN STRATEGY AND SERVICES

4 N
[ Buy M Market ][ Sell H Service
. ) Sterling
é'mpfﬂ'”s U,Ela % é’mptoris Commerce
* Spend Analysis * Contract Management
* Sourcing
* Contract Management .
* Supplier Lifecycle Management Ster ‘mQ
* Category Compliance Management Commerce
Telecom Expense Management
Services Procurement @?ETRKS %— ﬁi Effwr-
Sterling e Ztealeaf
Commerce
B DemandTec m [!]
N\ %
A AC-ALAL” ) o ) = ‘i;_ IEM Customer
WA m ® MN.EMEWTWEZZA : ’.....,..\“ J Experience Suite
17
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IBM’s integrated portfolio for Smarter

VAU RAMNGSRATEGY AND SERVICES

Customer Experience and
Market Strategy
Aligning sales, marketing and
operations for innovation

Customer Experience Design
Designing and delivering customer
experience across brand touchpoints

Operations and Supply Chain
Designing operations, supply chain and the
organization model to deliver value

~

)

CORE BUSINESS SOLUTIONS AND PROCESSES

-
/
e

Buy N Market N Sell

~

~

4 Service )

AN

Improving customer experiences by embedding actionable insights into operational processes

IBM SmartCloud Solutions and Smarter Computing
Delivering agility, integration and automation to drive relevant business outcomes

/

Smarter Analytics

\_

/
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Market

Sell

[z perspektive software rjesenja, IBM ovi Smarter
Commerce proizvodi su vodecéi u svijetu i
ruZzaju najvece mogucnosti

Forrester Wave: Gartner Magic Quadrant:
Enterprise Marketing Platform Multichannel Campaign Management
ﬂ kil __ f-r'- L]
g
/J/ommﬂ]
- nBAS
IBM Unica@j; o
o :
i
L, OO M ‘
‘ __L 1BM WebSphere® IBM Sterling
| | ey | Commerce Commerce
- "'_
§ | et T
Gartner Magic Quadrant: Forrester Wave:
E-Commerce Order Management Hubs

November 2011 Q3 2010
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