2. Proces vyhodnocovania a kontroly mrkt vykonnostpodniku s dérazom
na alternativnu voPbu napravnych opatreni

Mrkt je hra zaloZzena naceni. Prijmeme nejaké rozhodnutie, sledujeme vysiediz
vysledkov sa patime a nasledne prijmeme lepSie rozhodnutia. V pgrame moze zlylia
viacero veci. M6Ze hynespravne zvolena ¢mva skupina, zakladna ponuka, nespravne
zvolend cena, distribacia a komunikacia. Aj v pdipaze boli vybrané spravne, dévodom
neuspechu méze Byich nespravna realizacia. Ak sme mrkt vysledkarespokojni, je
dolezité zistt, kde to vlastne zlyhalo, aby sme v budicnosti impbstupové UspesnejSie
.Uspesné mrkt organizacie su tie, ktoré si vyprauajl a aplikuji spravne postupy
hodnotenia a kontroly mrkt. DéleZité su:

- vyhodnocovanie a interpretaciatagnych vysledkov a prijatie napravnych opatreni

- audit mrkt efektivnosti a spracovanie planu zleggskabych, ale délezitych prvkov.

Podniky si vyt¥uju vykonostné ciele nielen na 1 rok, ale aj naSieatasové obdobia (1/4,
kazdy mesiac). Podnik zhrom#de vysledky a kontroluje nakko sa priblizuju k vopred
vytyéenym ci€om. Ale otazkou j&i podnik si vytguje spravne ciele & pouziva spravne
kritéria. Jednou z najhorSich chyb je, Ze podnikysycuje a vyhodnocuje len fingné ciele

a zanedbava ostatné kritérid podnikového zdravigkannosti.

Mrkt efektivnos nembzeme posudzavden na zaklade gasného objemu predaja a zisku.
Dobré vysledky mézu pramenzo schopnosti divizie Ifyna spravnom mieste v spravhom
case ako z efektivneho mrkt riadenia. Mrkt efektafniirmy alebo divizie sa odraza v trovni
5 hlavnych znakov mrkt orientacie :

a) filozofia orientovana na zakaznika

b) integrovana marketingova organizacia

c) adekvéatne marketingové informacie

d) strategicka orientacia

e) efektivnos jednotlivych¢innosti

Podnik by mal pri hodnoteni svojichéroych vysledkov vyuziva3 rdzne vysledkoveé listiny:
- financna vysledkovd listinu
- mrkt vysledkovu listinu
- vysledkovu listinu zainteresovanych skupin

Finanéna vysledkova listina

NajvysSia uroveé vedenia organizacie sustredi svoju pozofnoa finakna vysledkovu
listinu, najmé na vykaz ziskov a strat. Pdkieh prijmy klesnu alebo nebudlu zodpoveda
oc¢akavaniam, zlé spravy povedu investorov k tomu, sdybavili akcii takychto podnikov.
NiZSia cena akcii predrazi kapital a podnik budédsiedku toho ntav&sSie problémy
s dosiahnutim Ziaducej ziskovosti svojich akiiakciového kapitalu.

Pokid’® prijmy pdévodné &akavania presiahnu, podnik bude tmaamozrejmelahSiu
a jednoduchSiu mozntgrilaka’ nové finagné prostriedky pre investicie a expanziu.

Priklad, objem predaja stupal z&it& obdobie, napr. 5 rokov, oproti vychodiskovénolu
sa zdvojnasobil, Zisk sa strojnasobil, podnikovénosy z predaja sa taktiez zvysili
a navratno$ aktiv stupla. Takato fingna vykonnos by mala by pre vedenie a pre
akcionarov dévodom k oslave. Druhy fiad vSak méze vi€sk niekd’kym triezvejSim
otazkam. Napriek rastu trzieb udrzZiaval podnik swojdaje na vyskum a vyvoj prakticky na



rovnakej drovni. Tj vydaje na vyskum a vyvoj vyjadé percentom trzieb sa podstatne
znizili. Otazka: Néazi podnik zo skér udelenych patentov na svojebkypktorych ochrana
rychlo vyprsi? Vydava vyskum dostatok prostriedkaby si vybudoval silny sortiment
buducich vyrobkov?

Taktiez mrkt vydaje zostavali na rovnakej urovréeristuje dévod pt® by sa mali mrkt
vydaje samotelne zvySova Mo6zeme dokonca povelaze mrkt produktivita sa zvysila,
pretoze poklesli mrkt naklady vyjadrené percentohieb. Ale otdzka j&i zvySenie mrkt
vydajov by neviedli az k strojnasobeniu celkovycheth?

Z tohto bodu méZzeme povetjge vykaz ziskov a strat nie je dostate vhodnym nastrojom
na vyhodnotenie vykonnosti podniku. Vrcholové vedemusi taktiez vyhodnati mrkt
vysledkovu listinu

Mrkt vysledkova listina

V analyze ziskovosti firma moéze odhalze dosahuje nizky zisk udityych vyrobkoch,
oblastiach, trhoch. Otazkou jg,v mrkt jednotkach existuju efektivnejSie sposolaglenia
predajnych sil, podpory predaja a distribucie. ¥ktorych firmach existuje kontrola mrkt.
Kontrolori mrkt nepracuju v oddeleni kontroly, &lgecializuju sa na mrkt zloZku podnikania.

Efektivnog’ predaja
Veduci predaja by mali sledo¥éieto ukazovatele vykonnosti predaj. Personalu:
- priem pa@&et obchodnych navstev na pracovnika & de
- priem. DZka navstevy na 1 kontakt
- priem. vynos z jednej navstevy
- priem. naklady na jednu navstevu
- naklady na oterstvenie na jednu navstevu
- pcet objednavok v percentach na sto obchodnych exavst
- pocet novych zakaznikov za dané obdobie
- pcet stratenych zakaznikov za dané obdobie
- naklady na predajné sily v percentach z celkovédirata
Pokid’ sa firma zane zaobemaefektivhogou predajnych sil, vzdy sa najdu oblasti, ktoré
mozno zlep§i. Ak predajné sily prili§asto kontaktuju zakaznikov, znizi sa:popredajnych
sil jednej divizie.

Efektivnog’ reklamy a inzercie
Mnoho manazéri si myslia, Ze je nemozné zmkatko ziskavaju za prostriedky investované
do reklamy a inzercie. Mali by sa snagledova:

- naklady na reklamu v médiach

- percento posluckiav, ktori si reklamu vyp&uli alebo preitali prevaznikasy’

inzeratu

- nazory zékaznikov na obsah propagah materialov a na ichtinnog’

- nazory na vyrobok pred reklamou a po reklame

- pcet objednavok vyvolanych reklamou

- naklady na objednavku
Manazment mdze podniktitnnoho krokov ako zlepSiinnog’ reklamy, predbezné
testovanie reklamy, vyuzivgcacitatové technolégie pri vybere medialnych prostriedpos
Sirenie reklamy a testovani po skeni pésobenia reklamy.



Efektivnog’ podpory predaja
Podpora predaja zafa cely rad moznosti ako stimulavaaujem zakaznika a ovplyvriak
postavenie vyrobku na trhu. Aby manazment moho$z\gfektivnos, musi sledova
naklady a vplyv kazdej akcie podpory predaja nabbial by sleodva

- percento realizovaného predaja z celkovéhtiypobchodnych jednani

- velkos’ nakladov na podporu predaja na ziskanu korunedaga

- percento vyuzitych kuponov

- pccet objednavok, vyvolanych predvadzanym tovarom
Ak menovany manazér pre tato ohlasal by analyzovwavysledky réznych akcii na podporu
predaja a poradiproduktovym manazérom, ktory sposob propagaaiejefektivnejsi.

Efektivnog’ distriblcie

Manazment musillada’ Usporné spbsoby distriblcie. Existuje mnoho nfstnoa zlepSenie
kontroly zasob, umiestnenie skladov, spdsob prgpfaasto viak &nnog’ distriblcie klesa,
ak sa prudko zvySuje obrat a firma neplni stanoteméiny. Manazment musi zv§Si
vyrobné a distribéné kapacity .ZvySena vina obratu meni sa v polbeata v désledku
opozdenia plnenia objednavok, druhy problém nehmsto$ manazmentu investova’alSie
prostriedky do vyroby a distriblcie a zwygth kapacitu tak, aby uspokojila narastajuci
predaj.

Trhovy podiel

Aj ked’ podnik neustale zvySuje objem predaja, jeho trhpegtiel mbéze klesa Podnikové
trzby moézu rés len preto, Ze sa zvySoval objem predaja na celtwn fTrhovy podiel sa
mobze meré réznymi sposobmi. NajbeznejSou pouzivanou metédmajméa uZzitdnou
metodou je meranie objemu podnikového predaja aoepto celkového objemu predaja
v odbore. Ke'Ze produkty podniku nie su orientované na cely tiie je to objektivne
vypovedacie kritérium. Spravnym ukazovaten trhového podielu je objem predaja podniku
ako percento celkového objemu predaja na jehfoemm trhu. Potrebujeme vykonnos
podniku porovnél s vykonnosou jeho najbeznejSich konkurentov, teda podnikawékisa
usiluju o ziskanie rovnakych zakaznikov na zaklakiero rovnakej ponuky. Ak zmeriame
podiel podniku na jeho dievom trhu, mézeme posddici ma podnik na trhu veduce
postavenie alebo bezvyznamnym aktérom. Aj v pripd@deje veducim podnikom na trhu,
potrebujeme zisfj ¢i sa jeho podiel zvysil alebo ho straca.

Udrzanie zakaznika

Vrcholovému vedeniu by mala raebstarosti aj skuttnog’, ak poklesne miera udrzania
zékaznika (v mrkt vysled. listine). Tato skirios’ v kon&nom dosledku nepriaznivo sa
prejavi na dlhodobom zisku. Podnik najviac zardhavojich existujlcich zakaznikoch, nie
na novych. Ak pride podnik o existujuceho zakazngkale aj o stabilné prijmy v buducnosti.
Ak podnik pride o zdkaznika, mal by sa zaujimareio o neho priSiel, pretoZze sa chce
vyvarova' straty dalSich. K&’ so stratenym zakaznikom prehovori , méze podrikda
Sancu, Ze ho ziskasp&. ZalezZi, ktori od podniku odidu. Ak pride podniki@ynosnych
zékaznikov, nie je to strata, prave naopak. Podbikyprave mali uvazovao vypustenie
takychto zékaznikov alebo aspon zvySt (¢tované ceny, aby ak v pripade, Ze zostanu, sa
z nich stali zdkaznici vynosni.

Najhorsia situacia nastava ak podnik straca dihédolzéakaznika. Vynosnosakaznikov
rastie umerne s dlzkou ich udrzania. Dlhodobejdtazaici v&Sinou viac nakupuju ,
doporiuju podnik d’alSim, ich obsluha je menej nakladna, ochotnejgéiezmieruju so
zvySovanim cien. Podnik sa musi vSemoZne snaty si svojich najlepSich zakaznikov



udrZala a musia dosahavaysokd mieru udrZzania zakaznikov. U najziskovéjgiodnikov
presahuje miera udrzania zakaznikov 90%.

Spokojnog’ zakaznikov

Klesajuca miera udrZzania zakaznikov byva obvyklgn&iom klesajucej miery ich
spokojnosti. Ak v mrkt vysled listine rastie pertenespokojnych zakaznikov, podnik by mal
snaz{ zistit, ¢o je prtinou ich nespokojnosti. \t8ina podnikov pouziva pre sledovanie
nespokojnosti stupnicu: imi nespokojny, nespokojny, neutralny, spokojnymiespokojny.
Uroven spokojnosti sa meria nielen na celkovej baze padekazdy komponent podnikovej
ponuky zvlas. Medzi zakaznikmi ktori su Vi nespokojni a len nespokojni méze’ bglky
rozdiel, ale v oboch pripadoch musi zigtriciny nespokojnosti. Taktiez medzi spokojnymi
a vd'mi spokojnymi. Ak stracaju tychto zakaznikov, m&akaznici na dotaz odpovedae
boli sice spokojni, ale nasli iného dodavatektory ich dokézal uspokdjiviac. Inteligentné
podniky sa preto snazia svojich zakaznikov nielspolojt, ale aj prekvafi a potedi.

K tomu je potrebné nielen pthale aj prekonavaocakavania zakaznikov.

Relativna akog vyrobkov

Podnik sa bude teSiva&iSej priazni zakaznikov, ak bude kvalita ich vyrobkeysoka
v porovnani s kvalitou konkurénych vyrobkov. Ak v mrkt vysled listine relativnarddita
vyrobkov klesa, znamena to , Ze konkurencia zviggalitu svojich vyrobkov, alebo kvalita
vyrobkov podniku upadla. Podnik v tomto pripade,simuybudové znovu kvalitativny
predstih alebo musi uprauielativhe ceny smerom dole.

Relativna kvalita sluzieb

Zakaznici budu reagovanielen na kvalitu vyrobkov, ale aj na kvalitu Bkb. Ak v mrkt
vysled listine klesa relativna kvalita sluzieb, mema to , Ze konkurencia zvysili kvalitu
svojich sluzieb alebo podnik umoznil, aby kvalitaiZzéeb klesla. Tato situicia oslabuje
vyhodu podniku v kvalite sluzieb a zniZuje rozpdtieo cenovej prirazky.

Dalsie ukazovatele

Vedenie mbdZe chafedoplnit’ mrkt vysled listinu aj @’alSie ukazovatele. Napr. percentualny
Udaj ukazujuci pomer nakladov na predajny persdndbjemu predaja, pomer objemu
uzavrenych obchodov k ptu predajnych navstev. Hlavnou zdsadou je, Ze \ogBovedenie
by sa nemalo obmedzavéen na skimanie fingnych vysledkov . Za dobrymi fingnymi
vysledkami sa mézu skryvaiiektoré hrozivé mrkt nedostatky.

Vysledkova listina zainteresovanych skupin

Stale viac podnikov ddpa hodnotenie svojej vykonnosti o vysledkov( listinu
zainteresovanych skupin alebo paKaplana o rovnovaznu vysledkovu listinu. Zasadnym
argumentom je, Ze podnik musi uspokojnielen svojich akcionarov, ale vSetky
zainteresované skupiny- svojich zamestnancov, duad@w, distribatorov, predajcov
a okolita komunitu. Ak neda podnik pozor, méze elahca st, Ze zaujmy jeho akcionarov
budd v rozpore so zaujmami inych zainteresovanyipis. Jednou z moznosti ako z\ysi
zisky akcionarov je, plati menej zamestnancom, dodavate, distribGtorom.

Z kratkodobého FPadiska zisky porastu, ale z dlhodobéHadiska mdéZe podnik o dobrych
dodavatéov, zamestnancov ptis

Rovnovazna vysledkovéa listina sleduje uUnovespokojenia, ktoré z podnikovych aktivit
a stratégii ¢erpaju vyznamné zainteresované skupiny. Ak zise, rapriklad rastie



nespokojno zamestnancov, mal by podnik zasiah@usituaciu napravi Ak podnik z&ne
stracd niektorych zo svojich najlepSich dodavate povedie to k neskorSiemu poklesu
kvality vyrobkov a dlhS§im dodaci lehotdm. Vysledistiha zainter. Skupin poskytuje
informacie, na zaklade ktorych mdéze podnik so saikzainteres skupinami nadviaza
vzajomne vyhodné ¥ahy.

Uvedené tri vysledkové listiny pomahaju podniku ahatit’” viastni vykonnas v poslednej
dobe a pripravi plany na udrzanie a zvySenie budulcej vykonnostiniky, ktoré sa snazia
0 nepretrzité zvySovanie svojej vykonnosti , mupiriodicky preskimavacinnosti ich
hlavnych funkcii — marketingu, financii, nakupuskymu a vyvoja d’alSich. Kazda funkcia
by mala by podrobena pravidelnému systematickému auditu rdpage zistenia potreby
naslednému reengineeringu.



