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Prozakaznicke myslenie zamestnancov ako atribat zakladnych
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Pro-customer Thinking of Employees as Attribute of Basic Factors
of Entrepreneurship in SME

Abstract

The aim of the project is to come up with a new perspective on solving the problems
and to develop proposals and recommendations on how to maintain long-term pro-cus-
tomer thinking of employees in the company, while enhancing the overall employee
satisfaction, to increase customer loyalty and ultimately, to the revenue growth of the
company itself. The project is divided into the 2 chapters, contains 1 graph and 1 ap-
pendix. The first chapter is devoted to clarifying the introduction, methodology of the
project and the main objective along with the partial objectives. The second chapter
presents the results of the project focusing to identify the problems and shortcomings.
The final chapter is a list of suggestions and recommendations arising from the estab-
lished facts that could form the basis for future solutions of LIDL applicable in practice.
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Uvod

Svetova ekonomika je charakteristicka silnou konkurenciou vo vSetkych odvetviach
hospodarstva. Profil zakaznika sa za ostatné desatroCia postupne modifikoval. Zakaznici
urcity Standard kvality a s tym spojené poskytnuté sluzby. Je mozné konstatovat, ze
jednym z najdolezitejSich faktorov Uspechu firmy je poskytnit’ zakaznikovi pri nakupe
uréitd pridant hodnotu, pozitivny zazitok, pocit originality a jedineCnosti, a to samo-
zrejme za lepsich podmienok ako konkurencia. Firmy hl'adaju nové metddy a spbsoby,
zdokonalit’ kvalitu obsluhy a uspokojovanie potrieb zakaznikov. Naroky zakaznikov neu-
stale rastu, a preto aj po Uspesnej implementacii nového pristupu k zakaznikom, je po-
trebné tieto spOsoby neustale zlepSovat. Tento systém by mal mat’ charakteristické
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znaky, ktoré aplikovala japonska filozofia Kaizen, ktora predstavuje proces nekonciaceho
sa zlepSovania (Hutzinger, 2002).

Firma, ktora sleduje pri vytvarani svojich marketingovych stratégii vyvoj spravania
zakaznikov, je zakaznicky orientovanou spolocnost'ou. Aby bola zakaznicka orientacia
efektivna a plnila svoj Ucel, je zo strany manazmentu potrebné uskutocnit’ zmenu pri-
stupu zamestnancov a ich celkovej komunikacie voci zakaznikom. Na tému pro -zakaz-
nicka orientacia zamestnancov existuje Siroké spektrum definicii. Je mozné konstatovat/,
Ze ak zamestnanec nema dovod, nebude mat’ k zmene pristupu k zakaznikom Ziadny
motiv.

Prozakaznicky orientovand firma je zamerana na individualizované uspokojovanie
potrieb spotrebitela (def. autorov). Rubin (1997) za prozakaznicky orientovand firmu
poklada taku spolocnost’, ktora hl'ada ako poskytnt’ mnozstvo tovarov a sluzieb, ktoré
su prisposobené a ,Sité na mieru” zakaznikovi. Jeho pravidlom je: ,One Size Fits One”.

Ciel'om prispevku bolo identifikovat’ a vytvorit’ tak praktické navrhy, ktoré z dlho-
dobého hladiska povedl k zvySovaniu spokojnosti nielen zamestnancov a zakaznikov,
ale i k Uspechu samotnej firmy.

1 Metodika prace

Hlavnym cielom projektu bolo spracovat’ navrhy a odporucania na rieSenie proble-
matiky udrZania prozakaznickeho pristupu zamestnancov firmy LIDL, ktoré by sa dali
aplikovat’ v praxi. K naplneniu hlavného ciel'a bolo potrebné stanovit’ viacero parcialnych
cielov, a to:

v’ Zistit’ spravanie zamestnancov spolocnosti Lidl a celkovi atmosféru v predajni
pri nakupe z pohl'adu zakaznika a zistit’' tieZz do akej miery s zamestnanci spo-
loCnosti Lidl prozakaznicky orientovani;

v’ zistit’ sicasné systémy motivacie a stimulacie zamestnancov spolocnosti LIDL
na vytvorenie efektivnej orientacie na zakaznika, t. j. akym spésobom spoloc-
nost’ motivuje svojich zamestnancov k zmene ich pristupu k zakaznikom;

v analyzovat’ spokojnost’ zamestnancov spolocnosti so zavedenym systémom
motivacie a riadenia a zistit’ ich vlastné podnety a navrhy na mozné zlepsenia
v danej oblasti.

Zaklad pri zostavovani jednotlivych navrhov tvoril zber Gdajov a ich systematické
zaverecné vyhodnotenie. Pri zbere Gdajov boli vyuzité viaceré vyskumné metody.

DalSou z metdd kvalitativneho vyskumu bola zvolena metdéda dopytovania pro-
strednictvom Standardizovanych dotaznikov priamo so zamestnancami spolocnosti. Vy-
povede respondentov tvorili podklad pri stanovovani navrhov a odporucani.

Kvoli porovnaniu systémov motivacie, stimulacie a systémov riadenia spolo¢nosti
LIDL so systémom motivacie Uspesnych zakaznicky orientovanych firiem bola vyuzita
metdda pripadovych Studii (case study). V nadvéznosti na pripadové studie bola usku-
tocnena metdda dopytovania prostrednictvom polostrukturovanych rozhovorov s riadia-
cimi pracovnikmi spolocnosti LIDL, ktorych cielom bola analyza zavedenych systémov
motivacie svojich pracovnikov k pro-zakaznickemu pristupu.
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Vysledky prieskumu a jednotlivé navrhy si prezentované v zavereCnej Casti prace.

2 Vysledky a diskusia

Prozakaznicke myslenie zamestnancov je definované ako subor nastrojov, ktorym
sa zlepsi celkové spravanie zamestnancov k zakaznikom, ¢o v kone¢nom dosledku zvysi
spokojnost’ zamestnancov a trzby firmy (Cross, 2015). Jadrom kazdého rozhodnutia spo-
loCnosti, ktora je orientovana na zakaznika, st také obchodnicke rozhodnutia, ktoré sle-
duju potreby, zelania kazdého spotrebitel'a a snazia sa ich uspokojit’ (pozn. autorov). Je
zrejmé, ze okrem tejto definicie existuje aj mnozstvo inych k danej problematike. Je
potrebné si uvedomit, Ze ak pracovnik nema dovod, nebude ho zaujimat' ani sposob.
Hlavnym cielom prozakaznickeho myslenia by mala byt’ dostatocna motivacia zamest-
nancov, aby boli ochotni poskytnut’ zakaznikovi urcity Standard kvality a sluzby a uspo-
kojit" ich potreby lepsie ako konkurencia, ¢o v kone¢nom dosledku znamena celkovy pro-
fit pre firmu. Richards (2016) definoval Styri stupne, ako ma postupovat’ spolocnost,
ktora je prozakaznicky orientovana:

1. Identifikacia a segmentacia zakaznikov. Efektivna, zdkaznicky orientovana,
stratégia vyzaduje segmentaciu zakaznikov do Specifickych skupin alebo Uzemi,
na ktoré sa nasledne zameria. Nie vSetci zakaznici st rovnaki. OdliSné segmenty
budi mat’ odliSné potreby. Precizny obchod je schopny odhalit’ Specifické za-
kaznicke segmenty, ktorym chce predavat/, lepSie uspokojovat’ ich potreby, ko-
munikovat’ s nimi podl'a ich potrieb a jednotnych preferencii zakaznikov. Napri-
klad firma, ktora predava nabytok bude mat’ odliSnu stratégiu na osoby, ktoré
Ziju jednotlivo, a ind na osoby, ktoré Ziju v manzelstve.

2. Poznanie potrieb a preferencii spotrebitela. Vacsina obchodnikov pozna po-
treba spotrebitel'ov a ich preferencie. Chcll zaroven, aby ich stratégia bola Us-
pesna. Musia preto poznat' aj produkty, preco ich ponika, ¢im mozu zaujat
kupujlceho. Preto chce poznat/, ¢o tvori hodnotu pre zakaznika a podla toho
s nim komunikuje a vyuziva vhodnU predajnu stratégiu.

3. Zdakaznicky orientovana marketingova stratégia. Obchodnik veri, zZe interakcia
so zakaznikom nie je jednorazova zalezitost'. Obchod potrebuje budovat’ vzt'ahy
so spotrebitelom, len tak vie od neho ziskat’ spatné informacie a vie ho infor-
movat’ najlepsim sp6sobom o produkte. Vybudovanie vztahu so spotrebitelom
si vyzaduje pozornost’ na vSetkych stuprioch, ¢asovo zase od prvého kontaktu
cez samotny predaj az po popredajny zaujem o nazor kupujliceho.

4. Permanentné zlepSovanie a prit'azlivé sluzby. Napriek najlepSej snahe sa moze
stat/, ze chyba sa vyskytne a zakaznik nie je spokojny. Prozakaznicky oriento-
vana firma ma vo svojej stratégii algoritmus na opravu chybového procesu
a chyby su rychlo a efektivne odstranené. Okrem toho spoloCnost’ stale hl'ada,
aké produkty spotrebitel’ vyhladava, ¢o sa da zlepsit' tak, aby bol splneny za-
kladny ciel' — dosiahnut’ dlhodoby Uspech na trhu.

Podla UspeSného slovenského manazéra TomaSa Maradu pojem prozakaznicky
orientovana firma predstavuje to, Ze zamestnanca napli prace bavi, je s nou stotozneny
a rad komunikuje so zakaznikmi. Za nevyhnutné tiez povazuje, aby zamestnanci pocho-
pili, Zze svoju pracu nevykonavaju len kvoli zarobku, ale hlavne preto, ze svoju pracu
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maju radi. ,,Kameri drazu” v nasej problematike je, aby tdto skutocnost’ pochopili za-
mestnanci spolocnosti Lidl. Zlepsit’ pro-zakaznicke myslenie sa tyka najma tych, ktori su
v priamom kontakte so zakaznikmi (zamestnanci filidlkach) a v zakaznikovi vytvaraju cel-
kovy pocit uspokojenia (Sedlak, 2015).

V ramci uvedenia navrhov a odporucani sme vyuZili deskriptivho-komparativhu me-
tddu u firiem, ktoré su podla informacii prozakaznicky orientované. Pri spracovani nasich
navrhov sme sa inSpirovali prozakaznickym myslenim uspesSnych firiem na trhu. Vybrali
sme si spolo¢nosti ako Peek & Cloppenburg, LKW Walter a Sberbank.

Peek & Cloppenburg je nemecka rodinna firma, ktora sa zaobera predajom najzna-
mejSich svetovych znaciek. Poskytuje, okrem iného, dualne bakalarske stidium na uni-
verzite vo Viedni. Ma vybudovany vlastny ,,shopping world” a poskytuje obrovské moz-
nosti kariérneho rastu.

LKW Walter je rakiska rodinna firma, ktora sa zaoberd logistikou. Kazdorocne or-
ganizuje Sampionat pre najlepsich zamestnancov a ma vlastny hokejovy a volejbalovy
tim. V budove firmy je bar, v ktorom sa stretavaju zamestnanci po praci a organizuju
tam kvizy. Pre deti zamestnancov je zabezpecené predskolské zariadenie.

Sberbank sme si vybrali preto, Ze je to najvacsia ruska banka, ktorej ciel'om je stat’
sa lidrom v strednej a vychodnej Eurdpe. Ma dobre zavedeny systém motivacie pracov-
nikov ato formou Skoleni i workshopév. Pri stanovovani cielov vyuZzivaji metodu
SMART (analyticka technika pre navrhovanie ciel'ov v riadeni a planovani). Jednym z naj-
ucinnejsich nastrojov v bankovnictve je systém ziskavania spatnej vazby a Skolenie pra-
covnikov formou koucingu.

Dal$im krokom pri stanovani rieseni zvolenej problematiky bolo, Ze na zaklade roz-
hovorov, ktoré sme vykonali s 32 zamestnancami filialky spolocnosti Lidl, sme dospeli k
nasledovnym problémom, ktorym dopytovani Celia - vSetci zamestnanci uviedli, ze ,na
smene” je nedostatok pracovnikov a vela prace, moze tak nastat’ chaos a stres, ¢o v nie-
ktorych pripadoch m6ze negativne posobit’ na ich spravanie k zakaznikom.

Graf 1 Problémy zamestnancov spolocnosti Lidl na filidlkach

¥ 930/,
25% m Nedostatok pracovnikov
£ Maly pocet &koleni
ol Atmosféra na pracovisku
970 . ) )
Nizke osobné ohodnotenie
149 m Potreba zmeny Skoleni

Zdroj: vlastné spracovanie
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interaktivne a profesionalnejsie. Navrhuju aj zvysit' pocet sSkoleni z kazdej oblasti. Za-
mestnanci d'alej pozaduju zlepsenie atmosféry na pracovisku, ¢o sa tyka medziludskych
vztahov a vylepsit' osobné ohodnotenie zamestnancov.

Na zaklade tychto informacii, sme sformulovali rieSenia, vd'aka ktorym je mozné
dané problémy odstranit’ a zlepsit’ tak prozakaznicke myslenie zamestnancov. Prostred-
nictvom vybranych navrhov a odporucani predpokladame zvySenie spokojnosti zakazni-
kov, Co predstavuje ,alfu a omegu” v kazdom podnikani. Prieskum sa uskutoCnil v prie-
behu roka 2015 kedy este neboli aktivované zmeny v ramci motivacie a financnych be-
nefitov pre zamestnancov, preto navrhy a odpordcania slvisia so stavom v tomto ob-
dobi.

2.1 Navrhy k danej problematike

Za prvy a podla nas najdoleZitejsi navrh sme zvolili novd slovenskd aplikaciu Staf-
fino na hodnotenie obsluhujlceho personalu. Zakaznik si na zaklade fotografie vyberie
zamestnanca, ktory ho obsluhoval a ohodnoti ho. KI'i¢ovym faktorom je, Ze prostrednic-
tvom Staffina tak LIDL ziska spatnu vazbu priamo od zakaznikov. Staffino disponuje
mnohymi vyhodami. Na zaklade Statistickych vyskumov je dokazané, ze prave jeho za-
vedenim sa znizi fluktuacia zamestnancov o 23 % a zvysi sa produktivita pracovnikov o
14 %. Vyskumy tiez hovoria, Ze takmer 70 % zamestnancov uvita pochvaly a uznania
vo forme motivacie viac, ako penazné ohodnotenie. Spolocnosti LIDL navrhujeme vyu-
zZitim Staffina zaviest odmenovanie svojich najlepSich zamestnancov a to formou po-
chval, uznani a certifikatov v trojmesacnom Casovom obdobi, resp. za kvartal. V konec-
nom dosledku zavedenim Staffina sa zvysi spokojnost’ a vernost’ zakaznikov a Co je do-
lezité, firme vzrastu zisky. Z dlhodobého hl'adiska sa tak LIDL moze stat’ ,,najlepsi z naj-
lepSich” spomedzi obchodnych ret'azcov a dosiahnut’ tak jeden z primarnych cielov spo-
loCnosti (Staffino, 2016).

Na zaklade vysledkov z dopytovania zamestnancov spolo¢nosti LIDL sme dospeli
k zaverom, Ze vacsSina oslovenych zamestnancov preferuje formu interaktivnych skoleni
a workshopov, ktoré budl realizované zaZitkovou formou prostrednictvom praktickych
hier, a preto navrhujeme typy workshopov zameranych na efektivnu komunikaciu, roll-
play (hranie roli) a mystery shopping vlastnymi zamestnancami.

Jednotlivé typy Skoleni by mali realizovat’ veduci predajni a manazéri spolocnosti
pre svojich zamestnancov na pravidelnej baze s nasledujdcim vyhodnotenim a vzajom-
nou spatnou vazbou, ktort vykonaju veduci spolo¢nosti a tiez samotni zamestnanci. Za-
kladom Uspesnej implementacie je spatna vazba, pri ktorej manazér a vedUci predajne
zisti u svojich zamestnancov, ako su spokojni s novymi praktikami a ako sa overilo ich
fungovanie v praxi.

Navrhovany obsah interaktivnych skoleni pre zamestnancov:

v" rozvinutie schopnosti pracovnikov efektivne zvladat’ praktické komunikacné si-
tuacie a zdokonalenie v presvedCivej komunikacii; vo verbalnej a neverbalnej
komunikacii,

v predchadzanie nedorozumeniam na pracovisku,

v' rieSenie vybranych komunikacnych a konfliktnych situdcii,
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v rieSenie namietok (zakaznik vs. zamestnanec),

v navsteva retailu —zamestnanci predajni absolvuju navstevu retailu (mobilny
operator, posta, konkurencia, atd’.), Co predstavuje urlitd formu nazornej
ukazky potrebnej na to, aby sa zamestnanci spolocnosti LIDL vzili do role za-
kaznika a spravili si vlastny prieskum, ako sa uskutocriuje komunikacia, ako sa
efektivne uspokojuju potreby zakaznika a ako sa maju riesit’ zakladné problémy
v danych firmach a mohli tak vidiet’ prozakaznicky pristup v praxi

Za najvacsie prinosy povazujeme efektivitu Uspor a nakladov (Skolenia budu reali-
zovat’ vlastni manazéri spolocnosti). Predpokladame, ze prechod k interaktivnym Skole-
niam s participaciou a diskusiou, navyse formou praktickych hier, vzbudi v zamestnan-
coch zaujem, chut’ ucit’ sa nové veci, dalej sa rozvijat, aktivne sa zapajat’ a aplikovat’
rychlejSie nové poznatky v praxi.

Ako d'alsi navrh sme identifikovali moZnost’ organizovat’ kurzy pre manazérov. Z vy-
sledkov pripadovych Studii a porovnania firiem podnikajucich v retaile (LKW WALTER,
Sberbank, a. s., Peek & Cloppenburg) je zrejmé, Ze by boli vhodné aj pre riadiacich
pracovnikov spolocnosti LIDL. Pre mentoring a koucing sme sa rozhodli z nasledujiceho
dévodu: manazéri v sucasnosti musia plnit’ dve kl'G¢ové ulohy, a to — dosahovat’ stano-
vené strategické a marketingové ciele a rozvijat’ tieZ svoj tim. Sucasné trendy biznisu
vyZaduju, aby sa manazér stal mentorom aj koucom, ¢o vyrazne posilfiuje jeho mana-
Zérsky Styl a zvySuje motivaciu zamestnancov k lepSim vykonom. Kurzy vyjednavania
(veduci pracovnik vs. zamestnanec) mozu zabezpedit' efektivnu komunikaciu a schop-
nost’ manazéra ,,predat’ nové myslienky a stanovené ciele” svojim zamestnancom so
zaujmom na budovanie vztahu s nimi. Kurzy by tak mohli pomoct’ zabezpedit’ nové po-
hlady na manaZérske know-how a na rieSenie konfliktnych a kazdodennych situdcii
v jednotlivych prevadzkach.

Obsah skolenia pre manazérov (po absolvovani tréningu riadiaci pracovnici
budu vediet’ vd'aka mentoringu a koucingu):

v posiliiovat’ motivaciu jednotlivcov aj timu dosahovat’ poZzadované ciele,

v zvySovat’ kvalitu komunikacie v celej spolo¢nosti a tym aj zlepsit’ spokojnost’
zakaznikov,

v’ zvySovat’ zaujem nadriadenych o svojich zamestnancov a tym posiliiovat’ loja-
litu pracovnikov k spolocnosti,

v" zamerat' rozvoj na oblasti najvacsieho talentu pracovnikov,

v’ zvySovat' u zamestnancov ochotu d'alej sa rozvijat’ a dosahovat’ lepsie vysledky,

v' zasadne zlepSit’ prozakaznicku orientaciu zamestnancov.

Ciel'om kurzu vyjednavania je naucit’ manazérov, ktori riadia l'udské zdroje alebo
su nuteni pravidelne vyjednavat’ s inymi:

1. ako odolat’ natlaku pocas tvrdého (nekorektného) vyjednavania;

2. ako vyjednavat’ efektivne a Ucelne;

3. ako sa na vyjednavanie pripravit' a ako dosiahnut’ vysledok, ktory si naplano-
vali;

4. ako odhadnut’ moc ¢i schopnosti pracovnika (druhej strany) a prisp6sobit’ mu
vlastné silné stranky.
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Tento nastroj predstavuje prinosy, Ze jednotlivé typy Skoleni pomo6zu vychovat’
Spickovych manazérov, Co moze z dlhodobého hl'adiska viest’ k nizSej fluktuacii zamest-
nancov, celkovej spokojnosti zamestnancov a tym zvysSenie spokojnosti zakaznikov.

Dalej navrhujeme osobného psycholdga. Zavedenie pracovnej pozicie, alebo vyu-
Zitie sluzby odbornika z praxe ako psycholéga pre zamestnancov, moZze viest' k nasle-
dovnému:

vyrieSenie osobnych problémov,

zabranit’ vzniku rizika prenasat’ osobné problémy na pracovisko,
lepSia atmosféra na pracovisku,

odburanie tlaku a stresu zamestnancov,

osobny rozvoj.

SNANENENEN

Myslime si, ze zavedenie ,timbildingu” tiez napomdze k odstraneniu problémov.
Vytvaranie vzt'ahov a kontaktov medzi vedicimi pracovnikmi a zamestnancami prostred-
nictvom neformalnych stretnuti na vopred organizovanej firemnej akcii by mohlo za-
sadne prispiet’ k zlepSeniu atmosféry na pracovisku.

Sme presvedCeni, Ze efektivnym nastrojom zlepSovania vzt'ahov na pracovisku, je
zaviest' ,Family day” a ,Firmené ranajky”. Z prieskumu u zamestnancov sme zistili, ze
zaujem nadriadenych (manazérov aj na vyssich poziciach riadenia) o zamestnancov nie

.....

nazérov.

Pri analyze sme zistili, ze jedna z uvedenych firiem (kde sme vykonavali kompara-
ciu) vyuziva program dudlneho bakaldrskeho Studia pre Studentov na univerzitach spo-
jenych s praxou vo firme a Studenti tak navstevuju priamo predmety vyucované l'ud'mi
z praxe. Firma si tak vychovava svojich budicich manazérov. Myslime si, Ze velky po-
tencial mladych l'udi nie je dostato¢ne vyuzivany v dbsledku chybajucich praktickych
zrucnosti, efektivne prepojenie Studia s praxou by tento problém mohol odstranit’ a LIDL
by tak zaroven ziskal kvalitnych Spickovych manazérov uZ priamo pocas ich Studia na
univerzite. Z tychto dovodov navrhujeme LIDL zaviest' dudlne Studium na univerzitach.
Parcialnym rieSenim je Specificka forma Stddia na Obchodnej fakulte Ekonomickej uni-
verzite v Bratislave, kde v 2. rocniku na prvom stupni sa vyucuje v Retail Academy. Je
to spolo¢ny projekt LIDL a Ekonomickej univerzity, ktory prave je takouto formou, ktord
navrhujeme.

Za dolezité povaZzujeme, v denno-dennom Zivote, vytvorit' zazitok z nakupovania v
predajniach spolocnosti LIDL, a tiez zaviest’ ,,PROMO akcie”. Snahou spolo¢nosti by malo
byt vytvorit’ u zakaznikov pozitivny zaZzitok z nakupu a uspokojit’ potreby aj tych najna-
rocnejsich zdkaznikov. Ide o vytvorenie tzv. ,shopping world”, ktory stvisi s celkovym
dizajnom spolocnosti a vybavenosti interiéru (vytvorenie malej oddychovej zony pre za-
kaznikov, deti, na skratenie ¢asu pri pokladniach).

Ako Ucinny nastroj na zvySenie spokojnosti zakaznikov sme zistili, ze si PROMO
akcie, organizované bud’ vlastnymi zamestnancami alebo vyuzitim Specialnych agentur
formou outsourcingu. Pri tomto sposobe pdjde najma o vitanie zakaznikov v predajni.
Uvital by ich konkrétny zamestnanec (promotér) s vyjadrenim vd'aky za nakup v spoloc-
nosti LIDL. Efektivny sp6sob by bola aj ochutnavka urcitych produktov (akciovych alebo
noviniek a pod.), ako Ucinnej formy podpory predaja v ramci komunikacného mixu. Na-
vrhujeme, aby sa ochutnavky pripravili ihned’ pri vstupe do prevadzkovej jednotky, alebo
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na Ucely ochutnavky, ako jednu z moznosti, navrhujeme vytvorit samostatni zénu
v priestoroch predajne.

Rozhodli sme sa pre tento navrh, aby zakaznik ziskal viac, ako sam ocakava a
Ziadny iny obchodny ret'azec to neaplikuje, LIDL by tak ziskal prvenstvo v inovacii, viac
spokojnych zakaznikov poskytnutim nadstandardnych sluzieb.

Zijeme vo svete inovécii a spolocnosti, ktoré neinovuju, st z dlhodobého hadiska
odsudené na zanik. Preto v tejto Casti odpord¢ame Lidl inovacie a zavedenie, pripadne
vytvorenie aplikacie:

v aplikacia locating items — sUvisi s navigovanim zakaznika po predaijni, lepSou
orientaciou medzi jednotlivymi regalmi, kde sa aka polozka nachadza; takto do-
chadza k Setreniu ¢asu pri nakupe, ¢o moze prildkat’ viac zakaznikov, ktori svoj
nakup potrebuju vybavit' v ¢o najkratSom Case;

v vytvorit’ aplikaciu, prostrednictvom tabletu na predajniach alebo smartfénu
by vyuzil mobilnt aplikaciu, v ktorej by si zakaznik vytvoril svoj osobny profil;
zamestnanci sa tak o zakaznikoch mo6zu dozvediet’ zakladné informacie a mozu
svojich zakaznikov oslovit’ po mene, mali byprehlad, o ¢o maju ich zakaznici za-
ujem a poskytnit’ im poradenstvo pri nakupe; cielom je vytvaranie vztahov so
zakaznikmi a budovanie ich lojality k znacke;

v vytvorit' aplikaciu, ktord odporic¢a zakaznikom vhodne nakombinované vy-
robky (priklad: zakaznik hl'ada urcity typ vina, k Comu aplikacia odporuci vyber
vhodnych syrov, pripadne podla zvoleného receptu vhodné potraviny);

v vytvorit’ aplikaciu, ktora by bola zaloZena na spojeni nakupného kosiku a in-
teligentného displeja, ktora funguje ako osobny asistent zakaznika pri nakupe,
na inteligentnom displeji sa ulozi zoznam nakupu spolu s aktualnymi ponukami
tovaru, ktoré by mohli daného zakaznika zaujimat’ a tiez s informaciou, kde ho
najde; pri viozeni vyrobku do koSika sa zobrazia dalSie informacie — zloZenie
obsahu, kaloricka hodnota alebo pdvod a cena.

Zaver

Spokojnost, vernost’ a lojalita zakaznika predstavuju jeden z najcastejsich ciel'ov,
ktoré sa firmy usiluju dosiahnut’. V Gvode sme konstatovali, Ze k'i¢ovym faktorom pre
Uspech firmy je poskytnit’ zakaznikovi pozitivny zazitok z nakupu a urcitd pridand hod-
notu. Vacsina firiem venuje svoju pozornost’ najma spokojnosti zakaznika, na ziskanie
a udrzanie zakaznika vytvaraju r6zne vernostné programy a CRM systémy. Takmer
vSetky sa postupne orientuji na implementaciu principov prozakaznickeho myslenia svo-
jich vlastnych zamestnancov.

Problém ale je, Ze nie vSetky firmy venuju rovnakl pozornost’ prave spokojnosti
zamestnancov. Spokojnost’ zamestnancov pri tom predstavuje jeden z najdolezitejSich
determinantov urcujucich buduci vyvoj a smerovanie firmy, ako i kvalitu prozakaznicky
orientovanych aktivit. Tie spolo¢nosti, ktoré to pochopili sa rozhodli investovat’ do roz-
voja svojich zamestnancov, pretozZe su si vedomé, Ze venovat' pozornost’ vSetkym as-
pektom spokojnosti zamestnancov vedie k zmene spravania a celkovému pristupu, ktory
ma priamy dopad na zékaznika a jeho vernost'. Kvalita vztahov, vyska trzieb spolocnosti,
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realizacia firemnych ciel'ov predstavuje priamu Umeru medzi spokojnostou zamestnanca
a vernost'ou zakaznika.

Vysledky prieskumu spokojnosti zamestnancov, z ¢oho sa nasledne odvija ich spra-
vanie voci zakaznikom a orientacia na nich, jasne poukazali na mozné zlepsenia. Ziskané
odpovede a vysledky realizovaného prieskumu, ktory sme realizovali v ramci Retail
Academy a v spolupraci so spolo¢nost'ou LIDL, tvorili podklad pre identifikaciu priestoru
na zlepsenie cinnosti firmy. Priestor na zlepSenie mozno vidiet’ predovsetkym v zavedeni
interaktivnych Skoleni rovnako pre zamestnancov pre styk so zakaznikom, ako aj pre
veducich a riadiacich pracovnikov. Obe formy by sa mali uskuto¢nit’ zazitkovou formou
s vysokou mierou participacie zamestnancov. Dalej priestor na zlepSenie predstavuje
zavedenie aplikacii zameranych na hodnotenie personalu. Prostrednictvom Staffina, na-
priklad, tak méze firma ziskat’ okamzitd spatnd vézbu na obsluhujlci personal priamo
od zakaznikov. Spokojnost’ zamestnancov a odburanie tlaku a stresu na pracovisku moze
riesit’ odbornik z praxe a organizacia prinosnych networkingovych akcii. Pre celkové zlep-
Senie a Uspesnu implementaciu vsetkych navrhov je dolezitd vzajomna spétna vazba zo
strany zamestnancov a riadiacich pracovnikov sucasne. Ciel' je totiz spolocny. Imple-
mentaciou prozakaznickeho myslenia spolocne dosiahnut’ vytycené ciele spolocnosti.
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Prilohac. 1

Dobry deri, sme Studentky Ekonomickej univerzity v Bratislave a rady by sme sa Vs
opytali na niekol'ko otdzok, ktorych cielom je zistit' spokojnost’ zamestnancov spolocnosti
Lidl. Vds nazor je pre nds doleZity a poméZe vylepsit’ Lidl v sulade s Vasimi zaujmanmi.
Wpinenie dotaznika Vam zaberie asi 5 minut. Dakujeme za ucast’ na prieskume.

1. AK€ je vase pracovné zaradenie? (dopirite)

2. Preco ste si vybrali pracu v spolocnosti LIDL?

a. pracovna prileZitost’ v okoli m6jho domova
existencné zabezpecenie (stabilny prijem)
praca s klientom (bavi ma praca s l'ud'mi)
kariérny rast a moznost’ sebarealizacie
zamestnanecké vyhody
iné (vypiste):

"m0 a0o

3. Ste oboznameny a stotoZneny s cielmi spolocnosti?
a. ano som oboznameny a nestotoZiujem sa
b. ano som oboznameny a stotozriujem sa
C. nie, nie som oboznameny

4. Motivuje Vas dostatocne zamestnavatel’ k vykonu vasej prace ?
a. ano
b. nie

5. Co by Vs najviac motivovalo ? (maximalne 2 moznosti)
prijemna atmosféra na pracovisku

sut'aze medzi zamestnancami

zvysSenie mzdy, odmeny

benefity pre zamestnancov

moznost’ kariérneho rastu a pridelenie zodpovednosti
vzdelavanie, Ucast’ na skoleniach

iné (vypiste):

@m0 o0 oo

6. Ste spokojny s naplriou svojej prace?
a. ano
b. nie

7. Je pre Vas dblezita spokojnost’ zakaznika?
vel'mi dolezita 1 2 3 4 5 nie je pre mna dolezita
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8. Ako vnimate zdujem nadriadeného o Vasu spokojnost?

zaujima sa velmi 1 2 3 4 5 nezaujima sa vobec
9. Pohlavie
a) Zena b) muz

10. Vek: menej ako 25  25-35 36-45 46-55 56 a viac

Dakujeme za Vas nézor a prajeme dspesny deri!
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