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NEZALEZI NA TOM, ODKUD ZAKAZNIK
PRIJDE, OBSLOUZEN MUSI BYT STEJNE

Kristina Kadlas Bliimelova
kristina.kadlas.blumelova@economia.cz

dyZ v roce 2014 koupila slovenska spole¢nost

NAY od britské Dixons Group maloobchodni

tetézec Electro World, hospodatily jeho prodej-

ny se ztratou bezmala dvou set milionti korun.
Kompletni zménou strategie se béhem péti let sit ob-
chodti s elektronikou dostala z ¢ervenych ¢isel a dafi
sejijako nikdy predtim. Jednim z kli¢t k tispéchu byla
aleizména pohledu na zakaznika a jeho spokojenost.
wZakaznik je pro nas kral, kterého si musime hyckat,*
ik jednatel a feditel fetézce Roman Kocourek.

V oblasti zakaznické zkuSenosti platilo jesté pied
nékolikalety pravidlo, ze cena rozhoduje. Stejné tomu
byloi v ptipadé skupiny Dixons, ktera sice vybudova-
la tspésnou znacku Electro World, av$ak orientace
nazakaznika se odehravala pouze v roviné slev. Jenze
zdkaznik, ktery se pro ndkup rozhoduje pouze dle ceny,
neni loajalni a nezalezi mu na znacce, coZ se nakonec
tetézci vratilo v podobé obrovské ztraty.

»KdyZ se akvizice dokonc¢ila, museli jsme si sednout
azamyslet se, co ddl. Jakd bude nase strategie a hlavné
kdo budou nasi zdkaznici, co jsme schopni jim nabid-
nout,“ popisuje udalosti z roku 2014 Roman Kocourek.
Iproto se rozhodli prozkoumat trh a zjistit, jaké sluzby
by si zdkaznici ptali. Vysledek byl jednoznacny. Jeden
z nejvétsich pozadavki byl, aby firma nabizela servis,
ktery v té dobé jesté nebyl béZny - zejména moznost
rychlého a jednoduchého vytizeni reklamace, navic
bez nutnosti skladovani ti¢tenek. Zasadnibylaisluzba
on-line rezervace s expresnim vyzvednutim v prodejné.

Z prizkumt také vyplyvalo, ze typickym zakazni-
kem by mohly byt rodiny s détmi, které nakupuji elek-
troniku nékolikrat za rok a rozhoduji se o ndkupu
zpravidla spolec¢né. ,Téch skupin bylo nékolik a na-
pri¢ vSemi se jasné ukazovalo, Ze zakaznik chce byt
obslouZen a chce mit vyte¢ny servis. Z toho vyplynul
nas slogan Bez starosti. TakZe jsme premysleli, jak tyto
potencialni zdkazniky opravdu pfitdhnout a naucit je
unas nakupovat, dodava Kocourek

Electro World musel po akvizici projit zménou mys-
leni. Procesy byly svazané korporatnimi pravidly nad-
narodniho fetézce. Ta viceméné fungovala, ale nepo-
skytovala pfili$ prostoru k inovacim, zejménav oblasti
dostupnosti zasob a logistiky. Navic fetézec v té dobé
nepracoval dobfe s on-line svétem, coz v kombinaci
s omezenou dostupnosti zbozi pro e-shop vedlo k dal-
$im potizim. ,Takze dals$im bodem, ktery jsme tesili,
byla dostupnost zasob, ziizeni nového webu, fungovani
postavené na zkusenostech nasi matky,“tika Kocourek.

Vérnostni klub je zarukou loajalnosti

Electro World si tedy po akvizici vybudoval strategii,
jejimiz nosnymi piliti bylajednoduchost, kvalitni sluz-
by avicekandlovy prodej. Vytvorili napiiklad vérnostni
¢lensky klub s kartou, na kterou mohl zdkaznik sbirat
body za nakup, a ziskat tak slevu na dalsi nakupy. Avsak
¢lenstvi nebylo zamérené pouze na cenu. Karta se stala
prostredkem tvorby vztahu se zdkaznikem. Postupné
senani totiz zacaly nabalovat i sluzby, a to nejen infor-
ma¢niho, ale také servisniho charakteru. Retézec na ni
zacal zdkaznikiim nahravat veskeré ti¢tenky, takze sije
lidé nemusi schovavat, ¢lenstvi také umoziiuje zakaz-
nikovi zjednoduseni reklamace.

,U zboZi v hodnoté do tisice korun zcela odpadlo
posuzovani opravnénosti. Zakaznikovi ihned vymé-
fiujeme vadny kus za novy, ptipadné za podobné zbozi
ve stejné hodnoté, pokud jiz dany vyrobek nemame
k dispozici,“ popisuje Roman Kocourek. K tomu firma
vytvotila i mobilni aplikaci Electro World Smart App
pro Android anedavno i proiOS, kterd umozriuje nejen
spravovat tcet a karty, ale také skenovat ¢arové kody
aplatit prostfednictvim sluzeb Google Pay a Apple Pay.

Zasadni ze zminénych strategickych rozhodnuti
bylo vyuzivani vSech prodejnich kandlti soucasné, tedy
postupného splyvani on-line a off-line svéta. Nezale-
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USPESNA AKVIZICE

S kazdym nakupem krok po kroku
setnte procenta na velkou slevu.

KdyZ spolec¢nost NAY

prebirala v roce 2014 fetézec

Electro World, pfevzala

22 velkoplosnych prodejen
v Cesku, které dosahovaly
az 6 tisic metr(l Ctverecnich
plochy, a ro¢ni hospodafsky

vysledek byl na trovni

-170 az -180 milion korun.

Po péti letech vykazala
spolecnost za posledni
fiskalni rok koncict

v breznu 2019 zisk ve vysi
32 milion@ korun. Retézec
ma aktudlné 19 prodejen

a ta posledni nové oteviena
v Ostravé ma néco malo

pres tisic metrQ.
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Zi na tom, odkud zakaznik pfijde, obslouZen je stejné
amaistejné moznosti. K tomuto kroku piispél i fakt,
ze Cesi jsou mistti v on-line nakupovani. Podle agen-
tury GfK se vice nez 40 procent vSech ndkupti usku-
teCfiuje pres internet.

»V praxi na§ omnikanalovy ptistup vypada tak,
7e mame nékolik prodejnich kanald, které zacinaji
v on-line svété, ale realizuji se off-line na prodejné.
Konkrétné jde o rezervace ¢i objednavky z on-line pro-
stfedi s vyzvednutim na prodejné ¢i doruc¢enim domu.
Ale proces je to pomérné slozity, protoze najeho poza-
di bézi stovky operaci, zejména logistika, které musi
fungovat bezchybné,“dodava Roman Kocourek s tim,
Ze na tento pristup jsou opét nabaleny sluzby. Zakaz-
nik si mize napiiklad zdomova vytidit moznost spla-
tek s partnerskou tivérovou spole¢nosti, vyjednat po-
jisténi ¢i prodlouzit zaruku v prabéhu trvani bézné
zaruky, a to dokonce i tésné pied jejim koncem. Tuto
novinku spustil Electro World na jate letosniho roku.

Kazda malickost je dillezita

Po akvizici spole¢nosti NAY firma prevzala provoz
zadkaznické linky, ktera je nyni spole¢na pro NAY
i Electro World. ,Operatory neustale $kolime nagimi
specialisty na vSechny procesy i na to, jak maji re-
agovat na konkrétm’ situace. Jsem pfesvédéeny’i, Zeje
kace se zakaznikem vlastni lidi, ktefi prochdzi nasim
systémem vzdélavani,“ vysvétluje Kocourek. A za-
kaznicka linka hraje velmi duleZitou roli nejen v této
komunikaci, ale i v méfeni zdkaznické spokojenosti.
To se provadi jednak smérem do firmy a je spojeno
i se systémem permanentniho $koleni zaméstnancd,
jednak smérem ven k zakazniktim. Jednim z nastro-
jje naptiklad mystery calling, kdy externi agentura
vold na zakaznickou linku a zji$tuje, jak je o zdkazniky
postarano. Telefonuje i samotnym zakaznikim a zjis-
tuje od nich zpétnou vazbu, jejich posttehy a pfani.

(

,Celkové jsme

od spusténi

v roce 2015

jiz nabili
zakaznikdm body
v kumulované
hodnoté vice

nez 100 milion(
korun a vérnostni
klub v letodnim
roce presahne

jiz pal milionu
¢lend Fika
jednatel

a feditel Electro
Worldu Roman
Kocourek.
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Pozitivni zakaznickou zkuSenost tvofi zejména za-
méstnanci, ktefijsouvkazdodennim kontaktu s klien-
ty.IkdyZje prodejni persondl tradi¢né silnou strankou
FElectro Worldu, bylo po akvizici nutné zmény zamést-
nanctim vysvétlit a vlastné zménit celou firemni kul-
turu prodeje a servisu. ,Ze zac¢atku jsme zazivali hodné
stietd, které souvisely pravé s rozdilnymi pfistupy a se
systémem komunikace. D¥iv sem jezdili na kontroly
zLondyna, ted ze Slovenska, cozZ bylo samo o sobé pro
nékteré zaméstnance problematické. Navic orientace
Electro Worldu byla pted akvizici opravdu jen na ob-
rat, bez ohledu na to, co ztistane na konci. A najednou
prisel akcionaf, ktery fetézec kupoval nejen kvili vysi
obratu, ale pravé pro ten vysledek na konci,“ vzpomina
Roman Kocourek.

Firma musela prestat lakat zakazniky jen na cenu,
rozdavat zbozi zdarma. Jenze s timto rozhodnutim
se objevil problém na strané prodejct, kteti mnohdy
viibec neméli tusent, jak bez téchto lakadel zboZi pro-
daji. ,Nastésti se vsude najdoulidé, kteti vidi, Ze to, co
délate, ma hlavu a patu. Kdyz toho uméji vyuzit, tak
si dokazou vydélat slusné penize,“ uvazuje a dodava,
Ze ruku v ruce s témito zménami §la i zména systému
odménovani.

Pribéh Electro Worldu a jeho zmény vztahu k za-
kaznikiim je skladackou postupty, které se v ¢ase vy-
vijely a upravovaly, aby nakonec vedly k cili. Spole¢-
nosti trvalo ¢tyfi roky, neZ se ukazalo, Ze strategie
funguje a firma se stala ziskovou. Roman Kocourek
hodnoti tuto naro¢nou cestu tak, Ze kazda drobnost,
kterou ¢lovék ve firmé muze ovlivnit, nakonec v ce-
lém rozsahu pfinese pfidanou hodnotu. Dilezité je,
aby byl zakaznik spokojeny a z obchodu neodchazel
nastvany ,,Negatlvm reference se totiz él’ﬁ desetkrat
mohou se dostat do mnoha konfliktnich situaci, ale
musi pochopit, Ze jsou tu pro zakaznika, a ne zakaz-
nik pro né.“
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