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“Vytvářet lepší každodenní život pro co nejvíce lidí.” 

Petr Pokorný 

Cesta ke spokojenosti zákazníků           a 
růstu firmy vede přes rozvoj zaměstnanců 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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Kamenná zeď a 
IKEA 
Jak to spolu souvisí? 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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Petr Pokorný 
• Manažer kontaktního centra IKEA pro 

Česko, Maďarsko a Slovensko 

• 25 let v IKEA 

• zkušenosti s výstavbou i provozem 
obchodních domů z Čech i z Belgie 

• Osobní motto:  
„Rutinní práce mě nebaví, mám rád 
změnu.“ 
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Jak to začalo ve světě 
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2016 
začínáme s  
e-commerce 

1991 
poprvé u nás 

1996  
první obchodní 
dům na Zličíně 

2012 
první call 
centrum 

…a jak to začalo u nás 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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https://youtu.be/KTBGpY23rDo
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- vytvořit jedinečnou zákaznickou zkušenost při 
nakupování na dálku, aby byli zákazníci maximálně 
spokojení… tak jako v obchodním domě 
 
- nabídnout nejlepší možná řešení, která zlepšují život 
v domácnosti 
 
-  služby související s výměnou  případně vrácením 
zboží,  dopravou zakoupeného zboží …..přispíváme 
k budování dlouhodobé důvěry a loajality zákazníků.  
 
 - aby se zkušenosti zákazníků i zaměstnanců v online 
prostředí neustále zlepšovaly 
 
- aby nové postupy krok po kroku usnadňovaly 
zákaznickou cestu 
 
- vytvořit funkční a tvořivé prostředí pro zaměstnance při 
práci na dálku 

Dopřát zákazníkům 
takovou pohodu jako by 
byli v obchodním domě 

Nabídnout víc než jen 
řešení stížností 

Zjednodušit a zrychlit 
kontakt 

Neustálé zlepšování se 

Funkční a tvořivé 
prostředí pro 
zaměstnance 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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Customer Support 
Center 
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Remote Customer Meeting 
Point 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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• Nová organizační struktura = reklamace, prodej, analýza a systémová nastavení , 
plánování a lidské zdroje 

• Nastavení v rámci  zemí CZHUSK 

• Hledání pozice pro každého stávajícího zaměstnance 

• Nábor do prodejního oddělení z obchodních domů 

• Nastavení nových způsobů práce 

 

 

• ... to všechno za  9 měsíců- start září 2022 

 

 

 

 

Nová 
organizační 

struktura  
Individuální 

kariérní 
cesta pro 
každého 

Nábor z 
obchodních 

domů 

Nové 
pracovní 
postupy 

Jak jsme se proměnili* 

* a to všechno za 9 měsíců 
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Remote Customer Meeting 
Point 

Vstoupili jsme k vám domů. 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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IKEA Website 

Obchodní domy 

Remote Customer  
Meeting Points 

Výdejní schránky   
balíkové zásilky 

 

Doprava nábytku 

Plánovací 
studia IKEA App 

Výdejní místa 
IKEA LIVE 

(téměř) všechny cesty vedou do IKEA 
 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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Čím si prošli  
zaměstnanci 

Zvládnu to? Opravdová změna 
začíná prakticky 
dnem 1  

Radost z prodeje  
sledováni  výsledků   
funguje to!  

… a když něco 
nefunguje  vylepšíme, 
přeškolíme 

Nahoru nás dostane důvěra, 
a ta se musí budovat! 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  
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Co se povedlo 

Cesta ke spokojenosti zákazníků a růstu firmy  

Udrželi jsme si naše zaměstnance a 
objevili nové talenty 

Komunikovali jsme jako diví        a 
vyplatilo se to 

Zaměstnanecká spokojenost pořád 
nad 80% 

V zákaznické spokojenosti jsme 
špička v IKEA celosvětově 
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Co se nepovedlo 

Deadliny jsou super, ale každý 
přijímá změnu jinak a potřebuje 
jiný čas a podporu pro adaptaci 

Dopředu víc plánovat 
individuální přístup  
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