Petr Pokorny

“Vytvaret lepst kazdodenni zivot pro co nejvice lidL”

Cesta ke spokojenosti zakaznikd a rlistu firmy
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Jak to spolu souvist?
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Manazer kontaktntho centra IKEA pro
Cesko, Madarsko a Slovensko

25 let v IKEA

zkusenosti s vystavbou i provozem
obchodnich domu z Cech i z Belgie

Osobnt motto:
LRutinni prace mé nebavi mam rad
zmenu.”






...a jak to zacalo u nas

1991
poprvé u nas

Cesta ke spokojenosti zakaznik( a rlistu firmy

1996 2012
prvni obchodni prvnt call
dim na Zliciné centrum

./ Obchodni domy IKEA
_ Vydejni mista IKEA

~ Mobilni vydejni mista IKEA

> ® Liberec
Usti nad Labem

® ®
Karlovy Vary OO Mrades

Krélové HaviFov, Frydek-Mistek,

Karvina, Novy Jicin,

Olomouc @

Ceské
Budé&jovice

2016
zaCiname s
e-commerce
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https://youtu.be/KTBGpY23rDo
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PYapacity u dopravy:



Doprat zakaznikiim
takovou pohodu jako by
byli v obchodnim domé

Nabidnout vic nez jen
resent stiznosti

Zjednodusit a zrychlit
kontakt

Neustalé zlepsovant se

Funkcént a tvoriveé
prostiedi pro
zameéstnance

¥ ~Césta ke spokojenosti zakaznikt agGistu firmy
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Remote Customer Meeting
Point




Nové
pracovni

\ postupy

Nova Nabor z
organizaéni obchodnich
struktura domu

Individualnt
kariérnt

cesta pro
kazdého

‘a ”.
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(témer) vsechny cesty vedou do IKEA

®
Remote Customer l 4
Meeting Points
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Cum si prosli
zamestnanci

Nahoru nas dostane dulvéra,
a ta se musit budovat!

Radost z prodeje
»7 sledovani vysled
= funguje to!

... a kdyz néco
nefunguje = vylepsime,
preskolime

~ * Opravdovéa zména
- zacina prakticky
dnem 1



Co se povedlo

v Udrzeli jsme si nase zaméstnance a
objevili nové talenty

v Komunikovali jsme jako divi a W
vyplatilo se to

v' Zaméstnanecka spokojenost porad
nad 80%

v'V zakaznické spokojenosti jsme
spicka v IKEA celosvétové




Co se nepovedlo

v Deadliny jsou super, ale kazdy
prijjima zmeénu jinak a potrebuje
jiny €as a podporu pro adaptact

v Dopredu vic planovat
individualni pristup



Most things still remain to
be donel”

‘ Ingvar Kamprad.
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