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Siag V Zappose ndam ide o dorucenie Stastia
STESTI svetu.
DORUCENO

BUGOUCHOSTH
RE VY TVARES!
izE

ZAPPOS

Tri kIacové oblasti, ktoré su ich konkurenénou vyhodou
a do ktorych investovali svoj ¢as, zdroje a financie:

e  Sluzby zakaznikom - Brand - B
e Firemna kultara - Culture - C
e Skolenia a osobny rozvoj - Pipeline - P

SLUZBY ZAKAZNIKOM

NajdolezitejSim motorom rastu boli stali zakaznici a ich
odporticania dal§sim zakaznikom.

Peniaze na reklamu vrazili do sluzieb zakaznikom a ich
zazitku z nakupovania. Ich zakaznici sa uz postarali
o ich marketing.

Skvelé sluzby pre zakaznikov znamenaju:
e Co uvidi zakaznik ako prvé, ked pride na stranku.

e Doprava zdarma po celych USA pri doruceni aj
vrateni. Naklady na dopravu nie su vysoké a beru
ich ako naklady na marketing.

e Roc¢na lehota na vratenie tovaru.

e Na strankach majua ¢islo na bezplatni zakaznicku
linku, lebo chci naozaj hovorit so zakaznikom.
Kontaktné centrum je v prevadzke 24 hodin denne.
Telefon pokladaju za  jeden z najlepsich
brandingovych nastrojov. So zakaznikom sa
rozpravaju 5-10 minut.

e Dlhodoba hodnota zadkaznika narasta pri spravnej
interakcii. Kazdu interakciu so zakaznikom chapu
ako prilezitost, nie ako vydaj, ktory treba
minimalizovat.

e Dizku hovorov nemeraju a nesnaZia sa o to, aby
zakaznik  vela nakupil a drahsi produkt.
Nepouzivaju scenare, ale zdravy rozum a chcu, aby
operatori urobil viac ako je v ich popise prace.

e Chca, aby si operatori vytvorili so zakaznikom
emocionalne puto, aaby znich prehovorila
osobnost.

e Zakaznika nasmeruju na konkurenciu, ak také
topanky nemaju. Sice stratia jednu objednavku, ale
snazia sa vybudovat si dlhodoby vztah s kazdym
zakaznikom.

e Telefonaty tvoria iba 5% trzieb, ale vyuzivajua to ako
prilezitost zanechat dobry dojem. Nie kazdy telefonat
kon¢i objednavkou.

e Zameriavaju sa na zaujem o zakaznika a zlepSenie
vzajomnej doévery. Na zakaznikov sa zameriavaju
vtedy, ked uz nakupili a zaplatili.

e Najlep§im zakaznikom dodavaju zdarma tovar
letecky do jedného dna. NajlepSi =zazitok pre
zakaznika znamena dodat mu tovar ¢o najrychlejsie.
Znamena to, mat vyborny sklad a logistiku.
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FIREMNA KULTURA

e Kultura je pre nich prioritou ¢islo 1. Napadlo ich, ze
by bolo dobré wurobit brozirku pre novych
zamestnancov. Kazdy zamestnanec mohol napisat,
ako vidi on kultaru vo firme. Zrodil sa tak napad
napisat knizku o kultare v Zappose. V knihe kultara
nejde o knihu, ale o kulttru. Tvorili ju zamestnanci,
ktori odpovedali na otazku: Co pre vads znamena
firemna kultira Zapposu? Neskor tam pisali aj
dodavatelia, partneri a zakaznici.

e Dnes je kniha urcena vSetkym, ktorych zaujima
kultira Zapposu. Rozdavaji ju uchadzacom
o pracu, dodavatelom a zadkaznikom. Dozvedeli sa
tak aj zlé veci: rychlost zmien, komunikacia a to
bolo impulzom pre zlepSenie.

e Vydavaju mesaénik pre zamestnancov: Otazky
o vSetkom. Zamestnanci sa pytaju a oni odpovedaju.

e Sirokej verejnosti ponukaju exkurziu v ich hlavnom
sidle v Las Vegas — 1 hodina. Otvaraju sa verejnosti.
Kazdy den je iny a vesely.

e Maju den pleSatych, kedy sa strihaju.

e Robia pravidelné kde

kultary.

ankety, zistuju uroven
e Buduju brand zalozeny na sluzbach zakaznikom
a najlepsi zazitok z nakupovania.

e Brand sa §iri cez blogy a Twiter.

e NajlepSim prostriedkom na vybudovanie brandu je
kultara. Vasa kultara je vas brand.

Budovanie kultury:

e Prijimanie zamestnancov: maju dve sady pohovorov
- technicku a ¢i zapadne do kultiry. Neprijimaja iba
schopnych, ale aj dobrych.

e Skolenia: 4 tyzdne - histéria firmy, vyznam sluzieb
pre zakaznikov, dlhodoba vizia spolo¢nosti, filozofia
firemnej kultary. 2 tyzdne sedenie pri telefone
a prijimanie hovorov od zakaznikov. Po 2 tyzdnoch,
ked chce uchadzac¢ odist, dostane 2.000 dolarov,
ponuka plati az do konca 4 tyzdna Skoleni.

e Transparentnost: ked pridu reportéri, mézu sa
porozpravat s kym chcu.

Kultara Zapposu je oficidAlne zadefinovana v 10

hodnotach.

HoDNoTY

e Nadchnite zakaznikov kvalitou sluzieb.

Cokolvek o v Zappose robime, robime s nad§enim a pre
nadSenie. Nech to bude c¢okolvek, musi to mat
emocionalny dopad na toho druhého. Ocakavaju, ze za
pracou kazdého zamestnanca bude nadSenie.

e Prijimajte a podporujte zmeny.

Neustale zmeny st sucastou rastu firmy. VSetci sa ucia
nebat sa zmien, ale prijimat ich s nadSenim
a podporovat ich. Zmeny prichadzaju zdola nahor, nie
opacne. Pokial si chcete udrzat naskok pred
konkurenciou, musite sa stale menit a drzat tak
konkurenciu v neistote. Zappos nemodze rast, pokial
neporastie kazdy jedinec. O kolko budete lepsi vy,
o tolko bude lepsi aj Zappos a svet. Vyzva - kazdy tyzden
sa snazte urobit aspon jedno zlepSenie.

e Vytvarajte zabavné a vystredné veci.
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Cenia si zabavu a trochu vystrednosti. Tym sa liS§ia od
inych firiem. Nechcu byt formalnou a nudnou firmou.
Chcu sa smiat sami sebe. Hladaju v kazdodennej praci
zabavu a humor. Zappos chce, aby Iudia boli sami
sebou.

e Budte podnikavi, kreativni a otvoreni.

V Zappose chcu, aby sa ludia nebali riskovat a robit
chyby, pretoze pokial Tudia nerobia chyby, znamena to,
ze dostatocne neriskuju. Ked je niekto v praci vyhorety,
nudi sa, nie je to spdsobené pracou samotnou, ale
pracovnym prostredim a predpismi, ktorymi sa musi
riadit.

e Snazte sa rast a vzdelavat.

V Zappose veria, ze pre zamestnancov je dolezité, aby
rastli arozvijali sa po stranke osobnej, ako aj
profesionalnej. Myslia si, ze kazdy zamestnanec ma
v sebe vacsi potencial, ako si uvedomuje on sam. Co
robia je tazké a robia to lepSie ako vSetci ostatni. Preto
ich konkurencia nepredstihla. Konkurencia robi tiez ¢o
oni, ale tajomstvo je v detailoch. Neexistuju ziadni
experti na to, ¢o robia. Pytaju sa, ¢i su lepSim ¢lovekom
dnes ako vcera.

e Budujte si otvorené
prostrednictvom komunikacie.

a uprimneé vztahy

Hlboko veria v to, Ze z otvorenosti a uprimnosti vznikaja
tie najlepsie vztahy, pretoze vedu k dovere a lojalite.

KIacovym prvkom vo vytvarani silnych vztahov je
emocionalne prepojenie. Vo vztahu je dolezité vzdy konat
poctivo, byt sucitny, priatelsky, lojalny, robit vzdy, ¢o je
spravne a o vztahy sa starat. NajtazSie je ziskat si
doveru, ale pokial sa vam to podari, moézete potom
dosiahnut vela. V kazdom vztahu je délezité pocuvat
a spravne komunikovat. Nepocita sa to, ¢o hovorite
alebo robite, ale to, ako sa s vdaka vam ludia citia. Aby
mal niekto vo vztahu dobry pocit, musi vediet, ze tomu
druhému na nom naozaj zalezi, ako na osobnej, tak
profesionalnej Girovni. V Zappose vitaju pestrost v tom,
ako Iudia rozmyslaju, aké maju nazory a zakého su
prostredia.

Pre rozvoj vztahov je nevyhnutné zaistit efektivnu,
otvorenu a Uprimnu komunikaciu. Komunikacia patri
k najslabsim ¢lankom fungovania organizacii.

e Vytvarajte pozitivny timovy a rodinny duch.

V Zappose kladu velky déraz na svoju kulturu, pretoze
su ako tim, tak aj rodina. Chcu vytvarat prostredie,
ktoré je priatelské, milé a vzruSujuce. Podporuju
pestrost v napadoch, nazoroch a pohladoch.

Ukolom manaZéra je odstrafiovat prekazky a umoznit
svojim podriadenym uspiet. To znamena, ze ten najlepsi
sposob vedenia je vedenie sluzbou, kedy lider slazi
svojim podriadenym.

Su viac ako tim, st rodina. Staraju sa o seba navzajom,
zalezi im na tych druhych, robia pre druhého ¢o je v ich
silach, pretoze si navzajom doéveruju. Spolo¢ne pracuju,
ale spolo¢ne sa aj zabavaju.

e Urobte mnoho z mala.

Zaistenie chodu Zapposu bert vazne a so sustredenim.
Veria vtvrda pracu asnahu dotiahnut veci do
uspeSného konca. Veria v dokonaly pracovny vykon
a uvedomuju si, ze priestor pre zlepSenie je tu vzdy.

e Budte zapaleni a odhodlani.
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Zapal je to, o zenie Zappos dopredu. Cenia si zapal,
odhodlanie, vytrvalost a pocit naliehavosti. Zapal
a odhodlanost st nakazlivé. Su vynaliezavi, pretoze veria
vto, & robia a kam smeruju. Uspech sa nedostavil
okamzite, ale ich zapal a odhodlanie dosiahnut ich plan
do konca bol pésobivy. Staci si urobit plan, drzat sa ho
az do konca a ¢lovek moéze mat dokonale pod kontrolou
svoju buduicnost a svoj zivot.

e Budte skromni.

Su presvedCeni, ze za kazdych okolnosti by mali
reSpektovat ostatnych. Oslavuja uspechy, ale nie st
arogantni, ani s ostatnym nezaobchadzaju ina¢, ako by
chceli, aby zaobchadzali s nimi. Nedavaju na obdiv svoju
sebaistotu, pretoze veria, ze z dlhodobého hladiska za
nich bude hovorit to, aki su.

Podla tychto hodnét chct hodnotit aj zamestnancov.
Hodnoty sa nemenia. Su zdkladom pre rozvoj a riadenie
firmy.

Zakladné hodnoty moézu vyuzit nielen v praci, ale aj
v zivote. Ked nerozliSujeme medzi pracou a zivotom, su
tieto hodnoty identické.

Délezité je, aby sa hodnoty stali prirodzenou sucastou
slovnika a sposobu uvazovania kazdého zamestnanca.
Zakladné hodnoty moézu celi firmu synchronizovat
a slazit ako voditko pre zamestnancov vich vlastnom
rozhodovani. Ich zakladné hodnoty davaju zmysel iba
Zapposu, nedaju sa preberat a kopirovat.

Zakladné hodnoty su vlastne akousi oficialnou
definiciou firemnej kultury. Nezalezi na tom, aké sua, ale
na tom, aby ste ich mali a podla nich zili. Rovnako ako
vaSe zakladné hodnoty definuju vas ako osobnost,
zakladné hodnoty vasej firmy definuju jej charakter.

SKOLENIA A OSOBNY ROZVOJ

Rozmyslal o tom, ako Iudi motivovat k tomu, aby c¢itali
knihy. Mali tabulu s knihami a Iudia si odfajkovali, ¢o
uz precitali. Pozyval ich na obed. Zriadili kniznicu, kde
maju 100 titulov zadarmo k dispozicii. Niektoré su
povinné, aby si ludia rozs§irovali vzdelanie a osobne

rastli. Firma ponuka aj kurzy, kde sa o knihach
rozpravaju.

V Zappose sa nesustreduju na jednotlivych
zamestnancov, ale medzi aktiva poc¢itaji Linku
zamestnancov, ktora sa tiahne kazdym oddelenim
atvoria ju Tudia sréznym stupniom skusenosti
a schopnosti - od zakladnych zamestnancov, po

manazment a vrcholové vedenie.

Ich vizia je prijimat takmer vSetkych Iudi na zakladné
pozicie a potom im poskytnut Skolenia a vycvik, aby
mohli v priebehu 5-7 rokov dosiahnut niektoru vysoku
poziciu.

Vyvinuli §kolenia a st na mieru Sité pre Zappos:
histéria, kultara, komunikacia 1, 2, 3, kniZnica
Zapposu, teoéria Stastia, zlepSovanie vykonnosti, verejné
vystupovanie, dorucovanie S§tastia, zvladanie stresu,
telefonovanie ....

Pokial sa snazime o dosiahnutie znalosti, kazdy den
nieco priddavame. Pokial sa snazime o dosiahnutie
osvietenia, kazdy den nieco uberdme. Lao-c.

STASTIE
Znalosti o tedrii Stastia vyuzili pri riadeni firmy.

Na s$tasti Tony tvrdo pracoval, nepriSlo samé. Pocit
§tastia sa u neho vyvijal takto:
2
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o Zisk

Bol stastny, ked sa mohol rozpravat s kamaratom cela
noc. Stastie bolo pre neho otazkou uZivania si Zivota.

e Zapal

Uvedomil si, ze Stastny je vtedy, ked moéze nieco
budovat, zapajat tvorivost a vynaliezavost. Bol Stastny,
ked bol pre nieco naozaj zapaleny.

e Zamer

V roku 2009 rozsirili svoju viziu a zamer na jednoduchy
vyrok: V Zappose nam ide o dorucenie Stastia svetu.

Vybudovali firmu, ktora spojila zisk, zapal a zamer.

Vytvorili zivotny §tyl, ktory mal priniest Stastie vSetkym:
zamestnancom, manazmentu, zakaznikom,
dodavatelom, akcionarom a celému svetu.

Knihou chcel prispiet k hnutiu za $§tastie a poméct
urobit svet lepSim.
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