Y Vysledky spoluprace
Nejdilezitéj$im vysledkem spoluprace DEVELORu
s RockPointem je méfitelné zvySovani urovné
zakaznického servisu a vytvoreni systému
internich sSkoleni a lektorq.

Po dvou letech spoluprace s DEVELORem byla
spole¢nost RockPoint vyhodnocena v prizkumu
spole¢nosti GfK a Incoma jako nejlepSi prodejce
sportovniho zbozi v oblastech odbornosti
a vstricnosti personalu.

Prispélo k tomu zejména:
= vytvofeni standardQi zakaznického servisu
vychazejicich ze strategie spole¢nosti

= design a realizace série Skoleni zakaznického
servisu - pro prodavace i vedouci prodejen
(on-the-job kouéink)

= nastaveni kontrolniho mechanismu - metodologie
a systém Mystery Shoppingu

= piedani DEVELOR  know-how  RockPointu
a vytvoreni systému internich skoleni

= vy$koleni internich lektort

Jinymi slovy ... nauéili jsme RockPoint jak nas
nepotiebovat.

»Se spoleCnosti DEVELOR jsme spolupracovali na projektu zavadéni prodejnich standardd do nasi maloobchodni sité. Na spolecnosti ocenuji maximalni pfizplsobeni tréninkovych program
nasim potfebam a vysokou profesionalitu lektor(l. Za nejvétsi prinos pak povazuji to, ze DEVELOR nam po skonceni projektu pomohl s implementaci interniho systému $koleni véetné
designu jednotlivych kurzd a vyskoleni internich lektord. V soucasnosti jsme takto schopni si 90% tréninkovych potfeb pokryt sami.
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Y Vyzva projektu

Ukolem spolegnosti DEVELOR bylo nastavit
a méfitelné zvySovat uroven zakaznického servisu
ve firmé RockPoint.

Cely projekt probihal v dobach obrovskych
organizaénich a strategickych zmén ve spolecnosti
- béhem této doby se pocet prodejen, personalu
a trzeb zvysil vice nez 3x.

2004 2005 2006
Nova obchodni Rychla expanze Rockpoint
strategie firmy maloobchodni sité  si zajistuje

RockPointu veskeré tréninky
DEVELOR provedl prostiednictvim
analyzu prodejnich  DEVELOR internich lektort
dovednosti pokracuje ve s pomoci DEVELOR

skoleni (napt. know-how
DEVELOR Merchandising)
nastavuje a nastavuje RockPoint
standardy metodiku Mystery  vyhlasen jako
zékaznického Shoppingu nejlepsi prodejce
servisu sportovniho

Prenos know how  zbozi v oblastech
DEVELOR a trénink internich  odbornosti
proskoluje celou trenérli RockPointu a vstficnosti
prodejni sit personalu

Rock PainT

Y Jak pomohl DEVELOR
Projekt méfitelného zvySovani urovné zakaznického
servisu se skladal ze 3 etap:

= analyzy urovné zakaznického servisu
= navrhu feseni a jeho realizaci

= vyhodnoceni efektivity

V dvodni etapé analyzy nasi konzultanti
pomohli pomoci informativniho Mystery Shoppingu
zméfit uroven zakaznického servisu v RockPointu
a benchmarkovat ji s konkurenci na trhu.

V navrhu feseni jsme se soustfedili na pfipravu
na miru $itého vzdélavaciho programu pro prodejni
personal, ktery adresoval nejvétsi prileZitosti
identifikované v predchozi analyze. Realizace
programu pak pokragovala v ramci celé CR 8kolenim
pro veskery personal prodejen (vedouci i prodavaéi)
a posléze interni trenéry spole¢nosti.

Vyhodnoceni efektivity vzdélavani resp. navratnosti
vlozenych finan¢nich prostredkd bylo dllezitou
soucasti celého projektu. Nejenze se béhem projektu
podafilo zajistit veskeré firemni vzdélavani z vnitfnich
zdroji, ale cely projekt byl korunovan vysledky
nezavislého prizkumu, ve kterém RockPoint prekonal
urovni zakaznického servisu vSechny renomované
zahraniéni spole¢nosti.

Ostatné o nasi spolupraci nejlépe hovori samy vysledky — po dvouleté spolupraci s DEVELORem se nase firma umistila na prvnim misté v kvalité obsluhy personalu a prodejnich =

dovednostech — studie nezavislé spolecnosti (Incoma Research a GfK Praha) ukazala, ze jsme kvalitou obsluhy prekonali vSechny renomované zahranicni spolecnosti."

Miroslav Martinec, generalni reditel RockPoint a.s.
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