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Program

= Zappos

= Tony Hsieh

= Sluzby zakaznikom

* Firemna kultara

= Skolenia a osobny rozvoj
= Zamer

= Stastie

Zappos?
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Zappos

= Zappos

— Internetovy predajca obuvi so sidlom v americkej Nevade, ktory za 10
rokov vyrastol z nuly na impozantnu 1 miliardu dolarov roCne.

— Vjuli 2009 kupil Zappos Amazon za 1,2 miliardy dolarov.

— Zappos sa pravidelne radi medzi najoblubenejSie pracoviska Spojenych
Statov. O firme sa hovori ako o naj ,sexi“ spolocnosti Severnej Ameriky.

— Do jej centraly v Las Vegas prudia davy zastupcov tradiCne riadenych
firiem, ktoré sa chcu dozvediet viac o firme, ktora zarobila miliardu
dolarov na stasti.
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Zappos

= Zappos

— Zappos je typickou ukazkou firmy naruby, ktora stavia na principoch
slobody a zameriava sa na Stastie svojich zamestnancov a zakaznikov.

— Jednou z klu€ovych hodnét Zapposu je otvorenost.

— Vo firme to vyzera ako v zabavnom parku.

— Sami zamestnanci mézu natocCit’ video o firme a zverejnit ho na
internete, alebo pisat na blogu o firme, mézete on-line sledovat porady
Zapposu.

— Okrem toho, ze Zappos ,predava stastie”, tak napriklad plati
zamestnancom za to, ze odidu.
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Zappos

= Tri kPuCové oblasti, ktoré su ich konkurencnou vyhodou a do
ktorych investovali svoj €as, zdroje a financie:
— B - Brand - Sluzby zakaznikom
— C - Culture - Firemna kultura
— P - Pipeline - Skolenia a osobny rozvoj
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Tony Hsieh

= CEO Zapposu
= Vychova

= Podnikanie

= Vzdelanie

= Zamestnanie
* LinkExchange
= Priatel'stvo

= Stastie

= Peniaze

= Poker

= Priatel'stvo

= FusSovanie

= Prepojenie

= Vizia

= Vztahy

= Zapal
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Tony Hsieh

= CEO Zapposu

Potomok tchajwanskych emigrantov do Spojenych Statov.

V rokoch 1996-1999 vybudoval firmu LinkExchange, ktoru v svojich 24
rokoch predal Microsoftu za 265 milion dolarov.

V roku 1999 nastupil do Zapposu, ktoremu pomohol vyrast do dnesnych
rozmerov. Zappos je do velkej miery jeho experimentalne laboratorium,
kde skusa principy slobody.

Dopyt po jeho vystupeniach zdaleka prevysuje jeho moznosti.

Rad experimentoval, Cital a podnikaniu sa venoval od detstva.

Napisal knihu o hladani cesty k spokojnosti v osobnom aj pracovnom
zivote, aby pomohol ludom vyhnut sa chybam, ktoré urobil on.

Chce, aby podnikatelia hfadali vlastnu cestu k uspechu.

R ) Tiny Hsid (E0.
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Tony Hsieh

= Vychova
— Akademické vysledky
— Kariéra
— Ovladanie hudobného nastroja
= Podnikanie
— Zizalia farma
— Peniaze po teleféne - v kabinete
— Vytvaral tricka
* Vzdelanie
— Harvard - objavil tajomstvo masovych zdrojov - crowd sourcing.
— Bol dobry Student, ale chcel pracu, kde by sa nenadrel.
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Tony Hsieh

= Zamestnanie

Po skoncCeni vysokej Skoly nastupil do firmy Oracle, kde testoval
aplikacie.

Nebavilo ho to.

Nevedel kam ho to zavedie, ale vedel, ze to bude lepSie, ako zit' v nude
a bez pocitu naplnenia.

Zacali robit aplikacie na webe, nemali ziadny plan.

Nechceli robit’ pre Oracle, nechceli robit webdizajn, nechceli hfadat
zakaznikov po telefone a nechceli sa nudit.

Cez vikend naprogramovali LinkExchange.
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Tony Hsieh

= LinkExchange

— Bola to stranka pre firmy, ktoré sa chceli zviditelnit' a chceli si umiestnit’
reklamu na webe.

— Poslali maily a prihlasilo sa im vela firiem. Na maily odpovedali ihned.

— Bawvilo ich to, pracovali 24 hodin denne.

— Chceli ich kupit za 20 miliébnov, ale nepredali sa.

— Clenom spravnej rady sa stal Michael Moritz zo Sequoia Capital -
investiCna spoloCnost.

— Investoval 3 milidny dolarov a 20% podiel vo firme.

Link Exchange
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Tony Hsieh

= LinkExchange

— Rychlo rastli, ale zanedbali firemnu kulturu.

— Mali asi 100 zamestnancov a zrazu zistil, ze uz tam nechce byt.

— Mal dobré vztahy so spoloCnostami Yahoo, Netscape a Microsoft.

— Nakoniec predali firmu Microsoftu za 265 milionov dolarov.

— Zaviazali sa, ze budu vo firme eSte rok, inak by priSiel o 25 milidbnov
dolarowv.

— Predaj firmy bola pre neho lekcia o ludskom spravani a charakteroch.

— Po predaji sa im ulavilo a mali tam vydrzat 18 mesiacov bez inspiracie
a motivacie.

’r..'\ Link
.&"_/ EXCHANGE

S
TRAVEL WEBS
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Tony Hsieh

= Priatel'stvo

— Vyhral sazku, Ze bude milionar a tak zaplatil 15 kamaratom vylet lodou
na Bahamy.

— Pri bare si kladol otazky, Co bude dalej, Co je to Uspech a Co je stastie.
— Penazi mal dost.
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Tony Hsieh

= Stastie
— Uvedomil si, ze stastny je vtedy, ked moze nieco budovat, zapajat
tvorivost’ a vynaliezavost.
— Bol stastny, ked sa mohol rozpravat s kamaratom celu noc.
— Stastie je otazkou uzivania si Zivota.
— Je stastny, ked je naozaj pre nieCo zapaleny.
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Tony Hsieh

= Peniaze

— Nechcel uz minat Cas na zarabanie penazi.

— Vralil MS 25 miliénov a odiSiel prec.

— Rozhodol sa prestat sa nahanat za peniazmi a ist za tym, pre Co bol
zapaleny. Bol to délezity milnik v jeho zZivote.

— Kupil byt.

— Urobil stranku na predaj topanok a potreboval uz iba tie topanky
o ktorych niC nevedel. S kamaratmi zalozili Zappos.

— Zacali spolupracovat' s UPS a doteraz s nimi spolupracuju a inu firmu
nepotrebuju. Verili v ich firmu a stale su ich skvely partner.

— Stale hladal nie€o, ¢o by bolo zabavné a narocné.
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Tony Hsieh

= Poker

— Zacal hrat poker a vSimol si podobnost’ pravidiel v pokri a pri podnikani:
vyhodnocovanie prilezitosti na trhu, marketing a branding, financie,
stratégia, naustale ucCenie, kultura.

— Najvacsie poucenie - sustredenie na dlhodoby plan.

— Zistil, ze hra zaCina eSte skoér, ako si sadnete k stolu.

— Najdolezitejsim rozhodnutim je vyber stola.

— V biznise je najdoblezitejSie rozhodnutie v akej oblasti budete podnikat.

— Poker bol pre neho prostriedkom pre stretnutia s kamaratmi, stretavanie
zaujimavych ludi a budovanie novych vztahov.

— Potom ho poker prestal bavit.

— Prinutil sa zamysliet sa nad tym, Co od zZivote chce, lebo zistil, ze prejst
od jedného stola k drunému vyzaduje energiu na prekonanie

zotrvadnosti.

— Bol pripraveny prejst k inému stolu.
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Tony Hsieh

* Fusovanie
— Zacal investovat do firiem a zaoberal sa Spekulaciami na burze.
— Zistil, Ze to nie je jeho ciel zarabat' viac penazi.
— Zistil, ze ho to neuspokojuje.
— Chybal mu pocit, Ze nieCo tvori.
— Chcel si ngjst nieCo, Comu by sa venoval.
— ZaSiel do Zapposu, ktorému sa darilo.
— Ludia v Zappose boli zapaleni pre svoju pracu, robili pokroky.
— Zalozili inkubator pre internetoveé spolocnosti a prenajimali im
kancelarske priestory.
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Tony Hsieh

= Priatel'stvo

Mal vela kamaratov a miloval Red Bull.

Usporiadal velku narodeninovu party pre kamaratov (26).

Vytvorili a rozvijali svoj kmen, pricom spolocnym miestom bol jeho byt
810 - 400 m2.

Miera prepojenia, mnozstvo a hibka vztahov sa stali déleZitou stéastou
jeho pocitu stastia a bol kmenu za ten pocit vdacny.

Party planoval celé mesiace a chcel ho dat kmenu ako darcek.
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Tony Hsieh

= Prepojenie

Po predaji LinkExchangu zil podla filozofie, Ze zazitky su ddlezitejSie ako
hmotné veci.

Chodil na rave party, kde sa hralo techno a house.

To, Co zazil, navzdy zmenilo jeho pohlad na rave.

Vyvolalo to v nom hlboku emocionalnu odozvu a nevedel to ani
pomenovat, Co citil.

Mal pocit uzasu z ktorého uplne onemel.

Zaplavil ho pocit duchovna, hoci bol racionalny typ.

Bol to pocit hibokého prepojenia so vsSetkymi ostatnymi v sale a v zvysku
vesmiru.
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Tony Hsieh

= Prepojenie

Nikto tam nikoho nesudil, kazdy si kazdého vazil, vSetci mali rovnaky
zamer, vSetci vytvarali spoloCny zazitok.

Kombinacia fyzickej synchronizacie s inymi ludmi a pocitu, Ze je Clovek
sucCastou €o ho presahuje, vedie k intenzivnejSiemu vnimaniu Stastia.
Mal pocit zazitkoveho osvietenia, ktory prechadzal celym jeho telom.
Pochopil kuzlo techna.

Zazil kuzlo techna, prehliadol a preSiel premenou.

KonecCne po niekolkych rokoch porozumel kuzlu tejto muziky.

QVP

o@c
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Tony Hsieh

= Vizia

Heslo raverov: PLUR - mier, laska, jednota, reSpekt je mantra, podla
ktorej by sa mali fudia spravat na party aj v zivote.

Na rave party chcel poznat druhych ako ludi, nie ich zbalit.

Clovek by mal rad spoznavat novych fudi, bez ohfadu na to, ako
vyzeraju alebo z akého prostredia pochadzaju.

Kazdy kontakt s novym Clovekom je prilezitost ziskat novy pohlad.

V jadre sme vsetci iba [udia - vo svete, kde vladne biznis, politika

a spoloCnské postavenie je tazkeé to mat stale na pamati.

Nemal problém rozpravat sa s ludmi bez ohladu na to, kde boli, alebo
kto boli oni.
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Tony Hsieh

= Vztahy
— Radsej sa sustredim na to, aby som si budoval nejaké skutocné vztahy
a fudi poznaval ako osobnosti, bez ohladu na to, aké je ich postavenie
vo svete biznisu, pokial také vobec maju.
— Na kazdom cCloveku je nieCo zaujimave, len musite prist na to, Co to je.
— Lepsie je nadvazovat vztahy s ludmi mimo biznisu, pretoze poskytuju
nezvycCajny pohlad na rézne veci a tieto vztahy su skutocCne.
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Tony Hsieh

= Vztahy

— Ked sa vam podari najst sp6sob, ako sa naozaj zaujimat o Cloveka,
s ktorym sa zoznamujete preto, Zze s nim chcete byt priatelia, skoér ako
ze z neho budem sa znazit nieCo ziskat, vacsinou sa stane zvlastna
vec.

— Skor, alebo neskér sa prihodi nieCo, ¢o bude prospesné bud pre vas
osobny, alebo pracovny zivot.

— Tak 2-3 roky po tom, Co niekoho spoznate na osobnej urovni a budujete
si s nim osobny vztah, doCkate sa nejakeho pozitivneho prinosu.

— ObycCajne je to nieCo, €o by ste na zaciatku vztahu ani nepredpokladali.

’ - ,
N,
& ® W -
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Tony Hsieh

= Vztahy

Za vacsinou milnikov v Zappose bolo stastie.

Stali sa veci, ktoré boli vysledkom vztahov, na ktorych sme pracovali 2-3
roky predtym.

SnaZte sa zapracovat na mnoZstve a hibke priatelskych vztahov, kde je
pre vas odmenou to priatelstvo samé.

Cim pestrejsia je paleta vasich priatelov, tym je vaésia $anca, Ze z nich
neskor ziskate nejaky osobny, alebo pracovny prospech.

Nemozete vediet, aky prospech to bude, ale pokial je to priatelstvo
skutoCné, tak sa ten prospech dostavi tak po 2-3 rokoch.
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Tony Hsieh

= Vztahy
— Priatelstvom prezival pocit Stastia.
— Chcel vsak robit’ nie€o kreativne.
— Zappos sa prestahoval do budovy, kde mal byt.

— Kupil tam aj reStauraciu o ktoru sa starali jeho rodicia.

— Kmen kamaratov sa mu rozrastal, ale nemali ciel.
— Chcel vybudovat komunitu.
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Tony Hsieh

= Zapal

— To, Co je pre nas nove, nas najviac pritahuje.

— Peniaze sa rychlo rozkotulali.

— Chcel dokazat svetu, ze finanény uspech LinkExchangu nebol nahoda,
chcel to dokazat' este raz.

— Rozhodol sa podnikat na plny uvazok a preto nastupil do Zapposu
a chcel mu pomahat ho budovat.

— Objavil novy ciel pre svoj zapal.
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Sluzby zakaznikom

= RieSenie

= Viera

= Marketing

» Logistika

= Doprava

= Web stranka

= Telefonovanie
= Uver

= Rast trzieb

= |[as Vegas

Zappos

POWEREDbySERVICE™
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Sluzby zakaznikom

= RieSenie
— Dal&ie dva roky v Zappose boli pIné stresu.
— Presviedcali investorov o vstup do firmy, ale oni nemali zaujem.
— Prestahoval zamestnancov do svojho bytu.
— Do spoloCnosti daval svoje peniaze.
— V roku 2000 bol ich zaujem prezitie.
— VSetci prinasali obete, lebo verili, ze Zappos ma buducnost’ a potencial.
— Nevedomky sa Zappos stal jeho kmenom.
— Snazili sa minimalizovat' vydaje.
— Dondtilo ich to zlepsit sluzby zakaznikom.
— V roku 2003 sa rozhodli urobit' zo zakaznikov hlavny objekt ich zaujmu.
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Sluzby zakaznikom

= Viera
— Zacali mat topanky aj fyzicky na svojich skladoch.
— Urobili zoznam 7 bodov, o musia urobit, aby firmu zachranili.
— Nevedeli ako zoZenu dodavatelov a nevedeli ako to zaplatia.
— Ale verili si.
— 2 miliény dolarov chcel ziskat predajom vSetkého svojho majetku
a premenit’ ho na financie.
— Vsadil na Zappos vSetko ¢o mal.
— Veril v Zappos a veril Fredovi.
— VSetky svoje peniaze vlozil do Zapposu.
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Sluzby zakaznikom

= Marketing
— NajdélezitejSim motorom rastu boli stali zakaznici a ich odporucania
dalSim zakaznikom.
— Peniaze na reklamu vrazili do sluzieb zakaznikom a ich zazitku
z nakupovania.
— lIch zakaznici sa uz postarali o ich marketing.
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Sluzby zakaznikom

* Logistika
— Uzavreli zmluvu s firmou elLogistics a zacCali premiesthovat tovar do
skladu v Kentucky.
— Spolupraca nebola dobra.
— Stabilizovali sklad.
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Sluzby zakaznikom

= Doprava
— Doprava zdarma po celych USA pri doruceni aj vrateni.
— Naklady na dopravu nie su vysoké a beru ich ako naklady na marketing.
— Rocna lehota na vratenie tovaru.
— NajlepSim zakaznikom dodavaju zdarma tovar letecky do jedného dna.
— Najlepsi zazitok pre zakaznika znamena dodat’ mu tovar Co

najrychlejSie.

— Znamena to, mat vyborny sklad a logistiku.
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Sluzby zakaznikom

= Web stranka

— Co uvidi zakaznik ako prvé, ked pride na stranku.
— Na strankach maju Cislo na bezplatnu zakaznicku linku, lebo chcu
naozaj hovorit' so zakaznikom.
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Sluzby zakaznikom

= Telefonovanie

— Kontaktneé centrum je v prevadzke 24 hodin denne.

— Telefon pokladaju za jeden z najlepSich brandingovych nastrojov.

— So zakaznikom sa rozpravaju 5-10 minut.

— DIhodoba hodnota zakaznika narasta pri spravnej interakcii.

— Kazdu interakciu so zakaznikom chapu ako prilezitost, nie ako vydaj,
ktory treba minimalizovat.

— DiZku hovorov nemeraju a nesnazia sa o to, aby zakaznik vela nakupil
a drahsi produkt.

— Zameriavaju sa na zaujem o zakaznika a zlepSenie vzajomnej dovery.

— Na zakaznikov sa zameriavaju vtedy, ked uz nakupili a zaplatili.

v
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Sluzby zakaznikom

= Telefonovanie

Nepouzivaju scenare, ale zdravy rozum a chcu, aby operatori urobil viac
ako je v ich popise prace.

Chcu, aby si operatori vytvorili so zakaznikom emocionalne puto, a aby
z nich prehovorila osobnost.

Zakaznika nasmeruju na konkurenciu, ak také topanky nemaju.

Sice stratia jednu objednavku, ale snazia sa vybudovat si dihodoby
vztah s kazdym zakaznikom.

Telefonaty tvoria iba 5% trzieb, ale vyuzivaju to ako prilezitost zanechat
dobry dojem.

Nie kazdy telefonat konCi objednavkou.
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Sluzby zakaznikom

= Uver
— Problemy s peniazmi sa vyriesSili tym, ze ziskali uver od banky.
— Zappos bol zachraneny.
= Rast trzieb
— 1999: ni¢
— 2000: 1,6 miliéna dolarov
— 2001: 8,6 milidbna dolarov
— 2002: 32 miliona dolarov
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Sluzby zakaznikom

= Las Vegas

— V San Francisku sa im nedarilo najst’ [udi, ktori by chceli pracovat
v oddelni starostlivosti o zakaznikov.

— Bolo to dané vysokymi zivotnymi nakladmi a kulturou.

— Koncom roku sa zacali obzerat po inych moznostiach pre rozsSirenie
kontaktného centra.

— Zistili, ze nikdy sa nemaju pouzivat subdodavatelia pre kluCové useky
svojich sluzieb - zlé skusenosti s eLogistics.

— Chceli sa prestahovat do Las Vegas.

— Stahovanie oznamili na porade asi 90 zamestnancom.

— 70 zamestnancov sa rozhodlo ist' s nimi.
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Firemna kultura

= Kniha

* Kultura

* Budovanie kultury

= Hodnoty

» Vzt'ahy s dodavatelmi
= Vyjednavanie

= Uspech
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Firemna kultura

= Kniha

Napadlo ich, ze by bolo dobré urobit brozurku pre novych
zamestnancov.

Kazdy zamestnanec mohol napisat, ako vidi on kulturu vo firme.
Zrodil sa tak napad napisat knizku o kulture v Zappose.

V knihe kultura nejde o knihu, ale o kulturu.

Tvorili ju zamestnanci, ktori odpovedali na otazku: Co pre vas znamena
firemna kultura Zapposu?

NeskoOr tam pisali aj dodavatelia, partneri a zakaznici.

Dnes je kniha urCena vsetkym, ktorych zaujima kultura Zapposu.
Rozdavaju ju uchadzacom o pracu, dodavatefom a zakaznikom.
Dozvedeli sa tak aj zlé veci: rychlost zmien, komunikacia a to bolo
impulzom pre zlepSenie.
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Firemna kultura

* Kultura

— Kultura je pre nich prioritou Cislo 1.

— Vydavaju mesacnik pre zamestnancov: Otazky o vSetkom.

— Zamestnanci sa pytaju a oni odpovedaju.

— Sirokej verejnosti ponukaju exkurziu (1h) v ich hlavnom sidle v Las
Vegas.

— Otvaraju sa verejnosti.

— Kazdy den je iny a vesely.

— Maju den plesatych, kedy sa strihaju.

— Robia pravidelné ankety, kde zistuju uroven kultury.

— Buduju brand zalozeny na sluzbach zakaznikom a najlepsi zazitok
Z nakupovania.

— Brand sa Siri cez blogy a twiter.

— Najlepsim prostriedkom na vybudovanie brandu je kultura.

— VasSa kultura je vas brand.
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Firemna kultura

= Budovanie kultury

— Prijimanie zamestnancov:
« Maju dve sady pohovorov - technicku a Ci zapadne do kultury.
» Neprijimaju iba schopnych, ale aj dobrych.

— Skolenia:
* 4 tyzdne - historia firmy, vyznam sluzieb pre zakaznikov, dlhodoba

vizia spolocCnosti, filozofia firemnej kultury.

« 2 tyzdne sedenie pri telefone a prijimanie hovorov od zakaznikov.
« Po 2 tyzdnoch, ked chce uchadzacC odist, dostane 2.000 dolarov.
« Ponuka plati az do konca 4 tyzdna Skoleni.

— Transparentnost’
« Ked pridu reportéri, mézu sa porozpravat' s kym chcu.

— Kultura Zapposu je oficialne zadefinovana v 10 hodnotach.
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Hodnoty

= Nadchnite zakaznikov kvalitou sluzieb.
— Cokolvek ¢o v Zappose robime, robime s nad$enim a pre nadenie.
— Nech to bude Cokolvek, musi to mat' emocionalny dopad na toho
druhého.
— OcCakavaju, ze za pracou kazdého zamestnanca bude nadSenie.
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Hodnoty

* Prijimajte a podporujte zmeny.

Neustale zmeny su sucastou rastu firmy.

VSetci sa ucCia 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 nemoze 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 zlepsSenie.
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Hodnoty

= Vytvarajte zabavné a vystredné veci.
— Cenia si zabavu a trochu vystrednosti.
— Tym sa lisia od inych firiem.
— Nechcu byt formalnou a nudnou firmou.
— Chcu sa smiat’ sami sebe.
— Hladaju v kazdodennej praci zabavu a humor.
— Zappos chce, aby fudia boli sami sebou.
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Hodnoty

= Budte podnikavi, kreativni a otvoreni.
— V Zappose chcu, aby sa [udia nebali riskovat a robit' chyby, pretoze
pokial fudia nerobia chyby, znamena to, ze dostatoCne neriskuju.
— Ked je niekto v praci vyhorety, nudi sa, nie je to spésobené pracou
samotnou, ale pracovnym prostredim a predpismi, ktorymi sa musi
riadit.
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Hodnoty

= Snazte sa rast’ a vzdelavat'.

V Zappose veria, ze pre zamestnancov je dolezité, aby rastli a rozvijali
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 vetci ostatni.

Preto ich konkurencia nepredstihla.

Konkurencia robi tiez Co oni, ale tajomstvo je v detailoch.

Neexistuju ziadni experti na to, Co robia.

Pytaju sa, Ci su lepSim Clovekom dnes ako vCera.
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Hodnoty

= Budujte si otvorené a uprimné vzt'ahy prostrednictvom

komunikacie.

— HIboko veria v to, Zze z otvorenosti a uprimnosti vznikaju tie najlepsie
vztahy, pretoze vedu k dévere a lojalite.

— Klucovym prvkom vo vytvarani silnych vztahov je emocionalne
prepojenie.

— Vo vztahu je ddlezité vzdy konat poctivo, byt sucitny, priatelsky, lojalny,
robit' vzdy, Co je spravne a o vztahy sa starat.

— Najtazsie je ziskat si doveru, ale pokial sa vam to podari, mdzete potom
dosiahnut vela.

4" %0, D

@ »
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Hodnoty

= Budujte si otvorené a uprimné vzt'ahy prostrednictvom
komunikacie.

V kazdom vztahu je ddlezité pocCuvat a spravne komunikovat.

Nepocita sa to, Co hovorite alebo robite, ale to, ako sa s vdaka vam
[udia citia.

Aby mal niekto vo vztahu dobry pocit, musi vediet, ze tomu druhému na
nom naozaj zalezi, ako na osobnej, tak profesionalnej urovni.

V Zappose vitaju pestrost v tom, ako [udia rozmyslaju, aké maju nazory
a z akého su prostredia.

Pre rozvoj vztahov je nevyhnutné zaistit’ efektivnu, otvorenu a uprimnu
komunikaciu.

Komunikacia patri k najslabsSim ¢lankom fungovania organizacii.

DIVERST¥
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Hodnoty

» 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 priatelske, milé a vzruSujuce.

— Podporuju pestrost’ v napadoch, nazoroch a pohladoch.

— Ukolom manazéra je odstrafiovat prekazky a umoznit svojim
podriadenym uspiet.

— To znamena, Ze ten najlepsSi spdsob vedenia je vedenie sluzbou, kedy
lider sluzi svojim podriadenym.

— Su viac ako tim, su rodina.

— Staraju sa o seba navzajom, zalezi im na tych druhych, robia pre
druhého Co je v ich silach, pretoze si navzajom dbéveruju.

— SpoloCne pracuju, ale spoloCne sa aj zabavaju.

D

off

v
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Hodnoty

= Urobte mnoho z mala.
— Zaistenie chodu Zapposu beru vazne a so sustredenim.
— Veria v tvrdu pracu a snahu dotiahnut veci do uspesného konca.
— Veria v dokonaly pracovny vykon a uvedomuju si, Ze priestor pre
zlepsenie je tu vzdy.
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Hodnoty

= Budte zapaleni a odhodlani.

— Zapal je to, Co zenie Zappos dopredu.

— Cenia si zapal, odhodlanie, vytrvalost a pocit naliehavosti.

— Zapal a odhodlanost’ su nakazlive.

— Su vynaliezavi, pretoze veria v to, €o robia a kam smeruju.

— Uspech sa nedostavil okamZite, ale ich zapal a odhodlanie dosiahnut ich
plan do konca bol pésobivy.

— Stadi si urobit’ plan, drzat sa ho az do konca a ¢lovek méze mat’
dokonale pod kontrolou svoju buducnost a svoj zivot.
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Hodnoty

= Budte skromni.
— Su presvedcCeni, ze za kazdych okolnosti by mali reSpektovat’ ostatnych.
— Oslavuju uspechy, ale nie su arogantni, ani s ostatnym nezaobchadzaju
inac, 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.

o
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Hodnoty

= Hodnoty

— Podla tychto hodnét chcu hodnotit aj zamestnancov.

— Hodnoty sa nemenia.

— Su zakladom pre rozvoj a riadenie firmy.

— Zakladné hodnoty mo6zu vyuzit nielen v praci, ale aj v Zivote.

— Ked nerozliSujeme medzi pracou a zivotom, su tieto hodnoty identické.

— DoOlezité je, aby sa hodnoty stali prirodzenou sucastou slovnika
a sposobu uvazovania kazdého zamestnanca.

— M®OZu celu firmu synchronizovat a sluzit ako voditko pre zamestnancov
v ich vlasthnom rozhodovani.

— Davaju zmysel iba Zapposu, nedaju sa preberat a kopirovat.

— Su oficialnou definiciou firemnej kultury.

— Nezalezi na tom, ake su, 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.

®gs
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Kultura

Jednotlivca predurcuje jeho povaha.
Organizaciu predurcuje jej kultura.
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Vzt'ahy s dodavatelmi

= Vztahy s dodavatelmi
— Povazuju za jednu z kluCovych sucasti uspechu Zapposu.
— Vzdy vyhravaju ti, ktori sa spravaju k ostatnym slusne.
— Ak chcete uspiet musite si vytvorit' s dodavatelmi silné a pozitivne
vztahy.
— Vztahy s dodavatefmi v Zappose su zaloZené na spolupraci, kde obe
strany zdielaju rizika, ale aj odmeny.

& Hh

Vychodiskové pravidlo:
Zaobchadzajte s ostatnymi tak, ako by ste boli radi, aby oni
zaobchadzali s vami.
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Vzt'ahy s dodavatelmi

* Vyjednavanie
— Podobne vyjednavanie s dodavatelmi je zalozené na spolupraci.
— Namiesto toho, aby sme sa snazili zodrat' z nich kozu.
— Vyjednavanie nemusi byt pretahované.
— Ked su obe strany uprimné ohladne svojich pozicii a cielov, mali by byt
schopné najst schodnu cestu k dohode.
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Vzt'ahy s dodavatelmi

= Uspech

Bez zapalu a zapojenia dodavatelov by nedosiahli taky uspech.
Najdélezitejsie je, ze dodavatelov pokladaju za priatelov.

Radi sa stretavaju i mimo pracovného prostredia a zalezi im navzajom
na sebe.

ResSpektuju svoje vztahy, cenia si ich a jeden drunhému praju uspech.
Su to priatel'stva, ktoré boli a budu raz najcennejSou sucastou firmy.

/
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Skolenia a osobny rozvoj

= Narocné ciele

= Linka zamestnancov
= Knihy

= Skolenia
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Sluzby zakaznikom

= Narocné ciele
— Mimoriadne narocCny vystup na Kilimandzaro.
— Dosiahol vrchol.
— Preveril jeho fyzicku, psychicku a emocionalnu odolnost.
— Zalozil a viedol firmu.
— Napisal knihu.
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Skolenia a osobny rozvoj

» Linka zamestnancov
— V Zappose sa nesustreduju na jednotlivych zamestnancov, ale medzi
aktiva pocitaju Linku zamestnancov, ktora sa tiahne kazdym oddelenim
a tvoria ju ludia s réznym stupnom skusenosti a schopnosti - od
zakladnych zamestnancov, po manazment a vrcholové vedenie.
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Skolenia a osobny rozvoj

= Knihy
— Rozmyslal o tom, ako fudi motivovat k tomu, aby Ccitali knihy.
— Mali tabulu s knihami a ludia si odfajkovali, Co uz precitali.
— Pozyval ich na obed.
— Zriadili kniznicu, kde maju 100 titulov zadarmo k dispozicii.
— Niektoré su povinne, aby si fudia rozsirovali vzdelanie a osobne rastli.
— Firma ponuka aj kurzy, kde sa o knihach rozpravaju.
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Skolenia a osobny rozvoj

= Skolenia
— Ich vizia je prijimat takmer vSetkych ludi na zakladné pozicie a potom im
poskytnut’ Skolenia a vycvik, aby mohli v priebehu 5-7 rokov dosiahnut
niektoru vysoku poziciu.
— Vyvinuli Skolenia, ktoré su na mieru Sité pre Zappos:
* historia Zapposu
 kultura Zapposu
« komunikacia 1, 2, 3
 Kkniznica Zapposu
 teoria Stastia
» zlepSovanie vykonnosti
* verejné vystupovanie
« doruCovanie Stastia
» zvladanie stresu
* telefonovanie
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Skolenia a osobny rozvoj

Pokial sa snazime o dosiahnutie znalosti, kazdy den nieco
pridavame.
Pokial sa shazime o dosiahnutie osvietenia, kazdy den nieCo
uberame.
Lao-c.
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Zamer

= Public relations

= Vystupovanie naverejnosti
= Prejav

= Zappos insights

= Synchronizacia

= Amazon

» Schédza

= Halloweensky pripitok

Zapposé

s COM [ J
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Zamer

= Public relations
— Blogeri rozsirili o nich dobré spravy a média sa toho chytili.
— Pokial sa snazite, aby tovar, alebo sluzba ludi nadchli, tak sa média
o tom nakoniec dozvedia.
— Pokial mate skvely produkt, tak nemusite média kontaktovat.
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Zamer

= Vystupovanie naverejnosti
— Zacal robit prejavy na verejnosti.
— Naucil sa robit' prejavy, prezentacie.
— Zistil, Zze ludi zaujimaju historky a zapal, preto zacal robit' prezentacie od
srdca a zabavat sa na tom a dostal sa do stavu flow - plynutie.
— Flow je pocit stastia, pri ktorom Clovek straca zabrany a pojem o Case
| svojom vlastnom ja.
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Zamer

* Prejav
— Bud zapaleny.
— Hovor osobné historky.
— Bud uprimny.
— Pokial by to tak nemalo byt, prezentaciu odmietne bez ohladu na
prilezitost, ktoru mal.
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Zamer

= Zappos insights

Na prezentacie chodili aj ini ludia z inych oddeleni, lebo bolo vela
poziadaviek na vystupenia.

Zamestnanci tam prezentovali svoje pribehy, vlastnym spésobom
a z vlastného pohladu.

Zoznamili sa s mnohymi organizatormi konferencii, zoznamili sa
s vyznamnymi fudmi - Dalajlama a autormi knih - Collins...

Pre Zappos to znamenalo zaciatok skvelych vztahov a obchodnych
prilezitosti.

Pri prejavoch uplatriiuju ich zakladné hodnoty.

Nerobia si reklamu, ale hovoria o tom, ako to vo firme chodi, aby
pomohli inym v ich snahe o rozvoj a vzdelavanie.

K
U
OPP RTULITY
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Zamer

= Zappos insights
— Buduju si otvorené a uprimné vztahy prostrednictvom komunikacie.
— Zacali menit aj iné firmy a zivoty ostatnych fudi.
— Uvedomili si, Ze mézu menit’ aj iné firmy.
— Ludia im volali a dakovali.
— Nie je to iba tedria, ale spdsob, ako skibit' zisk, zapal a zamer.
— Zriadili sluzbu Zappos Insights Live, Co je dvojdnovy zazitkovy seminar.
— Velky zaujem je o to, ako posilnit firemnu kulturu a zaviest' vlastné
hodnoty.
— Pomahaju tym menit’ svet.

™

LD

insights
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Zamer

= Synchronizacia

Znalosti zdielaju a nenechavaju si ich pre seba.

V roku 2009 sa dostali medzi 100 firiem, pre ktoré by ste chceli pracovat
- Fortune.

Boli v patovej situacii so spravnou radou, ktora im nechcela schvalovat
nove aktivity a zaujimali ju iba peniaze.

Firmu chceli budovat do buducnosti.

Pracu nerobili pre peniaze.

Silna kultura a zakladné hodnoty, ktorymi sa firma naozaj riadi, su
délezité preto, lebo zamestnancov synchronizuju.

Ddlezita je vSak aj synchronizacia akcionarov a spravnej rady.

Nechceli firmu predat.

Zappos bol pre nich povolanie.

Firma pre nich znamenala vela po emocionalnej stranke.

A tak chceli vykupit spravnu radu.

&<
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Zamer

= Amazon
— Vykupenie by stalo asi 200 mil. dolarov.
— Zacali hfadat potencionalnych investorov.
— Jednali aj s Jeffom Bezosom z Amozonu.
— Akviziciu brali ako sobas, nie ako preda;j.
— Chceli si zachovat kulturu a prist k obrovskym zdrojom Amazonu.
— Amazon ich chcel iba odkupit, to sa im ale nepacilo.
— Chceli mat’ pocit, ze firmu vlastnia a Ze ju mézu rozvijat.
— Chceli urobit iba vymenu akcii.
— Pri vyjednavani sa spoznavali a narastala medzi nimi dovera a reSpekt.
— Celu vec pred zamestnancami tajili - to bolo tazké, ale vyzadovala to
legislativa, lebo Amazon bol verejne obchodovatelna firma.
— Akvizicia bola naplanovana na 22. jula 2009.

amazoncom
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Zamer

= Schoédza

Museli to komunikovat zamestnancom a médiam.
Zamestnancom poslali mail a urobili schédzu, kde im to oznamili
a odpovedali na vSetky otazky.

Zamestnanci boli najprv v Soku, ale potom sa tesili, aké to ma pre
Zappos vyhody a zmenu prijali.

Na schodzu prislo 700 tlieskajucich a jasajucich ludi.

Bolo tam citit nadSenie.

Sala bola nabita energiu, emociami a Stastim.

Energia v miestnosti bola neuveritelna.

Hodinu preberali mail a potom odpovedali na otazky.

Svatba s Amozonom nam umozni dosiahnut nasu viziu o dorucCenie
Stastia celému svetu este rychlejsSie.

Zamestnanci dostali knihy a prémie.

Zappos prerastol svoje zameranie na zisk a zapal.

Znamenalo to zacCiatok cesty zmenit svet. = 32
Nasli svoju cestu, ako dorucit' Stastie.
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Zamer

= Halloweensky pripitok

— Zmluva s Amazonom vstupila do platnosti 31.10.20009.
— Celkova hodnota transakcie bola 1,2 miliardy dolarov.
— Skibili tym umenie a vedu, osobny pristup a technologie.

— Pripili si vodkou Grey Goosa.

amazoncom
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Na vasej minulosti nezalezi.
Vasa buducnost’ je Cisty list.

Autor neznamy.
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b 4

Stastie

= Stastie

= Koncepcia st’astia 1
= Koncepcia st'astia 2
= Koncepcia st’astia 3
= Zisk, zapal, zamer

= Zivotny Styl
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Stastie

= Co je mojim zivotnym ciefom?
— Preco? Preco? Pre€o?
— Lebo koneCnym vysledkom bude vacsi pocit stastia.
= VsSetci kraGame po svojej individualnej ceste za st'astim.

WHAT IS ‘I'DUR GDAL IN LIFE?

Grow Geta Great Bovfriend /
Girlfriend

wm"? wrry?
Retire Early Make Money Sl
Mate
Spend Tme Run A

[ HAPPINESS ]
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Stastie

= V roku 2009 rozsirili svoju viziu a zamer na jednoduchy vyrok:
V Zappose nam ide o doruéenie st’astia svetu.

v W

— 2003 - sluzby zakaznikom

— 2005 - firemna kultura a zakladné hodnoty
— 2007 - osobné emocionalne puto

— 2009 - dorucCenie Stastia

Delivering
Happmess @a ]
Zappos? y
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Stastie

» Znalosti o teorii st'astia vyuzili pri riadeni firmy. @
— Dokonca maju na to kurz.
— Ludia ziju v domienke ze:
* Ked budem mat ... budem Stastny.
« Ked sa mi podari dosiahnut .... budem stastny.
= Vyskum
— Vyskum ukazuje, ze ked to dosiahneme, stastie vyprcha.
— Z toho vyplyva, ze naplnenie cielov dlhodoby pocit Stastia neprinasa.
— Treba sa oboznamit' s poznatkami o stasti, aby sme vedeli, Ci to, Co sme
dosiahli, nam sp6sobilo pocit o ktory nam ide.
— Vyskum v oblasti tedrie Stastia ukazuje, ze:
» Niektoré veci nas mézu urobit’ Stastnymi, napriek tomu, ze si
nemusime byt vedomi toho, ze by to tak malo byt.
» Niektoré veci, o ktorych si myslime, Ze nas urobia StastnejSimi, to
z dlhodobého pohladu nedokazu.
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b 4

Stastie

= Koncepcia st’astia 1 X
— Pocit kontroly ﬁ\'
» Prepojenie vzdelavania a platu.
— Pocit pokroku
« Povysovanie pomaly, ked absolvuju vzdelanie, ziskaju osvedcCenie
a zvysia im plat, maju pocit pokroku.
— Pocit prepojenia
- Poget a hibka vztahov.
« Anagazovani zamestnanci su produktivnejsi.
« Angazovanost suvisi s poCtom dobrych priatefov, ktoré Clovek ma.
» Pocit stastia primarne vychadza zo vztahov medzi ludmi, nie
zvnutra Cloveka.
« Preto kladu velky déraz na firemnu kulturu.
— Vizia, zmysel
» Pocit, zZe ste suCastou nieCoho, Co vas presahuje.
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Stastie

= Koncepcia st’astia 2 )
— Myslowova pyramida potrieb &@
Sgbare
izac

/Uznanie\ * Motivatory

Socialne istoty

Bezpeclnost

o Zakladné

Fyziologické potreby ootreby
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b 4

Stastie

= Koncepcia st’astia 3
— Radost
» Je podnecovana stimulmi - spevaci, nevydrzi vSak dlho.
— Zapal
« Plynutie, kedy sa skibi $pi¢kova vykonnost so $pickovou
angazovanostou a Clovek prestava vnimat Cas.
« Trva diho.
— VysSi zamer
« Zakladom je pocit, ze Clovek je sucCastou nieCoho, Co ho presahuje
a ma vyznam.
« Trva najdlhSie.

%

Doporucené poradie ide odzadu: zamer, zapal a radost.
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b 4

Stastie

= Na st’asti Tony tvrdo pracoval, neprislo samé.
* Pocit st’astia sa u neho vyvijal takto:
= Zisk
— Bol stastny, ked sa mohol rozpravat s kamaratom celu noc.
— Stastie bolo pre neho otazkou uzivania si Zivota.
= Zapal
— Uvedomil si, ze stastny je vtedy, ked mbze nieCo budovat, zapajat
tvorivost’ a vynaliezavost.
— Bol stastny, ked bol pre nieCo naozaj zapaleny.
= Zamer
— V roku 2009 rozsirili svoju viziu a zamer na jednoduchy vyrok:
V Zappose nam ide o dorucenie Stastia svetu.

—
\
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b 4

Stastie

» Vybudovali firmu, ktora spojila zisk, zapal a zamer.
= Vytvorili zivotny sStyl, ktory mal priniest’ st'astie vSetkym:
— zamestnancom
— manazmentu
— zakaznikom
— dodavatelom
— akcionarom
— celému svetu

33

Knihou chcel prispiet’ k hnutiu za st’astie a pomoct’ urobit’ svet
lepsim.
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Kniha

= Tony Hsieh
— Stésti doruéeno
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Dakujem za pozornost’

RNDr. Marta KrajcCiova

konzultantka Business Process Management
e-mail: maill@krajciova.sk
mobil: +421 911 556 331

web: www.krajciova.sk
blog: martakrajciova.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martasloboda.blogspot.com
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