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ABSTRAKT

MICHALICOVA, Miroslava: Benchmarking v marketingovej ~ cinnosti ~ firmy. —

Ekonomickd univerzita v Bratislave.

Obchodna fakulta; Katedra marketingu. — Vedlca zavereCnej prace: prof. Ing. Eva

Hanuldkova, PhD. — Bratislava: OF EU, 2023, 70s.

Predkladana diplomova praca sa zaoberd spracovanim néavrhov pre skimané
benchmarkingové objekty, ktorymi st predajina Kraj v ndkupnom centre Aupark, predajia
Lidl v nakupnom centre Mlynské Nivy a predajna Billa v ndkupnom centre Central. Praca
je rozdelena na teoreticki a prakticku cast. Teoreticka Cast' zahiha 1 kapitolu a6
podkapitol. Prakticka cast’ je zlozena z 3 kapitol a5 podkapitol. V teoretickej Casti je
spracovana problematika metédy benchmarking, jeho proces a benchmarking
v marketingovych ¢innostiach firmy. Druha kapitola je uz stcastou praktickej Casti a
zahffia ciel’ prace, metodiku prace a metody skumania. Dalsiu kapitolu tvoria vysledky
prace a poslednu kapitolu tvori diskusia. V diplomovej praci sa nachddza 5 tabuliek, 6
obrazkov, 3 grafy a2 prilohy. Hlavnym cielom tejto zdverecnej prace je na zaklade
benchmarkingového procesu, zamerané¢ho na zékaznika spracovat odporuania pre
predajne Kraj, Lidl aBilla, ktoré sa nachadzaju v nakupnych centrach v Bratislave.
Kvalitativny prieskum sa realizoval formou rozhovoru, ktorého sa zcastnili zakaznici

skimanych predajni.

KIacové slova:

Benchmarking, fazy benchmarkingu, benchmarking v marketingovej ¢innosti, predajia

Kraj, predajiia Lidl, predajiia Billa



ABSTRACT

MICHALICOVA, Miroslava: Benchmarking in marketing activities of the firm. -

University of Economics in Bratislava.

Faculty of Commerce; Department of Marketing. - Thesis supervisor: prof. Ing. Eva
Hanulakova, PhD. — Bratislava: OF EU, 2023, 70s.

The thesis deals with the development of proposals for the benchmarking objects
under study, which are the Kraj store in the Aupark shopping centre, the Lidl store in the
Mlynské Nivy shopping centre and the Billa store in the Central shopping centre. The
thesis is divided into theoretical and practical parts. The theoretical part includes 1 chapter
and 6 subchapters. The practical part consists of 3 chapters and 5 subchapters. The
theoretical part deals with the benchmarking method, its process and benchmarking in the
marketing activities of the company. The second chapter is already part of the practical part
that includes the aim of the work, the methodology of the work and the methods of
investigation. The next chapter consists of the results of the thesis and the last chapter
consists of the discussion. In the thesis there are 5 tables, 6 figures, 3 graphs and 2
appendices. The main objective of this thesis is to develop recommendations for Kraj, Lidl
and Billa stores located in shopping centres in Bratislava based on a customer-oriented
benchmarking process. The qualitative research was carried out in the form of an

interview, which was attended by the customers of the studied stores.

Key words:

Benchmarking, phases of benchmarking, benchmarking in marketing activities, Kraj store,

Lidl store, Billa store
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Uvod

Kazda spolocnost’ sa pri raste na trhu alebo pri vstupovani na nové trhy musi
oboznamit’ s dolezitymi faktormi, ktoré musi reSpektovat. Jednym zo sposobov, ako sa
zlepSit' vo svojej Cinnosti je porovnanie sa s konkurenciou. Tento spdsob dokaze
spolo¢nosti poukazat’ na jej slabé miesta, ale tiez vyzdvihnit’ jej prileZitosti a silné stranky.
Takéato metoda, nazyvana benchmarking poskytuje podniku moznosti, s ktorymi je
potrebné pracovat pri zvySovani kvality svojich vyrobkov alebo sluzieb, ale tiez pri

zvysSovani celkovych ziskov.

Benchmarking méze pomdct’ spolo¢nostiam zvysit’ konkurencieschopnost’ tym, Ze
identifikuju a implementuju najlepSie postupy a stratégie, ktoré pouzivaju ich konkurenti.
Porovnavanie vykonu v rdznych oblastiach, ako st napriklad procesy vyroby,
marketingové kampane, alebo obchodné stratégie, mézu pomdct’ spolocnostiam zistit’, o
robia ich konkurenti lepSie a ako by mohli svoje vlastné postupy zlepsit’ alebo prispdsobit’.
Preto ak chce spolo¢nost’ dosiahnut’ urcité ciele, tento proces moze byt vel'mi uzito€nym
nastrojom pri zvySovani konkurencieschopnosti spolo¢nosti tym, Zze pomaha identifikovat
najlepSie postupy a stratégie v odvetvi a umoziuje spolocnosti prispdsobit’ sa a vylepsit

svoje vlastné procesy.

Diplomova praca je rozdelend na teoreticku a prakticku Cast’. V teoretickej Casti je
spracovana problematika benchmarkingu pomocou slovenskych a zahraniénych autorov.
V prvej kapitole praktickej Casti je spracovany ciel prace, metodika prace asu
charakterizované¢ skiimané objekty. Cielom tejto diplomovej prace je na zaklade
benchmarkingového procesu zameraného na zakaznikov predajni Kraj, Billa a Lidl
v nakupnych centrach v Bratislave spracovat’ navrhy pre porovnavané predajne. V d’alSej
kapitole st zhodnotené vysledky kvalitativneho prieskumu, ktory bol realizovany formou
rozhovoru pre zédkaznikov danych predajni. V poslednej kapitole st navrhnuté odportacania

pre najlepsi vysledny benchmark, ale aj pre ostatné porovnavané predajne.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

Tradi¢né modely, pristupy a postupy prace v organizacii su na zostupe pri
dosahovani svojich moznosti. Spolo¢nosti nemajii schopnosti na pruzné reagovanie na
podmienky, ktoré sa rychlo a dynamicky menia. Nasledkom toho je vznik d’alSich rieSeni
pre organizacie, ktoré sleduji dosahovanie ich rozvoja v novom prostredi globalizacie
spoloc¢nosti. RieSenia sa prisposobujii zmenam na trhu a zaroven vytvaraju zavadzanie
aktualnych pristupov k préci, ¢o vyvolava reorganizaciu spolo¢nosti. Hlavné dovody, ktoré
st podmienené vyvolanymi zmenami na trhu s rast v pouzivani modernych prvkov
informacnych technologii, nahly vyskyt novych odborov a poznatkov, internacionalizécia a
globalizacia produkcie a podnikania, rychlo sa meniace sortimenty produktov a krach

firiem, nové podnikatel'ské prilezitosti, vynalezy, objavy (Bednarova, 2021).

1.1 Charakteristika benchmarkingu

Medzi rieSenia vysSie spomenutych zmien mozno zaradit model benchmarkingu,
ktory je charakterizovany z r6znych hladisk opisanych vo viacerych definiciach. Podl'a
Performics a kol. (2021) je benchmarking definovany ako proces porovnavania spolo¢nosti
s ostatnymi konkurentmi, pricom sa vyuZivaju viaceré metriky. Jeho cielom je zhodnotit’
vykon spolo¢nosti a porovnat ju s konkurenciou v rovnakom case. Hodnotené metriky nie
su dostatoCné, a preto je nutné zamerat’ sa aj na aktivity, ktoré sa skryvaji za samotnymi
metrikami. Tato metdda zobrazi dokonaly prehl'ad tykajici sa aktivit spolo¢nosti, ktoré sa
vyskytuji na rdznych urovitovych stupnioch a tiez poskytne informécie o konkurencii a jej
silnych a slabych strankach, ¢o pre spolo¢nost’ vytvori konkurencnu vyhodu.

Dalsie pristupy k definovaniu tohto pojmu st popisané Vv tabulke na nasledujucej
strane, kde kazdy autor pristupuje ku charakteristike benchmarkingu z iného uhla pohl'adu,

a preto je naro¢na ucelend jednotnd charakteristika.
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Tabul’ka 1 Definicie benchmarkingu

Definicia Autori

Benchmarking je proces, pri ktorom spolo¢nosti meraju svoju
vykonnost’ s najlep§imi spolo¢nostami z rovnakej oblasti a urCuje ako | Jaideep et al.,
tato konkurencia dosiahla svoju uroven vykonnosti, pricom vyuziva 2006

informécie, aby zlepsila svoju vlastna vykonnost’.

Benchmarking nie je len technika alebo nastroj, ale je to vel'mi silny

koncept a prostriedok zmeny. Jeho vplyv je vacsi na modifikaciu

spravania a vyvoj novych spdsobov manazovania podniku a vplyva viac Zair, 1996
na disciplinu zaoberajlicu sa rozhodovanim pri procesoch a zamerani sa
na zékaznika.
Tedria benchmarkingu je zalozena na porovndvani vykonnosti, zmenach
v riadiacom procese a charakterizovani medzier. Pravidlom tohto
Kozak, 2004

procesu je identifikovat’ vykonnostné medzery na produkciu a spotrebu a

nasledovne vyvinit metody, ktoré ich odstrania.

Zdroj: Viastné spracovanie podla zdrojov: (Jaideep et al., 2006), (Zairi, 1996), (Kozak, 2004)

Z uvedenych definicii vyplyva, Ze benchmarkingovy proces nie je vhodny len na
zlepsenie vykonnosti vlastnej spolocnosti, ale tieZz prispieva k zlepSeniu vztahov so
zakaznikmi. To, ako najvécsia konkurencia riesi vztahy so zakaznikmi, a ako vystupuje na
trhu, kde sa rychlo menia podmienky, umoziuje organizacii realizovat’ nové myslienky pri
kazdodennom chode a motivuje vlastnych pracovnikov k zlepSeniu ich vykonu.

Ked'Ze je benchmarking mnohostranny proces, spolocnosti ho musia pouZzivat’ s
urcitou opatrnostou. Moze byt pre spolocnost’ vzdelavacim prostriedkom, ale tiez vytvara
pre spolo¢nost’ vacSiu otvorenost’ a spolupracu s nepriamou konkurenciou (Moriarty et
Smallman, 2009). Pre organizacie je dblezité, aby sa zamerali na vSetko, ¢o ovplyviiuje ich
vykonnost’. Tento nastroj sluZi aj na podporu organizécie pri identifikécii procesov, ktoré
je nutné modifikovat’, aby boli schopné dosiahnut’ uréené strategické ciele a zamery
(Hacker a Kleiner, 2000). Ak sa spolo¢nost’ rozhodla nieCo zmenit’, najlepsi spdsob je, aby
sa poucila od iného podniku, ktory uz ma v danej oblasti skusenosti. Ide o proces

prisposobenia sa podniku, pri ktorom sa zlepSuje jeho vykonnost' skisenostami a
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zdielanim napadov, priCom sa nejednd o kopirovanie, ale o ucenie sa od konkurencie

(Progranova, 2011).

Zo vseobecnych definicii benchmarkingu mozno pristipit’ k jeho metode, ktord sa
vyznaCuje  nasledovnymi  charakteristikami. ~ Odmietanie  existujucej  praktiky
prenasledovania cielov a kratkodobé zamerania sa na obchodné vysledky dava doraz na
potrebu schopnosti a robustnosti procesov zamerané na otazky ako, o, preco, kde a kedy.
Druhou charakteristikou je poskytovanie prilezitosti pre organizacie, aby sa zamerali
externe a vyuzili prileZitosti, a tak &elili potencidlnym hrozbam. Dal3ou je posiliiovanie
myslienky, Zze l'udia st aktivom a vytvara podporu inovacie a kreativity. Poslednym
najdolezitejSim bodom je, Ze neustale kladie doraz na zakaznika, v dosledku zamerania sa
na kritické procesy a prinosy pridanej hodnoty (Zairi, 1996).

Tym, Ze sa proces zameriava na zékaznika je benchmarking vel'mi G¢inny pri
zvySovani vykonnosti a konkurencieschopnosti. Jeho prinosom pre organiziciu je, Ze si
nastavi také ciele, ktoré zvySuju jej doveryhodnost’. Cielové veliCiny v tomto procese sa
ziskavaji porovnavanim procesov s konkurentmi z rovnakého odvetvia. Medzi cielové
veli¢iny benchmarkingu patria ¢asové, objemové alebo financné ukazovatele a pri jeho
vykonéavani musi spolo¢nost’ dodrZat’ Styri zakladné kroky:

1. Detailne pochopit’ vlastny proces.

2. Analyzovat procesy konkurencie.

3. Porovnat’ vykonnost’ vlastného podniku a vykonnost’ porovnavanych podnikov.

4. Uskutocnit’ potrebné kroky, ktoré vyplnia medzery vykonu alebo jeho zlepSenie

(Papulova a kol., 2022).

Obrazok 1 4 zakladné kroky aplikacie benchmarkingu

Zdroj: Vlastné spracovanie podla: (Papulova a kol., 2022)

Postupnost’ krokov je pri benchmarkingu délezita preto, aby spolocnost’ poznala
svoju poziciu voci druhym subjektom. Dosiahne to tak, ze vyuzije svoje silné stranky na

posilnenie svojej pozicie, ale tiez vyuzije skusenosti od konkurencie a jej silnych stranok.
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Konkuren¢ny benchmarking sa vyuzival pri zlepSovani vyrobku. Neskor sa vSak ukazalo,
ze je vhodny na vyuzitie aj pri zlepSovani celkovych procesov, tento typ sa nazyva
procesny benchmarking. Ked’ze ho mozno aplikovat’ aj pri podnikatel'skych stratégiach,
vtedy ide o strategicky benchmarking a ak si do porovnania zahrnuté subjekty

prekradujice hranice, hovorime o globalnom benchmarkingu (Svecova, Veber, 2021).

1.2 Kategorie benchmarkingu

Skiimanym objektom benchmarkingu méze byt vsetko, ¢o chceme zlepsit,
napriklad produkt alebo sluzba, material, I'udské zdroje, proces a financie. Podla toho, na
¢o je benchmarking zamerany a na ktora Grovein sa aplikuje sa ¢leni na interny a externy

benchmarking.

1.2.1 Interny benchmarking

Interny benchmarking sa vyuziva najmd vo velkych organizécidch, pricom sa
vSetky pristupy a nastroje hl'adaji vo vnutri organizécie v konkrétnych ttvaroch, ktoré sa
na dané problémy Specializuji. V tomto pripade sa data ziskavaju vel'mi lahko od
partnerov a na druhej strane je inovacia tychto zmien determinovand a obmedzena
celoorganiza¢nou tirovitou riadenia (Svecova, Veber, 2021). Je vhodny v podnikoch, kde
sa v roznych Castiach realizujii podobné procesy a tiezZ podobné produkty. Takéto udaje je

vel'mi 'ahko ziskat’ (Paulova, 2018).

1.2.2 Externy benchmarking

Pri externom benchmarkingu sa porovndva vykonnost' vlastnej organizacie s
vykonnost'ou podniku konkurencie. Musi sa tu ratat’ s tym, ze konkuren¢ny podnik nebude
ochotny poskytnut dané tudaje. Udaje, ktoré st len verejne poskytnuté nie st uplne
postacujuce, a preto je najlepsSim rieSenim vymena vzajomnych sktisenosti medzi vlastnou
organizaciou a jej porovnavanymi podnikmi (Paulova, 2018). M4 vyuZitie najmi pre malé
a stredné firmy, v ktorych je vlastne jedinym moznym typom benchmarkingu. Jeho velkou
vyhodu je, Ze aj pri urCeni toho najvac¢sieho benchmarku sa organizacia pouci od tych
najlepSich. Je preto mozné vymedzit’ celu Skalu benchmarkingovych projektov, v zavislosti
od toho, ¢o si spoloc¢nost’ nastavila ako svoju slabu stranku, teda ako objekt buduceho

benchmarkingu (Nenadal a kol., 2011).
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Na zaklade toho, aky si spolo¢nost’ zvoli charakter objektu sa benchmarking ¢leni
na vykonovy, funkény a procesny. Na nasledujicom obrazku si znazornené tieto typy
benchmarkingu a mézeme vidiet, Ze kazdy z nich ma ur€itd spojitost s internym aj

externym benchmarkingom.

Obrazok 2 Typy benchmarkingu

BENCHMARKING
Procesny Funkcionalny Vykonovy

Externy

Zdroj: Benchmarking: Myty a skutecnost (Nenaddl a kol., 2011)

1.2.3 Procesny benchmarking

Procesny benchmarking je navrhnuty tak, aby pomohol oddeleniam ziskat’ presnejSie
pochopenie toho, ako sa procesy konkurentov porovnavaji s ich organizaciami. MozZe
organizacii pomdct’ optimalizovat’ efektivitu obchodnych procesov (newcityinsurance.com,
2021). Tento typ benchmarku charakterizuje proces, ktory zahfiia manazment a pracovné
pohovory, ako aj vyrobné merania, ktoré umozituju pridat’ hibku do pochopenia toho, ako
procesné problémy ovplyviluji Uroven vykonu v podniku. Zacina sa predstavenim
prehladu uloh benchmarkingu pri dosahovani globalnej konkurencieschopnosti. Potom sa
vedu hibkové rozhovory s top manazmentom, s oddelenim marketingu, logistiky, vyroby,
kvality a ludskych zdrojov v ramci podniku so zameranim na Specifické aspekty ich
jednotlivych funkcii, ako aj rieSenie akychkol'vek problémov, ktoré vysli najavo od prvého
kroku zberu udajov. Po rozhovoroch nasleduje vykonanie vizualneho hodnotenia podniku

a nasledna spdtna vézba s top manazmentom (Sitnikov, Vasilescu, 2008).

1.2.4 Funkcny benchmarking

Funk¢ény benchmarking sa zameriava na sledovanie funkcie, ktord je vel'mi

podobna s funkciou porovnavanych podnikov. Ak je vSak koncentracia na danu funkciu
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prili§ silnd, moZe spdsobit’ ohrozenie pre nadvézujiuce funkcie, ktoré sa v urcitom pripade
moézu odliSovat, patri tu strategickd koncepcia alebo organizacnd Struktura (Paulova,
2018). Funkény benchmarking patri do kategorie, ktora porovnava postupy a funkcie v
roznych odboroch, najlepSie je hladat’ najidedlnejSie vykony vSade, kde sa da. Volba
kategorie sa odvadza od toho, kde sa da ndjst’ najlepsi vzor. Jeho vyhodou je, Ze sa
orientuje na konkrétnu c¢innost alebo funkciu. Nevyhoda tohto benchmarkingu je, ze
neposkytuje uzitok pre vSetky oddelenia v organizacii (Karlof, Ostblom, 1993).
Organizacie buda pouzivat’ tento typ benchmarkingu pri porovnavani vysledkov v ro6znych
odvetviach a procesoch vyuzitim podobnosti funkénych kapacit. Funkény benchmarking
sluzi ako sposob poskytovania informacii o trendoch v odvetvi. Napriklad pravnicka firma
strednej velkosti by mohla porovnat’ prijimanie motivatnych odmien za svoje
zamestnanecké benefity s odmenami v blizkych fitness centrach. Alternativne by luxusny
hotel mohol porovnat' kvalitu svojich sluzieb zdkaznikom s kvalitou sluzieb leteckej
spoloc¢nosti. Tieto informacie st neocenitelné, pretoze pomahaji identifikovat

vykonnostné medzery a udrziavat’ stabilné zlepSovanie (newcityinsurance.com, 2021).

1.2.5 Vykonovy benchmarking

Vykonovy benchmarking zahffia zhromazd'ovanie a porovnavanie kvantitativnych
udajov, teda opatreni alebo klIicovych ukazovatelov vykonnosti. Na vykonanie tohto
procesu su potrebné Standardné miery alebo KPI a prostriedky na extrakciu, zber a analyzu
tychto udajov. Vysledkom vykonového benchmarkingu st udaje, ktoré informuju o
rozhodovani. Tato forma benchmarkingu je zvycajne prvym krokom, ktory organizécie
podniknu na identifikaciu vykonnostnych medzier (Harper, 2019). Cielom benchmarkingu
je porovnavat vykonnost spolocnosti navzdjom, identifikovat spolo¢nosti fungujice
najefektivnejSie a zoradit’ ostatné spolo¢nosti s odkazom na tie efektivne (Goncharuk,
2008). Vykonovy benchmarking odpovedd, ¢i je spoloCnost efektivna v porovnani s
ostatnymi a akd prax je najlepSie vhodnd na ich ucenie. Medzindrodny vykonovy
benchmarking porovnava efektivitu spolo¢nosti z rdznych krajin a ukazuje, ktoré z nich

funguju efektivnejsie (Goncharuk, Lazareva, 2017).

V d’alSej kapitole si blizSie Specifikujeme jednotlivé fazy benchmarkingu ako je
planovanie, analyza, integracia a realizacia, a popiSeme ich vplyv v benchmarkingovom

procese a dodlezitost’ pri jeho vykonavani.
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1.3 Fazy benchmarkingu

Existuje vel'a sposobov ako vyuzit' proces benchmarkingu. Jednym z najznamejSich
postupov, ako vykonat’ benchmarking je model od spolo¢nosti Xerox Corporation, ktora je
znadma aj tym, ze ako prva pouzila slovo benchmarking. Spolo¢nost’ rozdel'uje tento proces
do Styroch etap s desiatimi zakladnymi krokmi (Zairi, 1996). Medzi tieto fazy
benchmarkingu patri planovanie, analyza, integracna faza a realizacia. V kazdej etape su

urcité prostriedky a ¢innosti, ktoré musi organizacia dodrzat’.

Obrazok 3 Zakladné etapy benchmarkingu podla spolo¢nosti Xerox Corporation

Identifikacia objektu
/ benchmarkingu
Pl ) ——— | Identifikovanie partnerov
anovanie \ pre benchmarking
Vyber metody pre zber dat
Zber dat
l- — Vvhodnocovanie dat
Analyza
| \ Definovanie budicej
urovne vlastne) vykonnosti
™y / Vvhodnotenie dat
‘ Integracia ‘
\ J \ Planovaneé ciele
zlepSovania
- Realizdeia projektu
/ zlepiovania
Realizacia
| \ Rekalibracia Girovne
vykonnosti

Zdroj: Viastné spracovanie podla (Nenaddl a kol., 2011)
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1.3.1 Planovanie

Na zaciatku benchmarkingového procesu je nutné aby organizacia zostavila tim, v
ktorom ma kazdy ¢len presne urcené tlohy a prava, za ktoré nesie zodpovednost. V tejto
faze je dolezité stanovenie cielov v oblasti benchmarkingu. NajdolezitejSim je urcenie
objektu, v ktorom sa bude benchmarking realizovat’ (Progranova, 2011). Objekt sa urcuje
na zaklade analyzy vnutropodnikovych auditov, vysledkov z analyz o spokojnosti
zadkaznikov, na zaklade samohodnotenia a zisteni neefektivnosti. Hlavne takéto ¢innosti
sluzia na odhalenie slabych stranok a problémovych oblasti (Koretiova, 2007).

Dalsim krokom pri fize planovania je vyber partnerov, ktori st pre spolo¢nost’
najlepsi pri porovnani vlastného vykonu. Pre spolo¢nost’ je potrebné nadviazanie vzt'ahov s
vybranymi partnermi, ktori by mali poznat’ zamer spolo¢nosti a problematiku, ktorou sa
bude zaoberat. Pre benchmarkingovych partnerov je dolezité poskytnut’ pozitiva, ktoré
mozu byt pri spolupraci ziskané (Nenadal, 2004). Podl'a autorky Koretiovej (2007) sa
skupiny konkurentov rozdeluju do troch skupin. Do prvej skupiny patria priamy
konkurenti, teda organizacie poskytujice velmi podobné produkty alebo sluzby na trhu.
Druhou skupinou su nepriamy konkurenti, ktorych predpokladom je, ze sa stanu v
buducnosti priamou konkurenciou a poslednou skupinou st subjekty poskytujuce iné
produkty a sluzby, ale v urcitych ¢innostiach sa vyskytuji podobné prvky.

Do etapy planovania d’alej patri vyber spravnej metoédy zberu dat. Podl'a Vaculika
(2008) je ulohou tejto metddy zber kvalitativnych a kvantitativnych udajov, pri¢om
manazéri maju na vyber Siroku Skdlu metéd. Medzi kvalitativne metddy zarad'ujeme
napriklad interview, rozhovor, ale aj Struktarované alebo neStruktirované pozorovanie,
analyzu internych a externych dokumentov a sprav. Ku kvantitativnym metoédam patri
napriklad dotaznik a anketa. Kazd4d metdéda ma svoje silné a slabé stranky, preto je
najvhodnejsia kombindcia viacerych z nich.

Poslednym krokom vo fdze planovania je zber dat, ktory je dokladne naplanovanym
procesom, pri ktorom sa odovzdavaji informdacie o svojej spolocnosti a uréi sa ponuka
vzajomnych sluzieb (Nenadal, 2004). Etapa planovania predstavuje v bechmarkingovom
procese najdlhSiu cCast, ktord by mala byt dokladne vypracovana, aby sa mohla zacat

realizacia d’al$ich krokov.

1.3.2 Analyza

Do druhej fazy benchmarkingu patri triedenie, organizovanie a vyhodnocovanie

prijatych udajov od partnerov. Zistuje sa o organizacii, ako je na tom v porovnani s
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konkurenciou, v akych oblastiach mé lepsie alebo horSie vysledky. Urcuju sa tu medzery a
rozdiely vo vykonnosti a zistuje sa, preco sa tieto rozdiely vyskytuju. Analyticka faza
vyuziva Statistické metddy, ktoré dokdzu posudit’ stav a situdciu a prijimaju sa relevantné
zavery. Tieto informacie sa d’alej vyuziju pri nachadzani rozdielov medzi vybranymi
partnermi v ich vykonnosti (Nenadal, 2009). Ddlezitym krokom v tejto faze je, aby sa
definovali metriky v benchmarkingu, ktoré su idedlne na porovnanie efektivnosti v
procesoch organizacie pre kazdu oblast’ v procese benchmarkingu (Koreniova, 2007). Tieto
metriky pre organizaciu umoziuji porozumenie efektivnosti vo vnutri firemnych procesov,
ktoré su vo vztahoch k vonkajsim ukazovatelom, ako st odvetvové priemery alebo
vykony najlepsich firiem. Benchmarkingové metriky d’alej vyhodnocuju vlastny pokrok v
organizécii, ktory bol dosiahnuty v urcitom sledovanom case. Aby sa porovnatelnost’
dosiahla, je potrebné metriky normalizovat’, teda premenit’ ich na rovnaky zéklad aby sa

dosiahlo zredukovanie neporovnatelnych veli¢in (Spacek, 2005).

1.3.3 Integracia

V tretej faze benchmarkingu nastava implementacia napravnych postupov a opatreni.
Urcené opatrenia a napravné postupy sa uplatnia na riadiaci proces podnikov a spolo¢nosti.
Patri tu definovanie buducej hladiny v oblasti vlastnej vykonnosti a vyhlasenie o realizécii
projektu zlepSovania, ktory nadobuda stucast’ podnikového planu (Koretiova, 2007). Této
faza urCuje vSetkym zamestnancom, ktori boli v procese zainteresovani aké nové opatrenia
sa budu v najblizsej dobe realizovat’, kedy a akym spdsobom budu uskuto¢nené. Nazyva sa
aj pripravna faza, uskutocnend pred realizaciou, kedy sa maji zamestnanci a celd
organizécia pripravit’ na pristup niecoho nového, teda na novli zmenu v podniku. Vytvori
sa zaverecna hodnotiaca faza, v ktorej sii zaznamenané vSetky informacie a odovzdava sa
vrcholovému manaZzmentu (Nenadal, 2009). Z vysledkov moéze vyplyvat, Ze niektoré
oblasti vyrobnych operacii sa mozu javit' ako vel'mi problematické. Dokonca moze nastat’
otazka, ¢i by sa v spolo¢nosti malo nad’alej pokracovat’ s istym typom internej produkcie

(Bednarova, 2021).

1.3.4 Implementacia

Poslednou fazou v benchmarkingovom procese je implementacia, ktora je priebezne
monitorovand a modze byt aj priebezne upravovand. Vlastné zacatie planu zmien je
najvyhodnejSie prevziat’ s organizacnym planom, ¢o dava moznost’ aby sa sledovali r6zne

ukazovatele efektivity, prinosy zo zavedenych opatreni urcené pre podnikové procesy a pre
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celkovil vykonnost. NajlepSie je aby sa cely proces benchmarkingu systematicky
opakoval, aby sa ziskavala spétna vdzba z vysledkov, ktoré sa dosiahli pri implementacii
novych opatreni. Ak je potrebné je nevyhnutné aj preklasifikovat’ porovnavacie Standardy
(Korenova, 2007). Fazu implementacie moézeme zhrnat’ do nasledovnych krokov:

e realizacia a riadenie vybranych akcii a opatreni,

e zhodnotenie realizacie (overenie dosiahnutych cielov),

e vnutorna prezentacia vysledkov/koniec procesu,

e meranie a dokumentovanie vysledkov z projektu (Paulova, 2018).

Uvedené etapy benchmarkingu sa mézu vyjadrit’ aj prostrednictvom modelu so
Styrmi kvadrantmi, ktoré boli vyvinuté organiziciami, ktoré sa efektivne zaoberaju
benchmarkingom (The Boeing Corporation, Motorola Inc., Xerox Corporation a Digital
Equipment Corporation). Tento model objasiiuje podstatu benchmarkingu a vyjadruje

uréent postupnost’ krokov a ¢innosti na jeho realizaciu (Korenova, 2018).

Obrizok 4 Model APQC

ORGANIZACIA

1. Co bude objektom
benchmarkingu?

2. Ako =za to bude

realizovai?

Interny zber udajov

Analyza udajov

Externy zber udajov

3. Kto je najlepii? \/ 4. Ako to robia _om1*™?

KONKURENT

Zdroj: (Spacek, 2005)

Model nazyvany aj APQC je zlozeny zo Styroch kvadrantov a tie si prepojené
procesom, ktory zhromazd'uje a analyzuje data. Model opisuje Styri otazky, ktoré tvoria
zaklad benchmarkingu a na ktorych sa cely proces zaklada. Cely proces benchmarkingu by
sa mal odvijat’ od tychto otazok. Prva otazka modelu tykajica sa objektu benchmarkingu a
tretia otazka, ktora stvisi s urCenim najlepSej konkurencie sa tykaju spokojnosti
zakaznikov. Druhd a Stvrta otdzka z modelu sa skor zameriavaji na metddy a nastroje,

ktoré st vyuzivané pri porovnavani organizacie s konkurenciou v procese. Odpovede na
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Stvrtu otazku podnik ziska len v pripade, ak ziska relevantné informacie z externého
prostredia (Nenadal a kol., 2011). Model APQC dalej vymedzuje aj asovy ramec pre

vSetky Styri fazy procesu:

e 30% - planovanie projektu,
e 50% - zber informacii,
e 20% - analyza vykonnostnej medzery,

e 10% - prispdsobovanie (Bednarova, 2021).

Autor Nenadal a kol. (2011) opisuje pattazovy proces benchmarkingu, pricom na
definované potreba organizacie a dovody vnutornych zmien organizacie. Po definovani
potreby je pre spoloCnost’ potrebné stanovenie a prejednanie politiky benchmarkingu a
nasledny iniciaény vycvik pracovnikov k benchmarkingu. V tejto faze je aj potrebné
posudit, ¢i je organizacia pripravend na proces a mal by sa zvolit' vhodny navrh modelu,
ktory bude spolo¢nost” aplikovat’. Poslednym krokom v tejto faze je vytvorenie dokumentu

s postupom benchmarkingu.
1.4 Vyhody a nevyhody benchmarkingu

Metoda benchmarking sa uz dlh§iu dobu vyznacuje svojou efektivnostou a
uzito¢nost'ou. Patri k obl'ibenym metédam nepochybne aj preto, Ze porovnavanie podniku
s inymi podnikmi predstavuje overeny pristup v riadeni od zaciatku podnikania a je
pomerne jednoduchy. Benchmarking do spominanych procesov vlozil vedecké zaklady a
systémovy pristup. Ako kazda metdda, aj benchmarking je charakteristicky svojimi

vyhodami a nevyhodami.
1.4.1 Vyhody

Medzi vyhody benchmarkingu patri:
e je l'ahko vyuzitelny a 'ahko dostupny pre rézne typy organizacii a je dokonca vo
vnutri samotnej organizacie,
e prinaSa zdujem na meranie hodnot pre oblast’ ndkladov, vykonnosti, produktivity,
inovacii ¢i kvality a porovnavania organizacii medzi sebou,
e vyuzitie ma aj pri benchmarkingovych procesoch pri dodéavatel'skych alebo

odberatel'skych organizaciach,
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e porovnavacia databaza je 'ahko dostupnd vzhl'adom na to, Ze podnikové databazy
su dostupné na internete alebo v roéznych odbornych casopisoch (Szabo,
Cambalikova, 2019),

e podporuje proaktivny pristup k vytvaraniu sieti spoluprace a zdiel'aniu postupov,

e vyuziva sa aj na podporu multi profesionalnej timovej prace v oblastiach praxe,

ktoré si vyzaduju vstupy z roznych odbornych disciplin (McSherry, Bassett, 2022).
1.4.2 Nevyhody

Nevyhody benchmarkingového procesu st charakterizované ako:
e (asova naroc¢nost’,
e uvolnenie zamestnancov na vykonanie benchmarkingu (McSherry, Bassett, 2022),
e vyzaduje si starostlivé mapovanie procesov a meranie metrik procesov,
e povaha porovnania méze byt komplikovand a mdze vyuzivat interpretaciu a
meranie,
e pozorovanie procesov a aktivit v partnerskych spolo¢nostiach si vyzaduje
opatrnost,
e prenos novych postupov nemusi byt vzdy mozny tam, kde existuju kultirne,
demografické alebo technologické bariéry (Smith et al., 1999),
e interny benchmarking sa spolieha na usudok, ktory moze byt tplne subjektivny a
moze byt tazké ho odovodnit,
e zivisi to od identifikicie vhodnych referencnych hodndt, ktoré su riadne
ohodnotené a platen¢ a takéto porovnania mézu udrziavat’ existujuce nerovnosti, o
by nebolo prijatel'né v pripadoch rovnakej hodnoty (Armstrong, Baron, 1995).
V  nasledujucich podkapitolach si  blizSie popiSeme vyhody a nevyhody
benchmarkingu v zavislosti od partnera vybraného na porovnanie. M6Zeme tu rozliSit™ tri
formy benchmarkingu, kde patri benchmarking v ramci spolo¢nosti, benchmarking v ramci

sektora a benchmarking v inom sektore.
1.4.3 Vyhody a nevyhody benchmarkingu v ramci spolocnosti

V pripade benchmarkingu v ramci toho istého podniku sa robi porovnanie medzi
jednotlivymi castami podniku. Vyhody a nevyhody takéhoto benchmarkingu st
znazornené v nasledujucej tabul’ke. Predpokladom samozrejme je, aby v ramci spolo¢nosti
existovali Struktiry, ktoré funguji navzajom paralelne, aby sa dali navzajom porovnavat

zmysluplnym spdsobom (Stockmann, 2010).
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Tabul’ka 2 Vyhody a nevyhody benchmarkingu v ramci spolo¢nosti

Vyhody

Nevyhody

Propagacia myslienky benchmarkingu v

spolo¢nosti

Vhodné pre velké, medzinarodné aktivne,

organizované spolo¢nosti

Kontaktna osoba vo firme

Maximalny vykonovy Standard v samotne;j

spolo¢nosti

Rovnaka podnikova $truktura a

jednoduchost’ zberu udajov

Nie je moznost’ zistit’ ako je spolocnost’

vykonna vo vzt'ahu ku konkurencii

Otvoreny pristup k informaciam

Zdroj: Vlastné spracovanie podla (Stockmann, 2010)

Ak je organizacia dostato¢ne vel’ka, osvedcené postupy sa mozu vyhladavat’ z inych

pobociek, pridruzenych spolo¢nosti alebo oddeleni. V menSich organizéaciach sa osvedcené

postupy prekladaju z jedného oddelenia do druhého (Saul, 2004).

1.4.4 Vyhody a nevyhody benchmarkingu rovnakého sektora

Pri porovnavani toho istého sektora, partner s ktorym sa spolo¢nost porovnava

pochddza z rovnakého odvetvia, v ktorom podsobi vlastna spoloc¢nost. Inymi slovami,

vyberie sa jeden alebo viac konkurentov, s ktorymi je spolo¢nost’ v priamej konkurencii.

Tabulka 3 Vyhody a nevyhody benchmarkingu rovnakého sektora

Vyhody

Nevyhody

Vysoka akceptacia vysledkov - objekt je
rovnaky/podobny

Tazké najst’ partnera

Porovnanie s priamymi konkurentmi

Tazké obstaravanie a vymena informacii

Moznost’ zistit, kde sa spolo¢nost’ nachadza

vo vztahu ku konkurencii

Slabé stranky typické pre tento sektor

nemozno prekonat’

Lahké identifikéacia partnera

Zdroj: Vlastné spracovanie podla (Stockmann, 2010)
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Benchmarking toho istého sektora ma ta vyhodu, Ze konkurenti pontkaju vysoky
potencial na porovnavanie a Ze postup umoziuje priamo zistit', kde sa spolo¢nost’ nachadza
vo vztahu ku konkurencii. Na druhej strane je vSak t'azké najst’ konkurentov, ktori st
pripraveni zicastnit’ sa takéhoto porovnania (Stockmann, 2010). V tabulke su opisané
vyhody a nevyhody benchmarkingu v ramci toho istého sektora. Aby sa zabezpecila
relevantnost’ takéhoto benchmarkingu, spolo¢nost’ si musi zvolit' podobne umiestneny
Standard. To modze byt niekedy tazké, ato ztoho dovodu, Ze kazda spolo¢nost’ je
pohéanana jedineénymi silami, ktoré¢ sa nedaju presne duplikovat. Jednou z tychto
jedine¢nych sil je talent. Normy stanovené spolo¢nostou s jedineCne talentovanymi
zamestnancami, napriklad nemusia byt dosiahnutel'né spolo¢nost’ou, ktora ma k dispozicii

len mensi talent (Masters, 2022).

1.4.5 Vyhody a nevyhody benchmarkingu réznych sektorov

Do benchmarkingu medzi réznymi sektormi moéze byt ako partner pouzita
akékol'vek spolocnost’. To so sebou prinaSa moznost’ néjst’ Uplne iné rieSenia, ktoré su pre
vlastny sektor netypické. Nedaju sa tu vSak porovnéavat’ produkty, ale procesy, postupy a
metody. Aby bolo mozné vyuzit’ prileZitosti na zlepSenie, je vSak potrebné najprv venovat’
velku pozornost’ tomu, ¢i sa zistenia daji preniest do kontextu vlastnej spoloc¢nosti.
Benchmarking medzi r6znymi sektormi je charakteristicky nasledujicimi vyhodami a

nevyhodami, zobrazenymi v tabul’ke 4.

Tabul’ka 4 Vyhody a nevyhody benchmarkingu réznych sektorov

Vyhody Nevyhody

MozZnost’ otvorenej vymeny informacii Casovo narocné

Vel'mi vysoky vzdelavaci potencidl, pretoze | Je tazké vybrat’ partnerov, ktori pontikaju
sa pouzivaju inovativne postupy netypické dobry zéklad na porovnanie

pre dany sektor

Orientacia na to najlepsie Je tazké porovnavat’ objekt benchmarkingu

Vel'mi Siroka oblast’ pouzitia Nie je mozné zistit’, kde sa spolo¢nost’

nachadza vo vzt'ahu ku konkurencii

Zdroj: Vlastné spracovanie podla (Stockmann, 2010)
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Ked'Ze organizacie, ktoré sa zacastiiujii na postupe benchmarkingu si nekonkuruju,

st navzajom viac pripravené zucastnit’ sa otvorenej vymeny (Stockmann, 2010).

1.5 Vyuzitie benchmarkingu

Existuje vela dovodov, preco sa spolocnost rozhodne uskuto¢nit’ proces
benchmarkingu. Pre firmu Xerox to bola otdzka prezitia, no nast’astie z takychto dévodov
zaCina len malo benchmarkingovych Sstudii. Medzi CcastejSie dovody vyuZzivania
benchmarkingu patri:

e sucast kultiry zlepSovania,

e skratenie procesu zlepSovania,

e nastavenie ciel'a/rozpoctu,

e hnacia sila zlepSovania,

e rieSenie problémov,

e poziadavka modelov obchodnej dokonalosti,
e vybudovanie siete rovnako zmyslajacich l'udi,
e zdovodnenie navrhu,

e zameranie na slabé stranky konkurenta (Stapenhurst, 2009).

Vychodiskovou otazkou, ktord organizéaciu privadza k benchmarkingu je hl'adanie
podnetov. Skusenosti hovoria o tom, Ze niektoré podnety st rovnaké pre vSetky
organizéacie. Vo vSeobecnosti si rozdelené do dvoch skupin a to podla toho, z akého
prostredia vychadzaji. Podnety vyvolané vnatornymi okolnostami sa nazyvaju interné a

naopak podnety, ktoré ovplyviiuji vonkajSie okolnosti st nazyvané externé.

V tabulke moZno vidiet, Ze interné podnety prevazuju nad externymi. Je to
sposobené tym, ze v kazdej organizacii st aspon do urcitej miery rozvinuté mechanizmy a
metody systematického posudzovania vlastnej vykonnosti, ¢i uz ide o vykonnost
produktov, sluzieb procesov alebo celého systému riadenia. Zobrazené st tu len vSeobecné
podnety, ktoré svojim sposobom maju univerzalnu platnost. V skutoCnosti sa vSak vo
vicSine organizacii nachddzaju aj iné Specifické podnety, ako analyza pri€in rozsiahlych

reklamacii a staznosti (Nenadal a kol., 2011).
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Tabulka 5 Interné a externé podnety

Interné podnety

Externé podnety

slabé vysledky posudzovania
stavu zrelosti systému

manazmentu

potreba zmenit’ technologie a

zvysit vykonnost’ procesov

neustale a dynamicky sa
meniace poziadavky vsetkych

zainteresovanych stran

trvaly rozvoj priamych a

nepriamych konkurentov v

organizacie naSich segmentoch trhu

- nastavené ambicidzne ciele - permanentné tlaky
odvodené od celkovej odberatel’'ov na znizovanie
stratégie a politiky nakladov

organizacie s .
g - zmeny vV legislative, ktora

- potreba poznat’ vykonnost’ nuti organizaciu k
priamej a nepriamej zlepSovaniu a inovaciam

konkurencie

- vyjasnenie smeru a oblasti
d’alSieho zlepSovania

- zaistenie tykajice sa
zaostavania a zniZujuce sa

vykonnosti organizacie

Zdroj: Vlastné spracovanie podla (Nenadal a kol., 2011)

Vo vSeobecnosti je benchmarking vnimany len ako metéoda na porovnavanie
klicovych tdajov, ¢asto financnych, za i¢elom poradia spoloc¢nosti voci konkurencii alebo
Standardu odvetvia. Benchmarking sa vSak tymto sposobom vyuzival skor v minulosti, ale
dnes je ovel'a vykonnejSim néstrojom (Andersen, Pattersen, 1995). V stvislosti s tvorenim
benchmarkingu sa mézeme stretnit’ aj s ozna¢enim 4C- Change, Challenge, Compare a
Create, ktoré objasiiuje dovody tvorby benchmarkingu. Ide najma o snahu aby sa zlepsil
stav veci v spolo¢nosti, o vnutorni potrebu porovnavat sa s najlepSimi, o vyzvu v
dosahovani vlastnych procesov a praktik a definovanie a tvorbu néaro¢nych cielov vo

vlastnej organizacii (Nenadal a kol., 2011).
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1.6 Benchmarking v marketingovych ¢innostiach

Pre dosiahnutie efektivnych firemnych procesov overenych benchmarkingovymi
aktivitami je dolezité aby sa implementovali do organizacnej stratégie. Benchmarking je
mozné vyuzit’ na rdzne porovnavania, ¢i uz firiem v odbore alebo podnikovych procesov
spolo¢nosti s rdznym zameranim. Jej podstatou je snaha o ¢o najlepsi vykon v porovnani s
najlepSimi spolo¢nostami v odbore. Tento spdsob porovndvania je vel'mi informativny a

objektivne orientovany (Milichovsky, 2010).

Porovnanie s inymi viac, ¢i menej ustdlenymi pojmami a nastrojmi riadenia ukazuje
pocetné presahy, ale aj znacné rozdiely. Pri vykondvani benchmarkingovej $tadie v oblasti
marketingu sa ukazuje, ze tradi¢na konkurencia alebo analyza konkurencie a prieskum trhu
st vhodnymi ndastrojmi na urcenie vlastnej lokality, objektu benchmarkingu a
potencidlnych partnerov benchmarkingu. Samostatne st vSak tieto nastroje len
informa¢nymi nastrojmi, ktoré len zriedka sliizia na spustenie procesu zmeny v podniku zo
ziskanych poznatkov. Implementdcia a kombinacia poznatkov ziskanych v procese
nasledne umoznuje iniciovat opatrenia na zdklade tychto zdkladnych informacnych
nastrojov a sledovat’ ich uspesnost’. Zjednodusene povedané, konkurencia alebo analyza

konkurencie a prieskum trhu su prvky benchmarkingu v marketingu (Look, 1997).

Obrazok 3 Prvky benchmarkingu v marketingu

Benchmarking v marketingu

|

Zdroj: Viastné spracovanie podla (Look, 1997)

Autori Douglas a kol. (2005) sa zaoberaji tromi ddlezitymi medzerami v znalostiach
tykajicich sa benchmarkingu v marketingovych schopnostiach. Najprv je potrebné
preskimat’ klicovy predpoklad normativnej benchmarkingovej teoérie, Ze mozno

identifikovat’ marketingové schopnosti spojené s vynikajucou vykonnostou firmy a ze
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rozdiel v marketingovych schopnostiach medzi firmou a najvykonnej$imi benchmarkmi
vysvetluje vyznamné rozdiely v obchodnej vykonnosti. To poskytuje prva kalibraciu
vykonnostnych  vyhod potencialne dostupnych prostrednictvom  porovnavacich
marketingovych moznosti. Ako d’alSie sa uvadza prvé empirické hodnotenie dolezitych
otazok tykajucich sa navrhu procesu benchmarkingu, ktory sa tyka vhodného poctu
benchmarkovych lokalit, ¢i vyhladavat benchmarkové lokality v ramci alebo medzi
odvetviami, ktoré marketingové moznosti mézu byt vhodné na benchmarking a ako by sa
mali skimat. Ako posledné sa ukdze ako moze byt profilova odchylka pouzitd ako
sofistikovany a robustny nastroj na benchmarking a marketingové moznosti a tato metdda
sa rozSiruje o pouzivané modely, ktoré zahfiaji vahy a vzdjomnl zadvislost medzi
schopnostami a analyzami citlivosti pomocou viacerych profilov benchmarkingu.

Cielom marketingového benchmarkingu je identifikovat medzery v organizacnej
stratégii, aby sa mohli porazit’ konkurenti v skimanom odvetvi. Existuji dva hlavné typy
benchmarkového marketingu: konkurencény benchmarking, kde stt benchmarkom metriky
vlastnej konkurencie, a odvetvovy benchmarking, kde priemery v odvetvi slizia ako

benchmarking pre spolo¢nost’ (Lincoln, 2021).

1.6.1 Konkurencny benchmarking

Pri diskusii 0 metodike konkurenéného benchmarkingu niektori vedci zdoraziuju
rozne aspekty manazmentu, vratane manazmentu kvality alebo 'udského riadenia zdrojov.
Ini popisuju tento benchmarking ako metddu, ktora uvazuje iba o analytickych nastrojoch
merat’ komparativnu vykonnost’. Podl'a v§eobecnych teodrii je konkurenény benchmarking
identifikovany s neustalou inovaciou a teda neexistuje jednota v chéapani podstaty tohto
dolezitého typu benchmarkingu (Goncharuk, 2014). Konkurenény benchmarking tiez slizi
na vyhladavanie a kvantifikovanie slabych miest parametrov v porovnani s konkurenciou,
ako dizajn, myslenie alebo morfologickd analyza. Pri navrhovani vhodného spdsobu
marketingovej komunikdcie by mal marketér klast doraz aj na kvalitu a funkcnost
pontkanych produktov alebo sluzieb (Madzik, JanoSkova, 2021). Realizécia
konkuren¢ného benchmarkingu by mala mat’ nasledujiucu postupnost’:

e Zhromazd’ovanie KPI - zistit, ktoré kl'aicové ukazovatele vykonnosti spolo¢nost’
chce pouzit. UrCuje sa vyber troch az piatich KPI na zaciatok. Vzdy sa mdze
vytvorit’ samostatné porovnanie, ak je potrebné posudit’ viac ukazovatel'ov.

e Definovanie konkurentov - porovnanim priamych konkurentov sa moéze vykonat’

benchmarkova marketingova analyza.
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e Vyuzitie nastrojov tretich stran - internet je plny nastrojov tretich stran, ktoré mézu
pomdct’ ziskat’ pristup k idajom potrebnym na vykonanie dokladnej marketingove;j
analyzy.

e Identifikdcia medzier medzi organizaciou a konkurenciou - je potrebné zistit, kde
st medzery organizacie a vyplnit ich.

e Zefektivnenie vydavkov a zvySenie vynosov - pouzitim tychto udajov sa
zefektivnia vydavky a zvysi navratnost’. Tuto peniaznt kategoriu mozno rozdelit’ na
rozne kritéria, ako je navratnost vydavkov na reklamu, pridelenie platformy a

d’alsie (Lincoln, 2021).

1.6.2 Odvetvovy benchmarking

Benchmarking v odvetvi je charakterizovany ako Strukturovany proces, ktory
porovnava vykonnost podobnych vyrobnych aktiv s najlep$imi na svete so zamerom ucit’
sa a neustdle sa zlepSovat. V spracovatel'skom priemysle predstavuje pridanti hodnotu,
ktord je nevyhnutni pre budicu konkurencieschopnost’ priemyslu (Munir, Roger, 1999).
Udaje v odvetvovom benchmarkingu mozu byt uzitoéné pre znacky vietkych velkosti, ¢i
uz ide o novovznikajuce, meniace sa alebo lidrov, pretoze urcite existuje nejaky aspekt
procesu, ponuky alebo marketingovej stratégie inej spolocnosti, ktory si moze znacka
implementovat’. KlI'icom je vyber spoloc¢nosti, ktoré sa budia porovnavat a ktoré davaju
zmysel pre dlhodoby ciel a ciele vlastnej znacky. Dalsou vyhodou odvetvového
benchmarkingu je pomoct vlastnej znacke definovat’ ciele rastu pre dolezité metriky
vykonnosti, ako je povedomie o znacke, zvazovanie znacky, asocidcie so znackou,

preferencie znacky a d’alSie (Schroder, 2022).

Z hladiska benchmarkingu v marketingovej c¢innosti moZno dalej zaradit
produktovy benchmarking, ktory je doélezity pri skimani a zlepSovani vlastnych produktov

podniku.

1.6.3 Produktovy benchmarking

Produktovy benchmarking je charakterizovany ako vyrobok, ktory sa vyraba ako
imitacia uprav a iné¢ho portfolia vyrobkov prostrednictvom kopirovania a modifikacie
inych vyrobkov. V pripade odevného priemyslu sa velmi Casto stdva, Ze vyrobcovia
vyrabaju oblecenie napodobiiovanim a uc¢enim sa vyrobkov na trhu, rozkladaju a upravuju

vyrobok a vysledkom st vyrobky s rovnakym vzorom ako vyrdba veduci vyrobny trh.
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Casté inovacie, ktoré sa uskutoGiiuju porovnavanim iného vyrobku, sa potom zvy&ajne
o¢akavaju od konkurencie s inym vyrobkom rovnakej kvality (Indriastuti et al., 2017).
Vyhoda vyrobkov je nadradenost'ou alebo rozdielom vyrobkov, ktoré pontkaju konkurenti,
pricom vyhody inova¢ného rozmeru vyrobku pozostdvaji z relativnej vyhody vyrobku,
kompatibility, zlozitosti, pozorovania ako vyznamnej vyhody vyrobku posudzovanej na
zaklade jedinecnosti vyrobku. Z vyskumu produktov bolo zistené, ze vyhoda ma
vyznamny vplyv na vykonnost’ podniku. Vyhody nového vyrobku sltizia na uspokojenie
potrieb spotrebitel'ov a pravdepodobne zvysia jeho marketingova vykonnost (McNally et

al., 2010).

Zaclenenie klientov do vyhlaseni o tlohe spolocnosti vedie k zaveru, ze vicSina
firiem si uvedomuje vyznam opatreni tykajucich sa klientov pre ich dlhodoby uspech.
Zatial’ ¢o mnohé spolocnosti nad’alej uplatiiujii postupy porovnavania, len malo z nich vSak
pokrocilo v zacletiovani zakaznikov do procesu benchmarkingu. Z akademického hl'adiska
sa S§tadidm porovnavania nevenuje velkd pozornost' z hladiska marketingu. VacSina
porovnavacich stadii sa skima z hladiska riadenia operacii alebo kvality vyrobkov. Preto
je dolezité poznamenat’, ze pouzivanie benchmarkingu orientované¢ho na zdkaznikov je
nastroj trvalo udrZatelného marketingového vykonu. PouZivanie referencného
porovnavania orientované¢ho na zdkaznikov je nastrojom, ktory pomodzZe firme vyrieSit
rozdiel medzi podnikovymi ciel'mi a podnikovymi operdciami a meraniami (Shamma,

Hassan, 2013).

1.6.4 Benchmarking zdkaznikov

Benchmarking zékaznikov je chapanie spotrebitelov a zdkaznikov spolo¢nosti v
porovnani s jej partnermi. Ako vnimaju spotrebitelia a celkovy zékaznik kvalitu vyrobku,
cenu, zakaznicke sluzby, rychlost dodavky a spolahlivost dodavky. VysSia troven
spokojnosti zdkaznika v tejto oblasti posilni postavenie spolo¢nosti v ociach spotrebitel'a
alebo zékaznika (Ayungga, 2018). V benchmarkingu riadenom zékaznikmi sa meraju tri
dolezité prvky ako spokojnost’ zédkaznika, stav majetku a hodnota prijatd zédkaznikom.
Spokojnost’ zékaznikov je téma, ktorou sa zaobera vel’ké mnozstvo ¢lankov o marketingu a
prieskume trhu, ako aj iné Specializované oblasti. Benchmarking je v kone¢nom dosledku o
neustdlom zlepSovani prostrednictvom identifikdcie a prijimania najlepSich praktik s
cielom dosiahnut’ rovnaku alebo vdc¢siu spokojnost’ zdkaznika. Meranie zmien spokojnosti
zakaznikov v priebehu Casu poskytuje spitnu vézbu tykajicu sa fungovania spoloc¢nosti.

Dolezitym nastrojom merania spokojnosti zakaznika su Statisticky validné miery
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spokojnosti zékaznikov ziskané z vykonavania prieskumu pomocou ndhodného vyberu
(Hyman et al., 2004). Niektori autori upozoriiuji na dolezitost’ spitnej vézby od
zakaznikov a ich spokojnost’ v benchmarkingu, aj ked’ sa vyskytuje len vo vel'mi malo
benchmarkingovych vyskumoch. V organizacnej benchmarkingovej $tadii uskuto¢nene;j
medzi eurdpskymi podnikmi v stvislosti s politikou spokojnosti zadkaznikov a meranim
spokojnosti zdkaznikov sa uvadza, Ze zlepSenie vykonnosti podniku a zvySenie lojality
zakaznikov boli dva hlavné spdsoby, ako zlepsit' spokojnost’ zdkaznikov (Kozak, 2004).
Benchmarking so zapojenim zékaznika pozostava zo Styroch cyklov, ktoré su zobrazené na

obrazku.

Obrazok 4 Zapojenie zédkaznika do procesu benchmarkingu

Meranie
vykonnosti

Zakaznicke
preferencie
Najlepiia
vykonnostia

praktiley

Zdroj: (Zgutova, 2009)

Marketingové benchmarky umoziuji spolo¢nosti porovnat’ vysledky v marketingu s
konkurentmi a odvetvim, vd’aka ktorym spolo¢nost’ najde svoju konkurenént vyhodu a tiez
jej ukézu slabé stranky. Ak spolo¢nost’ chce porovnat’ svoje marketingové aktivity, bude
potrebovat’ tdaje o svojich konkurentoch. Mnohé z tychto tdajov st vol'ne dostupné vo
verejne] sfére, napriklad finan¢né spravy, prieskumy trhu. Existuju aj vyskumné
spoloc¢nosti, ktoré poskytuju udaje za finanénti odmenu a d’alSie sa mdézu najst pomocou

analytickych nastrojov (Meg, 2020).
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2 Ciel’ prace, metodika prace a metody skumania

2.1 Ciel’ prace

Ucelom a ambiciou tejto diplomovej prace je charakterizovat’ benchmarking, jeho
delenie a popisat’ formy benchmarkingu, tykajuce sa marketingového prostredia firmy,
preskimat’ ako zakaznici vnimaji ndkupné prostredie predajni v ndkupnych centrach

a spracovat’ navrhy pre skimané predajne.

Hlavnym cielom diplomovej prace je na zaklade benchmarkingového procesu,
zameran¢ho na zdkaznika spracovat’ odporacania pre predajiiu Kraj, ktord sa nachédza
v ndkupnom centre Aupark, pre predajiiu Lidl v ndkupnom centre Mlynské Nivy a pre

predajiu Billa v nakupnom centre Central.

Pre dosiahnutie stanoveného hlavného ciel’a sme spracovali nasledovné parcialne

ciele:

e Systematizovat’ poznatky o benchmarkingu a jeho procese.

¢ Identifikovat’ formy benchmarkingu v marketingovej ¢innosti firmy.

e Zrealizovat benchamarkingovy proces zamerany na zdkaznikov, na zéklade
kvalitativneho prieskumu.

e Zhodnotit' vysledky z kvalitativneho prieskumu, tykajiceho sa predajni
v nakupnych centrach.

e Spracovat’ odporucanie pre predajnu Kraj, Lidl a Billa v konkrétnych nakupnych

centrach.

2.2 Metodika prace a metody skimania

V tejto z&verecnej praci su objektom skiimania predajne Kraj, Lidl a Billa, ktoré sa

nachadzaji v konkrétnych nakupnych centrach v Bratislave.

Diplomova praca je rozdelend na dve cCasti. V prvej teoretickej Casti sme vyuzili
analyzu, pomocou ktorej sme ziskali prehlad o pristupoch k benchmarkingu a jeho
formdm. Tento prehlad sme ziskali od domacich aj zahraniénych autorov. Daliie metody,

ktoré sme vyuzili pre spracovanie danej problematiky boli syntéza, indukcia a dedukcia.

V druhej praktickej Casti sme pri realizacii benchmarkingového procesu vyuzili

metodu komparacie, ktora nam umoznila ziskat' prehl'ad o sledovanych benchmarkoch.

31



Benchmarkingovy proces sa realizoval pomocou kvalitativneho prieskumu, ktory bol
uréeny pre zékaznikov skumanych predajni, Vv ktorom sme vyuzili metéodu IDI
(individualny hibkovy rozhovor). Poslednou &astou zavereénej prace si navrhy pre
skimané objekty, ktoré boli spracované na zaklade analyzy vSetkych ziskanych udajov

z rozhovorov.
Pre komplexnost’ prace sme si stanovili nasledujuce vyskumné otazky:

VOL1: V ktorom zo skimanych retazcov st zakaznici najviac spokojni s atribitom

orientacia v predajni?

VO2: V ktorej skumanej predajni si zakaznici najviac spokojni s hibkou

sortimentu?

VO3: Ktory zo skimanych retazcov je vodcom v oblasti kvality?

2.3 Charakteristika objektov skumania

2.3.1 Kraj

Koncept potravin Kraj spada pod Terno Real Estate s.r.o, ktord vlastni obchodné
retazce Terno a Moja Samoska. Predajiia Kraj je na trhu od marca 2018 a na Slovensku ma
momentalne 31 predajni, z toho 18 prevadzok sa nachddza v Bratislave. Kraj pontka
sortiment od regionalnych dodavatelov zo Slovenska, zdravy sortiment (bio, raw,
vegetarianske, veganske ¢i eko), vyrobky pre zakaznikov s potravinovou intoleranciou (bez

lepku, bez laktozy, bez cukru), ale aj bezné potraviny (krajpotravin.sk).

2.3.2 Billa

Spolo¢nost’ Billa mé4 povod v Raktsku a bola zaloZend uz v roku 1953. Prva filidlka
na Slovensku bola otvorend po 40. rokoch a Vv roku 1996 sa spolo¢nost’ stala stcastou
medzinarodnej skupiny REWE, sidliacej v Nemecku. V sucasnosti je na Slovensku uz viac
ako 160 predajni Billa, pricom v Bratislave sa ich nachadza 27. Predajia Billa pontuka
sortiment privatnej znacky Billa alebo Clever a slovenské znacky Slovenska farma a Doba

slovenska (billa.sk).
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2.3.3 Lidl

Spolo¢nost’ Lidl vznikla v Nemecku v roku 1973 a dnes prevadzkuje predajne v 29
krajinach Eurdpy a v USA a patri k najvac¢Sim potravinadrskym retazcom v Europe i v
celosvetovom meradle. Na slovensky trh spolo¢nost’ vstipila v roku 2004 a dnes ma po
Slovensku 162 predajni, ktoré zasobuju tri logistické centra v NemsSovej, PreSove a Seredi
a dve outletové predajne. V sucasnosti zamestndva na Slovensku viac ako 6000
zamestnancov. V predajni Lidl prevladajt ich privatne znacky Pilos, Saguaro alebo Pikok

a slovensky sortiment ponukajt znacky Slovenskd (lidl.sk).
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3 Vysledky prace

V ramci diplomovej prace sa uskutocnil kvalitativny prieskum, ktory bol
realizovany pomocou polo $truktirovaného hibkového rozhovoru. Otézky sa tykali troch
maloobchodnych predajni, ktoré sa nachadzaju v nakupnych centrach v Bratislave. Patria
sem Kraj v nakupnom centre Aupark, Billa v nakupnom centre Central a Lidl na

v nakupnom centre Mlynské Nivy.
Kraj v nakupnom centre Aupark

Maloobchodna predajna Kraj sa nachaddza na prizemi nakupného centra Aupark.
V jeho blizkosti sa nachadzaju banky, telekomunikacni operatori, ale aj lekareni Dr. Max.
Otvaracie hodiny predajne Kraj v Auparku su od pondelka do nedele od 6smej hodiny rano
do desiatej hodiny vecer. NajnavstevovanejSie hodiny v predajni st okolo 11-12 a najviac
zakaznikov navstevuje predajiu okolo osemnastej hodiny. Cudia v tejto predajni obvykle

stravia 15-45 minut.
Billa v nakupnom centre Central

Predajna Billa sa nachadza na poschodi -1, suterén v ndkupnom centre Central
v Bratislave. Otvaracia doba predajne je od pondelka do soboty od siedmej hodiny rana do
deviatej hodiny vecer a v nedel'u od 6smej hodiny rana do deviatej hodiny vecer. Najvyssia
navstevnost’ predajne je okolo Sestnastej hodiny poobede a najnizsia o siedmej hodine rano

a 6smej az deviatej hodiny vecer. Ludia tu obvykle stravia okolo 25 minut.
Lidl v nakupnom centre Mlynské Nivy

Potraviny Lidl v nakupnom centre Mlynské Nivy sa nachadzaju na poschodi -1
amaja rozlohu 1500 m2. V predajni sa nachadza vlastna pekaren akavovar
s certifikovanou Fairtrade kavou. Otvaracie hodiny predajne st od pondelka do soboty od
Siestej hodiny rano do deviatej hodiny vecer a Vv nedel'u od 6smej hodiny rano do 6sme;j
hodiny vecer. Najnavstevovanejsie hodiny predajne Lidla v nakupnom centre st medzi 17-

18 hodinou a priemerny nakup zakaznikov trva okolo 25 minut.

3.1 Vysledky kvalitativneho prieskumu zakaznikov skimanych

nakupnych centier

Prieskumu sa zcastnilo osem osob, ktoré nakupuji v danych maloobchodnych

predajniach v Bratislave.
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Respondent ¢. 1
Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

,,Maloobchodna predajna Kraj v Auparku sa mi velmi paci. Je celkom odlisna od
ostatnych predajni. Ma jedinecny a vyladeny dizajn. A predajna je cista a prehladnad,
pretoze regaly tu su rozloZené systematicky a priestranne, ¢o dotvara celkovy prijemny
vzhlad predajne. Predajna Billa v Centrali mi pripada dost chaoticka. Je tam vela
regalov, z ktorych sa lahko dostanem do slepej ulicky. Celkovo priestor tejto predajne je
uzavrety ato spésobuje, Ze samotny dizajn nie je pre miia moc privetivy. Co sa tyka
predajne Lidl, ktora sa nachadza na Nivach nejako mi neprekaza. Skor mi rozmiestnenie
regalov pride trosku chaotickejsie, ale preto Ze tam casto nakupujem som nato zvyknutd.
Celkovy dizajn hodnotim mozno trosku Spinavsie, pretoze ulicky su niekedy preplnené, ale

v suvislosti s produktmi a ich cenou je to postacujuce .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

., Iym, Ze v predajni Kraj nakupujem menej mi trva trochu dlhSie nieco ndajst, avsak
celkova orientacia je dobra. Predajna je priestranna, cize dokdzem aj z vicsej vzdialenosti
najst produkty, ktoré potrebujem. Sortiment je v regaloch usporiadany velmi pekne
aprehladne, takze je lahko dostat, co potrebujem. V predajni Billa je prehladnost
sortimentu celkom dobra. Pre miia je vhodna na rychly nakup, pretoze vicsina produktov,
ktoré potrebujem sa nachadza v blizkosti pokladni. Orientacia je trochu chaotickejsia,
niekedy mi trva dlhsie nieco najst. Co sa tyka predajne Lidl tam sa viem orientovat celkom
dobre, pretoze tam chodim castejsie. Obcas sa mi vSak stava, Ze niektoré produkty
nendjdem na konkrétnom mieste, na ktorom som zvyknuta. Teda prehladnost sortimentu

hodnotim negativne “.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a
prehl’'adnost'ou najviac spokojny/a?

., Najviac spokojna som s predajnou Kraj“.

Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a sirkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

V Kraji je pre mia sortiment postacujici, ndjdem tam vzdy vSetko, o potrebujem.
V Bille je celkom rozsiahly sortiment. Dajii sa tam kuapit' aj hotové jedla, comu davam

plus. Nachadza sa tam rézny sortiment, napriklad ¢asopisy alebo hracky. V predajni Lidl
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niekedy nenakupim vsetko, ¢o potrebujem. St tam vSak niektoré produkty za dobré ceny
a viem, ¢o tam mozem ocCakavat. Vyhodou je, ze sa tam predava aj oblecenie, avsak jeho

rozlozenie je vel'mi neprehl’'adné a trvéa dlho, kym nieco najdem.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom

najviac spokojny/a?
,,So sortimentom som najviac spokojnd v Bille*.

Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

.,V predajni Kraj nemam Ziadnu zlu skusenost’ s predajnym personalom, vzidy boli
ochotni mi pomoct. V Bille hodnotim predajny persondl tiez velmi pozitivne. Vzdy sa tam
najde niekto, kto sa nachadza pri samoobsluznych pokladniach, co urychluje aj nakup
zakaznikov. Na druhej strane v predajni Lidl vzdy dlho cakam pri samoobsluznych
pokladniach, pretoze tam je vela ludi a persondl tam velakrdat chyba. Avsak predajcovia

boli vzdy ochotni pomoct’ a rychlo som nasla niekoho, ked’ som potrebovala “.

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné oblecenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

,, Oblecenie persondlu v predajni Kraj sa mi paci, nijak mi nevadi a posobi na mna
prijemne. Rovnako je to aj s oblecenim predajného persondlu v Lidli. Maju modru farbu
avyzeraju profesionalne. V Bille sa mi oblecenie predajného persondlu vébec nepdci,

pretoze je velmi kriklavé a farebné. Pride mi to nevhodné oblecenie pre predajcov*.

Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?

., Kraji a Bille nevyuzivam Ziadne vernostné programy. V predajni Lidl vyuZivam
ich aplikaciu*.

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

,,Z uvedenych ani k jednej “.

Otazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku vonu, osvetlenie alebo farby?

Osvetlenie a farby v predajni Kraj na mna vplyvaji vel'mi prijemne. Farby st
jednotné a nijak ma nerus$ia. V predajni je prijemna voia, ktord mi sprijemiuje aj nakup.
V predajni Lidl na miia nepdsobi prijemne osvetlenie ani farby. Celkovo je to chaotické

a neprimerané sortimentu v predajni. Osvetlenie je vel'mi ostré a farby v predajni na mna
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moc kric¢ia. Na zaciatku je v Bille primerané osvetlenie avSak d’alej v predajni je osvetlenia

malo. Farby v predajni hodnotim neutralne a pre predajiiu nemam Specificka vonu.
Otéazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

, V Kraji nepoznam zlavovy systéem. V predajni Billa zlavovy systéem moc
nevnimam. Malo krat sa tam stretnem s vyhodnou zlavou. V Lidli vyuzivam zlavy najmd
cez aplikaciu, ktord je pri ndkupe velmi vyhodna. Tak isto sledujem zlavy v letdku, kde je

mnozstvo zlavneného sortimentu .

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradSe;?
Uved’te aj dovod.

. Najradsej nakupujem v predajni Lidl, pretoZe tam chodim casto za produktmi,
ktoré inde nendjdem. Viem sa tam dobre orientovat’ a vyhovuje mi pomer ceny a kvality za

zakupeny sortiment “.

Respondent ¢. 2

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

.,V predajni Kraj som s rozlozenim regalov velmi spokojnd, regadly su vzdy plné
a pekne usporiadané. Regdly nie sii moc vysoké, takze dociahnem aj na najvyssiu policu.
Dizajn predajne sa mi velmi pdci, pretoze je tam pouzité drevo a celkové farby predajne na
mna vplyvaju velmi milo a pozitivne. Je tam cisto a vidy vSetko pekne uloZené, takzZe sa
tam citim aj velmi dobre. Predajna Billa sa mi celkom pdci, je tam prijemna atmosféra.
Dizajn je neutrdlny a je tam poriadok v sortimente. Paci sa mi rozloZenie ovocia a celkova
farebnost. Predajna Lidla na Nivach sa mi nepdci. Vchod predajne sa nachadza v blizkosti
vychodu ndkupného centra aje to chaotické uz pri vstupe do predajne. Priestory su
preplnené a malé, je tam vela zdakrut a neprehladnych regadlov. Sortiment v regdloch nie je

pekne ulozeny. Nevplyva to na mna pozitivne .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

.,V Kraji vidy vsetko rychlo najdem. Hned vidim, kde co je a nepotrebujem Ziadnu
navigdaciu. Rozostup regalov je skvely, takze prehladnost sortimentu je vysoka. Orientuje

sa tam velmi dobre, pretoze je tam velka priestrannost. V Lidli je rozmiestnenie sortimentu

37



dobré, na zaciatku sa hned nachddza pecivo. Viem sa tam celkom dobre orientovat, avsak
niekedy nemézem ndjst viacero produktov, ktoré potrebujem. V predajni Billa je
prehladnost sortimentu pre mna v poriadku. Viem sa tam aj dobre orientovat a vsetko

6

viem celkom lahko najst*.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a

prehl'adnost'ou najviac spokojny/a?
., Najviac som spokojna s predajniou Kraj v Auparku “.
Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a $irkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

.,V predajni Kraj je najvdacsi vyber zo vsetkého co potrebujem. Pdci sa mi, ze tam je
velky vyber roznych znaciek produktov. Nakupim tam vzidy vsetko, takze so sortimentom
som velmi spokojna. V predajni Lidl maju velmi mdlo inych znaciek. Preferuju skor svoje
znacky a tym sa snazia pokryt' aj iné, co mne v niektorych pripadoch aj prekaza. Nie som
stotoznend so vSetkymi znackami, ktoré ponukaju a velakrat tam nendjdem to, co
potrebujem. Vicsinou v Lidli nakupujem len nejaké urcité produkty, ale casto krat musim
ist’ nakupit’ este aj do inej predajne aby som si dokupila to, c¢o potrebujem. Billa ponuka
viacero znaciek sortimentu, avsak aj svoju viastnu, ktoru ja nekupujem. Skor preferujem
iné znacky v Bille. Celkovy sortiment je tam vsak v poriadku a dokdaze pokryt moje

potreby“.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom

najviac spokojny/a?
., Najviac spokojna som so sortimentom urcite v predajni Kraj “.
Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

.,V predajni Kraj nie je az tak vela pracovnikov a dlhsie mi trva kym niekoho
najdem. Avsak este som tu nepotrebovala pomoc, pretoze sa tam da vSetko rychlo ndjst a je
to prehladné. V Lidli vyuzivam casto pomoc od persondlu, pretoze casto neviem nieco
najst. Pomahaju mi aj ked vraciam naspdt nejaké nevyhovujuce produkty, ¢o urychluje aj
moje reklamacie. Pracovnikov predajne je tam dost, takZze sa daju rychlo najst. Maju
celkovo dobry prehlad o tom, ¢o sa kde nachdadza. Maju medzi sebou rychlu komunikaciu
a su Sikovni. Rychlost pokladni je tiez celkom vysoka, takze som s nimi spokojnd. Skor mi
vadi, Ze tam su casto S mnozstvom tovaru, ktory vykladaju a potom sa tam tazko pohybuje,

pretoze je tam mdlo miesta. SBS-Kari Vv predajni su tiez velmi mili a ndpomocni. V predajni
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Billa pracovnikov tiez registrujem, vzdy sa tam niekto nasiel, ked’ som potrebovala pomoc

a boli ochotni mi pomoct™.

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné obleCenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

., Pracovné oblecenie v predajni Kraj sa mi paci, je také neutrdalne. Viem vzdy
V obchode rozoznat predajcu od zdikaznika. V predajni Lidl pokladam oblecenie za
najprivetivejsie, pretoze ma prijemnu farbu a tvori ho aj napis alebo logo spolocnosti. Tiez
viem hned’ rozoznat’ pracovny personal. Predajny persondl v Bille ma oblecenie, ktoré sa
mi vobec nepdaci. Maju kriklavé farby, pripomina mi to McDonald a je to nevhodné do
predajne s potravinami. Mam dojem, Ze pracovné oblecenie predajcov este aj

znehodnocuje “.

Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?

.,V Kraji vyuzivam vernostnu kartu a sledujem akciové letaky. V predajni Lidl tiez
ponukaju. Ocenila by som keby Lidl vytvorili aj vernostnu kartu, pretozZe ja aplikaciu
nevyuzivam kvoli tomu, Ze uz mam v mobile vela aplikacii a dalsia by pre mia uz bola
zbytocnd. V Bille nevyuzZivam Ziadne vernostné programy, pretoze tam nakupujem velmi
malo “.

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

,, Nie, miernu lojalnost ku Kraju, ale nie bezpodmienecnui “.

Otazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku voiu, osvetlenie alebo farby?

.,V predajni Kraj pocitujem velmi prijemnu Specificku vonu, hned ked vojdem do
predajne. Osvetlenie predajne je teplé, co velmi pozitivne ovplyviiuje moj nakup. Vsetko je
dobre osvetlené a v celej predajni to dotvara prijemnu atmosféru. Je tam pouzitd hnedd,
zemita farba, ktora posobi elegantne a celkovo predajna Kraj vyzera profesionalne. V Lidli
pocitujem sviezu vonu, ale neprevlada tam len jedna vona skor zmes voni. Svetlo
V predajni je velmi studené a skor by som zvolila iné osvetlenie. Lidl pouziva bledé farby,
ktora sa mi velmi nepdcia lebo nevytvdiraju prijemnu atmosféru k ndkupu. V Bille je
neutralne osvetlenie, ktoré mi nijak neprekaza. Su tam prijemné teplé farby, takze sa tam

citim dobre*.
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Otazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

.,V predajni Kraj mdvaju kazdy tyzden rozne zlavy na vybrany tovar. Tak isto pri
pouzivani vernostnej karticky je mozné vyuzit 5% narodeninovi a meninovu zlavu na
nakup a tiez je mozné vymienat body z karticky za tovar alebo si uplatnit’ zlavu k ndkupu.
V Lidli je nastaveny dobry zlavovy systém, casto sa tam zlavy opakuju. Su v predajni zlavy
aj velmi dobre oznacené, takze ich je lahko najst a zlavy sa pravidelne a casto opakuju.
Mam pocit, ze sa tam zlavy na urcité produkty objavia vidy v pravy cas a su dobre
dostupne. N Bille sa vyskytuju zlavy aj su dobre oznacené, ale mam pocit, ze ich tam je

malo. Prijala by som keby ponuikali castejsie a vicsie zlavy .

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradsej?
Uved’te aj dovod.

, Najradsej nakupujem v predajni Kraj, pretoze je velmi prehladnd. Je tam
dostupny vSetok sortiment, ktory potrebujem. Je ku mne najblizsie a predajna je dostatocne

velka a priestrannd. Citim sa tam prijemne a velmi rada tam nakupujem *.
Respondent ¢. 3

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

,Co sa tka predajne Kraja v Auparku je tam velmi lahkd dostupnost
a prehladnost’ vsetkych regdlov. Paci sa mi aj rozmiestnenie chladniciek a mrazniciek,
pretoze su blizko seba. Je tam poriadok a vietky regaly sii usporiadané zaradom. Dizajn je
velmi pekny avnimam celkovu predajiu velmi pozitivne. V Bille som spokojna
S rozloZenim regalov aj sa mi pdci, Ze ovocie sa nachadza hned’ na zaciatku predajne. Je
tam vSak zvlastne usporiadanie uliciek, ktoré tvoria slepé ulicky. Obcas sa v tych ulickach
stracam, pretoze je tam chaos. Rozmiestnenie regdlov v predajni Lidl vnimam pozitivne,
lahko sa tam viem orientovat. Dizajn mi nepride nicim zaujimavy, skor to vnimam

neutralne. Nie je tam ni¢ vynimocné, ale ani nic¢, ¢o by mi prekazalo .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehladnost” sortimentu v maloobchode
Kraj, Billa, Lidl?

,, Orientacia v predajni Kraj mi velmi vyhovuje, orientuje sa tam velmi dobre. Je to
prehladné a vsetko sa da dobre ndjst. Vzdy ndjdem vsetko co potrebujem velmi rychlo,

pretoZe to je velmi dobre rozmiestnené. Vsetky sortimenty je lahko dostat’ a vsetko ma vzdy
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svoje miesto. V Bille je orientdcia komplikovanejsia. Da sa tam rychlo stratit, a preto sa
tam nedad dobre orientovat. Prehladnost sortimentu je tazsia, je tam vela produktov
nakope. Sortiment nie je az tak prehladne uloZeny, a preto je niekedy zlozité nieco ndjst.
V predajni Lidl nie je orientdacia velmi dobra, pretoZe sa mi casto stava, zZe velmi dlho
hladam urcity produkt. Nejaké produkty nemaju ustdilené miesto a menia sa podla toho,
aky je v Lidli tyzden. KedZe sa to casto meni, castokrat sa V regdloch meni aj cely

sortiment. Takze orientdacia v predajni je niekedy celkom komplikovanad “.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a

prehl'adnost’'ou najviac spokojny/a?
., Najviac mi vyhovuje orientdcia a prehladnost sortimentu v predajni Kraj *“.
Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a $irkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

V' Kraji maju skvely vyber sortimentu, pretoze tu vidy ndjdem vSetko, co
potrebujem. Plusom je, Ze podporuju aj slovenské znacky amaju Siroky sortiment
produktov od roznych znaciek. Zo vsetkého sa tam da naozaj vela vybrat a je tam casto aj
sortiment velmi zaujimavy, ktory ani nepozndm. N Bille maju vela vyrobkov viastnej
znacky, takZe vela inych znaciek sa tam nenachddza. Sortiment je pre mia vsak
postacujuci, takze ndjdem tam vsetko, co potrebujem. V predajni Lidl nakupujem produkty,
0 ktorych viem, ze ich tam ndjdem. Velakrat vsak produkty, ktoré v Lidli nendajdem, musim

ist’ kupit do inej predajne “.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom

najviac spokojny/a?
,,So sortimentom som najviac spokojna v predajni Kraj “.
Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

.,V predajni Kraj som este pomoc od persondlu nepotrebovala, pretoze sa tam viem
dobre orientovat a vsetko viem ndjst. Vnimam ich vsak, Ze sa v predajni nachadzaju
a posobia velmi priatelsky. V Bille je tiez napomocny persondl, vzdy ich vidim pohybovat
sa po predajni, takze ich tam je dost. Billa ma aj reklamu s predajnym persondlom, Ze su
V predajni nato, aby zakaznikom rychlo poradili. V predajni Lidl je tiez velmi ochotny
persondl. Casto od nich potrebujem pomoc, kedze neviem ndjst nejaké produkty. Obcas

V tom maju zmdtok aj oni, ale vzdy vedia poradit’*.
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Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné obleCenie predajného personalu v Kraji,
Bille a Lidli?

.,V Kraji viem personal velmi rychlo rozpoznat podla oblecenia. Maju na obleceni
farby z loga, ktoré ich vystihuju. Vplyva to na mina prijemne a zaroven pésobia nendpadne
a nerusia ma. V Bille maju pracovnici oblecenie s kriklavou farbou, takze ich velmi rychlo
viem najst, ked’ nieco potrebujem. Farby oblecenie pre mina znamenaju, zZe si kladu doraz
na cerstvost. Nevadi mi taka farebnost, myslim si, Ze ich to vystihuje. V Lidli na mna
V pracovnom obleceni neposobia ako predajcovia, ale naozaj ako sucast spolocnosti Lidl.
Predajny persondl ma velmi podobné oblecenie s manazérmi, cize je medzi nimi
charakteristicka rovnost. Celkovo vsak vnimam farbu aj dizajn oblecenia pozitivne,

pretoze ich viem odlisit od beznych kupujucich*.
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?

.,V predajni Kraj vyuzivam karticku, na ktoru pri kazdom ndkupe zbieram body.
V Bille vyuzivam tiez karticku. V Lidli vyuzivam aplikaciu, v ktorej si pri nakupe aktivujem

¢

kupony, ktoré potom vyuzijem, aby som dostala zlavu “.

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

., Lojalnost nepocitujem k zZiadnej z uvedenych predajni *.
Otéazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku vonu, osvetlenie alebo farby?

., Predajna Kraj je pre mina charakteristicka vonou peciva, ktorou ma hned’ ocari.
Ma velmi dobre osvetlené produkty, cize velakrdt nakupim aj to, ¢o nechcem. Vcelku je
predajna osvetlena velmi dobre, tak Ze uz od vchodu je vidiet konkrétne regaly a sortiment.
V predajni prevlida hneda farba a farby su pouzité trosku tmavsie, ale vsetko je pekne
zladené. Posobi to na mna velmi dobre. V Lidli je jasné svetlo, ktorym je vsetko dobre
osvetlené. Cela predajiia je taka farebna, c¢o sa spaja aj sich logom. K predajni Lidl
nemam charakteristicku Specificku vonu. \V Bille je predajiia viac osvetlend, je tam dost
ostré svetlo, ale vsetok sortiment je viditelny. Su tam pouZité cerveno-zité farby, co je tiez
charakteristické pre Billu. Nie je to vsak jednotne pekne zladené. Urcitu vonu v predajni

nepocitujem .

Otéazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?
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,VKraji sa kazdy tyzden obmienaju zlavy na konkrétne produkty. VyuzZivam
karticku, pomocou ktorej zbieram body a na konci mdam zo zozbieranych bodov nejakii
zlavu alebo si body moézem vymenit za nejaky tovar. N Bille vidim uz na zaciatku pri
pouzivani karticky zlavy. Avsak celkovo v predajni nevidim casto zlavnené produkty.
V predajni Lidl pouzivam pri aplikdicii kupony, ktoré si aktivujem a z nich mam nasledne

zlavu. Su tam vysoké zlavy, ktoré sa daju vyuzit'*.

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradse;?
Uved’te aj dovod.

., Najradsej nakupujem v predajni Kraj. Je tam velky vyber sortimentu, vietko co

potrebujem. Celd predajina na mna vel'mi pekne posobi a viem sa tam dobre orientovat’™.
Respondent ¢. 4

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

.,V predajni Kraj je rozlozenie regdlov pre zdkaznika prehladné. Dad sa vsetko
lahko ndjst, pretoze je vsetko dobre rozmiestnené. Paci sa mi rozloZenie, pretoze viem kde
¢o je a kde mam co hladat. Dizajn predajne je velmi dobre konsStruovany, povedala by
som, ze na vysokej urovni a tiez sa mi velmi paci. V Bille by rozloZenie regdalov mohlo byt
lepSie. Regdly su divne situované a zdakaznika to velmi mdtie pri orientacil. Dizajn
predajne sa mi moc nepaci anecitim sa v predajni dobre. Preferovala by som viac
utulnejsiu predajnu. \V predajni Lidl je to katastrofa. Je tam maly priestor a vela regadlov.
V tejto predajni pocitujem klaustrofobiu. Je tam velmi stiesneny priestor a necitim sa tam
dobre. Regaly su na seba natlacené a vytvaraju velmi uzke ulicky. Dizajn na mia tiez
posobi negativne, pretoze je tam vela chladnych farieb a celkovo to mnevytvara dobru

atmosféru .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

,, Orientdcia v Kraji na mna vplyva pozitivne, pretoze hned od vchodu uz vidim
dobre. Vizualizdcia produktov v predajni je velmi pritazliva, takze lahko viem ndjst co
potrebujem. Najviac sa mi paci prehladnost sortimentu v tejto predajni. Orientuje sa tam
velmi dobre, pretoZe tam je vela miesta a produkty su v predajni dobre rozmiestnené.

V Bille nie je orientacia az taka zla, ale mohla by byt lepsia. Produkty by mohli byt lepsie
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usporiadané, pretoze casto ndjdem rozne produkty v regali, do ktorého ani nepatria a je
v tom neporiadok. Personal by sa mal lepsie starat o usporiadanie produktov v regaloch.
Celkova vizualizacia sortimentu nie je moc prehladnd. V predajni Lidl sa neviem
orientovat, sii tam velmi stiesnené podmienky. Casto neviem ndjst rézne produkty, pretoze
to tam je zvlastne usporiadané a su tam zbytocné steny, ktoré zmensuju priestor predajne.
Prehladnost sortimentu je velmi nizka, pretoze tam je vSetko na kope a tazko sa hladaju

produkty “.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a

prehl'adnost’'ou najviac spokojny/a?

[T

., Najviac mi vyhovuje orientdacia a prehladnost sortimentu v Kraji “.
Otazka 4. AKo ste spokojny/a s hibkou a sirkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

VvV Kraji je hibka a Sirka sortimentu na dobrej urovni. Maju tam vela znaciek,
Z ktorych si viem vzdy vybrat. Maju aj vela slovenskych vyrobkov, co velmi ocenujem,
pretoze ja podporujem slovenské znacky a skor sa zameriavam na ich kupovanie. Ndjdem
tam aj vela variantov konkrétneho produktu, co je pre mna velmi dolezité, takze Sirka
sortimentu je tu super. V Bille majui tiez celkom dost réznych znaciek na vyber, ale maju aj
viastnu znacku. Ja vsak preferujem nakupovanie inych znaciek a nie viastnu znacku Billy.
Vadi mi, zZe tam nie su slovenské znacky. V' Lidli nerada nakupujem, pretoze tam nemaju
moje oblubené znacky a musim sa orientovat’ na inu znacku. Maju tam vela produktov
svojich znaciek a nemaju taku kvalitu ako iné znacky. Sortiment v Lidli hodnotim velmi

negativne “.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom
najviac spokojny/a?

., Najviac som spokojna so sortimentom v predajni Kraj “.

Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

.,V Kraji vidim, Ze sa personal pohybuje po predajni. Vzdy je tam sortiment pekne
ulozeny, takze vidim, Ze sa staraju aj o vizualnu stranku predajne. Vzdy mi aj poradili, ked’
som nieco potrebovala a taktiez pri pokladniach pracujii velmi rychlo. V Bille som
pracovny personal musela hladat trochu dlhsie, ked’ som potrebovala pomoc, ale vidy som

niekoho nasla. Vicsinou boli vsetci pracovnici za pokladnou a medzi regdalmi menej, ale
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hodnotim ich pozitivne. V predajni Lidl mi chybal persondl, ked’ som nieco potrebovala,

preto som ich hladala dlhsie. Predavaci vsak boli vzdy ustretovi a poskytli mi pomoc .

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné oble¢enie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

.,V predajni Kraj a Lidl sa mi pracovné oblacenie persondlu pdci. Majiu pouZité
pekné farby a celkovy dizajn oblecenie je velmi pekny. V Bille oblecenie persondlu na mia
neposobi prijemne. Vobec sa mi nepaci farba oblecenia, zvolila by som radsej nieco

neutralne. Takéto oblecenie sa mi vobec nehodi pre predajny personal “.
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?

,V predajni Kraj vyuzZivam vernostnu karticku k nakupu. V Lidli vyuzivam

aplikaciu. AV Bille nevyuzivam Ziadny vernostny program *.

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

,Najviac ku Kraju, pretoze maju viac slovenskych produktov a paci sa mi

koncepcia tejto predajne “.
Otazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku voiu, osvetlenie alebo farby?

., Predajiu Kraj vnimam podobne ako predajiu Yeme. VZdy v nej pocitujem
Specificku vonu, ktora mi navodzuje dobry a velmi prijemny pocit. \ predajni je tiez velmi
dobré osvetlenie, ktorym su produkty nasvietené velmi dobre. Tak su produkty velmi
pritazlivé a prezentuju celkovy pozitivny dojem z predajne. V Bille osvetlenie nie je moc
dobré. Nie su tam pouzité dobré farby a produkty nie su dobre osvetlené. Celkovo to vsak
vnimam neutrdlne. V predajni Lidl je osvetlenie zlé, vSetko je tam moc osvetlené a je tam
pouzité ostré svetlo. Vona je pre mna velmi neprijemnd, pretoze citim vypary z autobusov
a velmi mi to zneprijemnuje moj nakup “.

Otéazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

.,V predajni Kraj su zlavy, ktoré ale nie su moc vyrazné, ale to najmd preto, Ze tam
ponukaju kvalitné slovenské potraviny. Daju sa vsak ziskat' aj nejakeé zlavy pri vyuzivani
karticky. V Bille su zlavy, ale nie sit moc vyrazné. V Lidli majii vvhodny zlavovy systém,
pretoZe aj pomocou aplikdacie mozu zdkaznici ziskat' vel'keé zlavy a kazdy tyzden poskytuju

zlavy na nejaky sortiment “.
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Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradsej?
Uved’te aj dovod.

., Najradsej nakupujem v predajni Kraj, pretoze maju na vyber vela produktov
dobrej kvality. Maju tam vela slovenskych a rozmanitych produktov. V predajni je velmi

dobra atmosféra a citim sa tam dobre*.
Respondent ¢. 5

Otazka 1. Ako vnimate rozloZenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

.,V predajni Kraj sa mi paci. Dizajn je taky prirodny a tym aj potraviny vnimam, Ze
su ekologické a bio. Citim sa tam velmi prijemne. Orientuje sa tam dobre, pretoze regaly
su kratsie a rychlejsie sa dostanem, kde potrebujem. \V predajni Lidl sa mi moc nepdci.
Citim sa tak ako v sklade. Rozmiestnenie regalov je velmi zlé, je to tam velmi stiesnené.
Dizajn ma nic¢im nezaujal a celkovo mi tdato predajna nepride vhodna do ndkupného
centra. V Bille mi vadi ako je t0 usporiadané. Vzdy je na zaciatku ovocie a zelenina a ked’
nieco odtial’ zabudnem zobrat’ musim sa cez celu predajnu vracat naspdt. Nie su tam

vytvorené dobré ulicky, je tam jedna ulicka, cez ktoru sa neviem orientovat. Nevadi mi ako

to tam vyzerd ale dizajn ma moc neoslovil .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

.,V Kraji mi vyhovuje orientdcia. Je tam dobre rozmiestneny sortiment, rovnaké
typy vwrobkov su blizko pri sebe. Maju tam kratSie regdly, tak sa tam lahko nestratim.
Vdaka dobre umiestnenym regdalom rychlejsie vidim, kam mam ist. TakZe orientdcia
V predajni Kraj je pre miia vyborna. N Bille sa neviem orientovat. Vadi mi, Ze sa neda
lahko prejst z ulicky do ulicky adlho mi trva kym sa dostanem kinym regalom.
Prehladnost sortimentu je v pohode, ale nie je to také dobre ako v Kraji, preto by to mali
vylepsit. Predajna Lidl je neprehladnd, vela veci tam neviem casto najst. V celej predajni
je chaos aneviem sa tam dobre orientovat. Tuto predajiu preto nenavstevujem casto

a chodim tam len v nevyhnutnom pripade *.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste S orientaciou a

prehl’'adnost'ou najviac spokojny/a?

,,S orientdciou a prehladnostou som najviac spokojnd v predajni Kraj “.
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Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a sirkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

.,V Kraji sa mi velmi pdaci, ze tam maju viacero znaciek. Na vyber tam su rozne
cenové kategorie aj vyrobky rozmnej kvality, co mi velmi vyhovuje. Su tam aj slovenské
znacky, co velmi ocenujem avidy tam nakupim vSetko co potrebujem. N Bille maju
sortiment skor vlastnej znacky. Ked' tam nakupujem preferujem skor iné znacky ako ich
viastnu znacku. Nemaju tam az tak vela variantov produktov, ale dokdzem si vybrat z toho,
¢o tam ponukaju. V predajni Lidl maju najmenej slovenskych vyrobkov, c¢o sa mi nepdaci.
Preferuju skor svoje znacky a niekedy mi vadi, Ze tam nemaju aj viacero inych znaciek.
Casto sa snazia napodobnit slovenské produkty, ale velakrdt 10 nie je také dobré. Cena ich
vyrobkov mi viak vyhovuje, ale casto musim dokupit produkty, ktoré este potrebujem v inej

¢

predajni .

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom

najviac spokojny/a?
., Najviac mi vvhovuje sortiment v predajni Kraj “.
Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

V' Kraji je personal velmi mily. Vzdy ich v predajni registrujem ako pracuju
avzdy su ochotni aj poskytnut’ pomoc. Pokladne v predajni idu rychlo a nikdy tam nie su
dlhé rady. \ Bille je pracovny persondl tiez ochotny a ustretovy. \ predajni ich je dost
avedia, kde sa c¢o nachadza. V Lidli su predajcovia dost' zaneprazdneni. Niekedy nie su
otvorené viaceré pokladne, a tak sa tam tvoria dlhé rady. Inak su vidy ochotni poméct a je

LT

ich tam dost vela .

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné oblecenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

.,V predajni Kraj a Lidl je pracovné oblecenie také neutrdalne. Pacia sa mi farby,
oblecenie maju velmi prijemné a podla oblecenia ich dokazem odlisit od zakaznikov.
V Bille na miia pésobi pracovné oblecenie lacno. Je to tymi farbami, pretoze si velmi

kriklavé a ja ako predajca by som si nechcela obliect také oblecenie .
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?
, V Kraji vyuzivam vernostny program ich karticku. V Bille pouzivam vernostnu

karticku a aplikaciu. A v predajni Lidl vyuzivam tiez aplikdciu “.
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Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

., Nie, nepocitujem lojalnost k Ziadnej Z uvedenych predajni .
Otéazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku voiu, osvetlenie alebo farby?

., Predajiia Kraj je ladend do hneda. Paci sa mi, Ze su tam pouzité prirodné farby.
Uz pri vstupe do predajne citim prijemnu vonu peciva, a tym mam chut vela nakupovat.
Casto kvoli peknej voni nakipim sladké pecivo, ktoré som ani nemala v plane nakupovat.
Osvetlenie v predajni je dobré, vsetok sortiment je dobre Osvieteny. Paci sa mi aj, Ze
chladnicky su uzavreté. V Lidli citim tiez vonu cerstvého peciva. Je tam dobré osvetlenie
aV predajni su prijemné farby. NV Bille su tmavé farby a slabé osvetlenie. Takze produkty

nie su vystavené na dobrom svetle “.
Otazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

.,V predajni Kraj sa mi pacia a som spokojnd so zlavami, ktoré poniika. V Bille tiez
pocitujem zlavy, ale uvitala by som ich viac. V predajni Lidl maju tiez dobré zlavy, ktoré

sa daju velmi lahko ziskat aj cez aplikaciu“.

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradSe;?
Uvedte aj dovod.

,, Najradsej nakupujem v Kraji, pretoZe najrychlejsSie ndjdem, co potrebujem.
Vyhovuje mi aj sortiment, pretoze mdm na vyber vela potravin. Su tam kratke rady pri
pokladni, takze nakipim rychlo a tiez sa tam da dobre orientovat’ aj s kosikom. Je tam vela

priestoru v ramci predajne, takze ludia su rozptyleni po celej predajni “.
Respondent ¢. 6

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

,V Kraji sa mi to velmi paci. RozloZenie regalov je velmi dobré, su dobre
usporiadané a Vv celej predajni vytvaraju prehlad vsetkého sortimentu. Dizajn predajne mi
je velmi sympaticky a mam rad ako to tam vyzerd. \ Bille to pre miia nie je moc
vyhovujuice. Regdly nie su usporiadané systematicky, a tak tam siu vytvorené slepé ulicky.

Dizajn nie je nicim zaujimavy, ale ni¢ mi na siom ani extra nevadi. V Lidli na Nivach je
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velmi maly priestor a vidy tam je strasne vela ludi. Regaly su blizko seba a vsetko je na

kope. Dizajn predajne je v pohode, ale nicim nezaujme. Nerad tam nakupujem .

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl’adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

.,V predajni Kraj je super orientacia. Tym, Ze tam je vsetko pekne usporiadané sa
tam pohybuje velmi dobre a je tam vela miesta. Prehladnost sortimentu je tiez vynikajuca,
pretoze vSetko ma svoje miesto a vzdy je vSetko pekne ulozené. Lahko sa zorientujem, ked
hladam aj konkrétny produkt, pretoze je vsetko pekne vidiet. V Bille je orientdcia celkom
fajn, ale horsia ako v Kraji. Da sa tam orientovat, ale obcas sa tam stratim. Sortiment je
usporiadany celkom prehladne avyhovuje mi. V Lidli je orienticia velmi zla. Su tam
stiesnené priestory a tazko sa prechadza cez ulicky. Produkty su tiez casto rozhadzané

‘

a casto sa aj meni rozmiestnenie sortimentu v predajni *“.

Otazka 3. V ktore] zuvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou

a prehl'adnost’ou najviac spokojny/a?
,, Urcite v predajni Kraj “.
Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a sirkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

,V Kraji maju super sortiment, som s Nim velmi spokojny. Maju tam vela
slovenskych vyrobkov aj zdravsie produkty, ¢o mi vvhovuje. Predajia je trochu na spésob
Yeme, co sa tyka sortimentu. VZdy tu nakupim vsetko, co potrebujem a mam na vyber rozne
znacky, casto aj moje oblubené znacky. V Bille som so sortimentom spokojny. Nemam vsak
az tak rad ich viastnu znacku, vzdy si skor kupim produkty inej znacky v Bille. V predajni
Lidl maju vicsinou svoje vlastné znacky. Ja som na ne zvyknuty a mam ich rad. Celkovo
mam rad Lidl produkty. Vyhovuju mi aj tie ich tyzdne, Ze kazdy tyZden je zamerany na iny
sortiment a vtedy si tam dokdazem kupit rézny sortiment, ktory si inde nekupim. Paci sa mi

aj, Ze sa tam daju kupit iné produkty, nie len potraviny “.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom
najviac spokojny/a?

., Najviac mi vyhovuje sortiment v Kraji “.

Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?
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.,V predajni Kraj je pracovny persondl najlepsi. Vzdy su ochotni poméct a vedia,
kde sa ich produkty nachddzaju. V predajni ich vzdy rychlo ndjdem, aj produkty su
V regdloch pekne ulozené a vidy su plné. V Bille som s persondlom tiez spokojny. Je ich
tam dost’ a vZdy su nablizku. Pokladne idu tiez rychlo, takze necakdam dlho v rade. V Lidli
som s personalom najmenej spokojny. Pretoze je ich tam dost, ale casto ani sami nevedia,
kde ¢o maju hladat. Celkovo ked tam je vela ludi tak sa medzi nimi stracaju a neviem ich

ani ndjst’*.

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné oblecCenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

. Kraj ma velmi sympatické pracovné oblecenie. Maju peknu farbu aj strih
oblecenia. Je také neutralne pre muzov aj zeny a paci sa mi. V Lidli je to velmi podobné.
Tiez ma ich oblecenie modru farbu, ktora je velmi prijemna a nicim ma nerusi. V Bille md

personal zvidstne oblecenie. Podla mna vyzerda velmi lacno, kvoli farbam, ale aj

3

celkovému dizajnu “.
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?

., V Kraji a Lidli nevyuzivam Ziadne vernostné programy. V Bille vyuzivam karticku,

Z ktorej ziskavam zlavy za produkty .

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

»Lojalnost’ pocitujem k predajni Lidl*.

Otéazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku vonu, osvetlenie alebo farby?

,, Pre mna tieto charakteristiky nie s az také podstatné pri nakupovani a nic¢ z toho

V predajni moc nevnimam *.

Otéazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

, Zlavy v predajni Kraj moc nevnimam, je to drahsi obchod. V Lidli pocitujem
velmi vyhodné zlavy. Kazdy tyzden su vyborné zlavy na urcity sortiment. \ Bille tiez

pocitujem zlavy, ale nie az tak vela ako v predajni Lidl .

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradsej?

Uved’te aj dovod.
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.,V Lidli nakupujem najradsej kvoli produktom a znackam, ktoré mi vyhovuju.
AV Kraji zas nakupujem najradsej kvoli specialnym produktom, ktoré tam maju a inde ich

nendjdem. Tiez sa tam citim lepsie ako v predajni Lidl “.
Respondent ¢. 7

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

,V Kraji je rozlozenie regdlov vyborné. Su velmi dobre rozmiestnené regaly aj
vSetky boxy s potravinami. Dizajn je tiez velmi pekny, velmi jednoduchy a zaroven niecim
vynimocny. Celé to pésobi velmi pozitivne a pdaci sa mi koncepcia tejto predajne. V Lidli
mi vwhovuje rozlozenie regdlov, pretoze viem ako su usporiadané. Prekdza mi vsak, Ze sa
usporiadanie v niektorych regaloch meni kazdy tyzdenn a spésobuje to chaos v celej
predajni. Paci sa mi tiez usporiadanost mrazenych vyrobkoVv aj to, Ze hned na zaciatku je
vela peknych kvetov, co mi vzdy zlepsi naladu. V Bille je rozlahly priestor, takze regaly su
dobre usporiadané. Z uliciek je lahko vycitat' kde sa co nachadza a dizajn je pre miia tiez
fajn. Ocenujem tiez, Ze vo vsetkych predajniach su samoobsluzné pokladne, ktoré velmi

casto vyuzivam “.

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

., Predajna Kraj je velmi uhladna a lahko tam vsSetko ndjdem. Sortiment je velmi
pekne usporiadany, vsetko je na svojom mieste, a tak su vsetky produkty lahko dostupné.
V Bille nie je pre mna orientdacia narocna. Prehladnost sortimentu je trosku horsia ako
VvV Kraji, ale vyhovuje mi, zZe je na zaciatku predajne ovocie a zelenina. V Lidli sa viem
orientovat, pretoze som na tu predajnu uzZ zvyknutd, ale velakrdt je tam rozhddzany
a chaoticky sortiment, ktory sa aj zvykne menit. V chladiarenskych boxoch vidim niekedy

necistotu a Z toho je aj necistd podlaha “.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a
prehl’'adnost'ou najviac spokojny/a?

., Najlepsie sa mi orientuje v Kraji*“.

Otazka 4. Ako ste spokojny/a s hibkou a sirkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

.,V Kraji je vela moznosti nakupu. Maju tam vela slovenskych znaciek, co je pre
mna velkym plusom, pretoze ja sa pri nakupe zameriavam na povod produktov. Je tam
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vela znaciek aj vela druhov produktov, 7 ktorych sa da dobre vybrat. V Bille nenakupujem
ich vilastnu znacku Clever, ale skor nakupujem iné znacky, ktoré ponuka. Ma aj slovenské
znacky, ale nie tolko, ¢o Kraj. V Lidli maju hlavne svoje vlastné znacky. Ich znacka mi
vwhovuje, uz som si na nu zvykla, takze mi nerobi problém si ju kupit. Nemaju tam vsak

Ziadne originalne produkty, ktoré sa predavaju v takmer vsetkych predajniach “.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom
najviac spokojny/a?

.,V Kraji som najviac spokojnd so Sirkou a hibkou sortimentu*

Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

., Vo vsetkych troch predajniach je velmi mily a ochotny personal. Vzdy mi dobre
poradili a ukdzali, kde sa ¢o nachddza. Aj pri samoobsluznych predajniach je ich vela,
takze je ndkup vzdy urychleny. N predajniach nikdy nemam problém ndjst predajcu, ked

S niecim potrebujem pomoct. Vsade ich hodnotim velmi dobre “.

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné obleCenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

, V Kraji sa mi ich oblecenie velmi paci, je také jednoduché a dizajnovo celkom
pekné. V Lidli je tiez oblecenie celkom fajn, je podobné tomu v Kraji. V Bille maju farebné
oblecenie, ktoré je vhodné do predajne. Z pohladu zdakaznika je to vyhodné, lebo lahko

dokaze rozoznat predajcu od nakupujuceho “.
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?
., V Bille a Kraji vyuzivam karticku a v Lidli vyuzivam ich aplikaciu “.
Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?
., Lojalnost pocitujem k predajni Kraj, pretoze tam najcastejsie nakupujem *.
Otazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificku vonu, osvetlenie alebo farby?

.,V Kraji pocitujem vonu peciva a prijemnu vonu drogerie. Je tam velmi dobre
osvetlenie, ktoré dobré vplyva na moj ndakup. Farby v predajni su také neutralne, Ze ma
nicim nerusia a zdaroven vo mne vyvolavaju velmi dobry pocit. V Lidli taktiez pocitujem
vonu peciva. Je tam biele osvetlenie, ale nevyhovuje mi to v tej predajni. V Bille je viac
teplejsie svetlo, ktoré mi viac vyhovuje “.
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Otazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

., V Kraji nie su moc vysoké zlavy, ale vzdy sa tam nieco najde. Tak isto pri zbierani
bodov na karticku potom ziskam zlavu z nakupu alebo si mézZem body vymenit za tovar.
Dokonca tam ponukaju narodeninovu a meninovu zlavu pri vyuzivani karticky a tiez pre
seniorov ponukaju zlavu pri kazdom nakupe. V Lidli je tiez vhodny zlavovy systém, pretoze
v aplikacii su rozne zlavy, ale aj celkovo su v predajni vyhodné ceny. V Bille su dobré

3

akcie, ale je ich madlo, tak tam moc nenakupujem “.

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradse;?
Uved’te aj dovod.

., Najradsej alebo teda najcastejsie z tychto predajni nakupujem v Kraji, pretoze je
pre mia lahko dostupny a vyhovuje mi aj ich sortiment. Maju skvelé slovenské vyrobky
a velmi sa mi paci, ze podporuju lokalnych vyrobcov. Tiez tam casto kupim produkty, ktoré
inde nendjdem “.

Respondent ¢. 8

Otazka 1. Ako vnimate rozlozenie regalov a dizajn predajne Kraja (Aupark), Billy
(Central), Lidl (Nivy)?

,Kraj sa mi pdci, su dobre usporiadané regdly, ktoré vytvaraju Siroké ulicky
a lahko sa tam pohybuje. Dizajn predajne je tiez pekny, vsetko je tam cisté a uhladné.
Predajna Lidl na Nivach je dost velkd, ale aj tak je to tam stiesnené. Je to tam celkom
chaoticky usporiadané a celkovy dizajn je zviastny. Niekedy nerozumiem, preco sa niektory
sortiment nachadza V niektorych castiach. N predajni Billa pre mna nie su regaly moc
dobre usporiadané. Je pre mna minus, Ze ked nieco zabudnem zobrat na zaciatku
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predajne, musim sa vracat z druhého konca cez celui predajnu naspdt“.

Otazka 2. Vyhovuje Vam orientacia a prehl'adnost’ sortimentu v maloobchode Kraj,
Billa, LidI?

V' Kraji sa mi dobre orientuje, lahko vsetko ndjdem. Je to velmi prehladny
obchod. Tak isto usporiadanie sortimentu je tu super, vSetko je vidy, tam kde ma byt.
V Lidli sa viem orientovat, pretoze vSetky predajne Lidla majii podobny dizajn. Ta
prehladnost sortimentu je vsak trochu zloZita, lebo niekedy logicky nerozumiem tomu,

preco sa urcity produkt nenachadza v regali s podobnymi produktami, napriklad sortiment
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urceny na pecenie je velmi rozhddzany po predajni. N Bille mi orientacia vyhovuje, je tam

vSetko dobre dostupné. Prehladnost sortimentu je tiez na celkom dobrej urovni“.

Otazka 3. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste s orientaciou a

prehl’'adnost'ou najviac spokojny/a?
., V Kraji aj Bille som s prehladnostou velmi spokojna .
Otazka 4. AKo ste spokojny/a s hibkou a $irkou sortimentu v Kraji, Bille a Lidli?

.,V predajni Kraj viem ndjst produkty, ktoré su menej bezné a ktoré v inej predajni
nekipim. Majii tam velky vyber sortimentu, takZe som spokojnd s hibkou aj Sirkou
sortimentu. V Bille robim skér mensie nakupy, pretoze ich viastnii znacku nenakupujem,
ale radsej si tu kupim produkty inych znaciek. Nakupujem tu produkty, ktoré su trochu
netradicnejsie. V Lidli nakupujem produkty aj ich vlastnej znacky. Nemaju tam vsak vsetok

bezny sortiment, takze casto tam nenakupim vsetky produkty “.

Otazka 5. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni ste so sortimentom

najviac spokojny/a?

., V predajni Lidl, pretoze tam nakupim kvalitné potraviny a cerstvé ovocie

a zeleninu za dobru cenu “.
Otazka 6. Ste spokojny/a s predajnym personalom v Kraji? V Bille? V Lidli?

.,V Kraji som s nimi velmi spokojnd lebo mi vdy poradili. Vzdy som ich rychlo
nasla a boli velmi prijemni, takze som sa aj v predajni vdaka nim dobre citila. V Lidli ich
musim hladat dlhSie, vzdy sa najmd pohybuju niekde okolo skladu alebo pri pokladniach,
ale inak su tiez mili a ochotni poméct. V Bille mam s predajnym personalom velmi zlu
skusenost. Ked' som potrebovala pomoc, tak sa nevedeli orientovat’ a boli zmditeni, kde sa

ich sortiment v regaloch nachadza *.

Otazka 7. Ako na vas vplyva pracovné oblecCenie predajného personalu v Kraji,

Bille a Lidli?

.,V Kraji maju predajcovia oblecenie malo vyrazné. Stalo sa mi uz aj, Ze som si ich
zmylila so zakaznikmi. Ale inak sa mi pdci a je také neutralne. V Lidli je to velmi podobné
ako v Kraji. V Bille viem predajcov najlepsie rozlisit, pretoze ich oblecenie ma vyrazné

farby. Zakaznik si ich nepomyli s inymi zakaznikmi a je ich vidno uz z dialky .
Otazka 8. Aké vernostné programy vyuzivate v Kraji? Bille? Lidli?
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.,V predajni Kraj vyuzivam karticku, ktoru mam v mobile. V Bille pouzivam tiez
karticku v mobile, ale este som z nej nemala Ziadnu zlavu. Jedine zlavy, ktoré sa vztahuju
na konkrétny produkt, ktory je zlacneny. V Lidli pouzivam aplikaciu, v ktorej su niekedy aj

rozne produkty zdarma a vela zliav tam je aj personalizovanych *.

Otazka 9. Pocit'ujete lojalnost’ k predajniam Kraj v Auparku? Billa (Central)? Lidl
(Nivy)?

., Pocitujem lojalnost k predajni Lidl“.
Otazka 10. Maju pre vas tieto predajne Specificka vonu, osvetlenie alebo farby?

V' Kraji je vsetko velmi pekne nadizajnované. Su tam vsetko prirodné farby,
dokonca tam maju aj strom co posobi velmi ekologicky. Osvetlenie je velmi prijemné
avsetko je tam dobre vidiet. Vona je tiez velmi prijemnd. V Bille sa mi niekedy nepdci
vona, ale neviem c¢im to je spésobené. Farby su tam v pohode, celkom pestré a osvetlenie je
tiez fajn. V Lidli je osvetlenie velmi ostré a pre miia nevhodné na nakup potravin. Farby su

v predajni v pohode a casto tam citim vonu peciva“.
Otazka 11. Maju pre vas tieto maloobchodné predajne vhodny zl'avovy systém?

, Najlepsi systéem ma Lidl, ale nie je to prisposobené pre vSetkych. Aplikaciu
nevyuzivaju starsi ludia, pretoze casto nevedia robit' s technologiou. Nevyhodou je tiez, Ze
Jje pri vyuzivani aplikdcie byt potrebné pripojenie na internetovu siet. V Bille je to fajn,
pretoze sa tam da uplatnit’ automaticka zlava z karticky. Uvitala by som tu ale viac zliav
a aby boli aj personalizované. V Kraji to mam rovnako ako v Bille. Karticka je vyhodou aj

pre starsich ludi“.

Otazka 12. V ktorej z uvedenych maloobchodnych predajni nakupujete najradsej?
Uvedte aj dovod.

., V Lidli, pretoze som zvyknutd na ich sortiment a casto aj varim podla kuchyne
Lidla. Som spokojna aj s kvalitou. Poloha predajne je pre mia dobrad a je to dostatocne
vel'ka predajna “.
3.2 Vyhodnotenie vysledkov kvalitativheho prieskumu

Na zaklade vytvorenej $kaly, ktora sa nachadza v prilohe ¢. 2 sme kvantifikovali

odpovede od naSich respondentov.
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Hodnotenie parametra spokojnost’ s rozlozenim regalov a dizajnom
] )

Spokojnost’ S rozlozenim regalov a dizajnom Vv predajni Kraj ohodnotilo Sest’
respondentov, ze sa im vel’'mi paci (5 — vel'mi sa mi paci) a dvaja respondenti odpovedali,
ze sa im rozlozenie regalov a dizajn Kraja paci (4 - paci sa mi). Znamena to, ze priemerné
hodnotenie parametra spokojnost’ s rozlozenim regalov a dizajnom je na Grovni 4,75.

V predajni Bille nie je vela respondentov spokojnych s rozlozenim regélov
a dizajnom predajne. Paci sa len dvom respondentov (4 — paci sa mi), neutralne to
ohodnotili tiez dvaja respondenti (3 - neutralne) a Styrom respondentom sa dizajn predajne
Billa moc nepécil (2 - moc sa mi nepaci). Z uvedenych odpovedi vyplyva, ze priemerné
hodnotenia parametra je 2,75.

Predajiia Lidl je na tom podobne ako Billa. Neutralne ohodnotili rozloZenie regalov
adizajn predajne tri osoby (3- neutralne). Styrom respondentom sa v predajni Lidl moc
nepaci (2 — moc sa mi nepaci) ajednému respondentovi sa rozlozenie a dizajn nepaci
vobec (1 — vobec sa mi nepaci). Priemernym vysledkom spokojnosti s regalmi a dizajnom

v Lidli je 2,25.

Hodnotenie parametra spokojnost’ s orientaciou a prehladnost’ou sortimentu

V predajni Kraj je s orientaciou a prehl'adnost'ou sortimentu vel'mi spokojnych az
sedem respondentov (5 — velmi sa mi paci) ajeden respondent je spokojny s tymto
parametrom v predajni Kraj (4 — paci sa mi). Vysledna priemerna hodnota tohto parametra
je 4,88.

Orientacia a prehl’'adnost’ sortimentu v Bille sa paci Styrom respondentom (4 — paci
sa mi) a neutralne to ohodnotil jeden respondent (3 — neutralne). Menej spokojni st traja
respondenti s orientaciou a prehl'adnost'ou sortimentu (2 — moc sa mi nepaci). Priemerny
vysledok spokojnosti v predajni Bille je 3,13.

V Lidli su s orientaciou a prehl'adnost'ou spokojni dvaja respondenti (4 — paci sa
mi) a neutralne to ohodnotili tieZ dvaja respondenti (3- neutralne). Jednému zakaznikovi sa
v predajni Lidl nepaci (2 — moc sa mi nepaci) a az traja respondenti nie su vobec spokojni
s prehl’adnost’ou a orientaciou (1 — vobec sa mi nepaci). Na zdklade ziskanych odpovedi to

znamena, ze priemerné hodnotenie parametra je 2,38.

Hodnotenie parametra spokojnost’ s hibkou a Sirkou sortimentu

Najlepsie ohodnotilo spokojnost’ so sortimentom v Kraji sedem o0sob, pretoze su

velmi spokojni (5 — vel'mi sa mi paci). Jeden respondent uviedol, Ze je s hibkou a sirkou
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sortimentu v Kraji celkom spokojny (4 — paci sa mi). Z uvedenych hodnoteni vyplyva, ze
priemernd hodnota pre predajitu Kraj predstavuje 4,88.

Predajna Billa ma pre pat respondentov postacujuci sortiment (3 — neutralne).
S hibkou s $irkou sortimentu je velmi spokojny jeden respondent (5 — velmi sa mi paci)
ajeden respondent je spokojny so sortimentom (4 — paci sami). Z vyslednych hodnot
predstavuje priemer daného parametra hodnota 3.

V predajni Lidl je so sortimentom spokojny jeden respondent (4- paci sa mi) a pre
jedného nie je vobec vyhovujici (1 — vobec sa mi nepaci). Pre Styroch respondentov je
sortiment v Lidli postacujuci (3 — neutralne) a trom respondentom tento sortiment moc
nevyhovuje (2 — moc sa mi nepadi). Vysledna priemerna hodnota spokojnosti s hibkou

a Sirkou sortimentu v predajni Lidl je 2,88.

Hodnotenie parametra spokojnost’ s predajnym personialom

V predajni Kraj st s predajnym personalom vel'mi spokojni Styria respondenti (5 —
vel'mi sa mi paci). Traja respondenti odpovedali, Ze st spokojni (4 — paci sa mi) a jeden
respondent ich zhodnotil neutrdlne (3 — neutrdlne). Z vysledkov vyplyva, Ze priemer
parametra spokojnost’ s predajnym personadlom ma hodnotu 4,38.

S predajnym personalom v Bille st spokojni $tyria respondenti (4 — paci sa mi)
ajeden respondent je vel'mi spokojny s personalom (5 — vel'mi sa mi paci). Pre troch
respondentov st schopnosti predajcov postacujice (3 — neutralne) ajednému moc
nevyhovuju (2 — moc sa mi nepaci). Priemerna hodnota z uvedenych odpovedi vysla 4.

Piati respondenti st spokojni s predajnym personalom v predajni Lidl (4 — paci sa
mi) a traja ich ohodnotili neutralne (3 — neutralne). Z vysledkov spokojnosti s predajnym

personalom v Lidli predstavuje priemer hodnota 3,63.

Hodnotenie parametra véna, osvetlenie a farby predajne

Na tato otazku berieme hodnotenie od siedmych respondentov, pretoze jeden
z opytanych ndm povedal, Ze si tieto charakteristiky pri nakupovani nevS§ima.

V predajni Kraj odpovedalo sedem respondentov, Ze v predajni sa citia vel'mi
prijemne a so vSetkymi skimanymi atributmi st vel'mi spokojni (5 — vel'mi sa mi paci).
Z toho vyplyva, Ze aj vysledna priemerna hodnota parametra je 5.

Traja respondenti odpovedali, ze v Bille sa im vona, osvetlenie a farby v predajni
pacia (4 — paci sa mi) a Styria respondenti ohodnotili uvedené parametre v Bille ako

neutralne (3 — neutralne). Vysledna priemerna hodnota tohto parametra v Bille je 3,43.
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Voénu, osvetlenie a farby v predajni Lidl ohodnotili najlepSie dvaja respondenti (5 —
vel'mi sa mi paci). Jeden zakaznik ich hodnoti na dobrej Grovni (4 — paci sa mi) a dvaja na
neutralnej urovni (3 - neutrdlne). Dvom respondentom sa predajni Lidl tieto
charakteristiky moc nepacia (2 — moc sa mi nepaci). Priemer vysledkov uvedenych hodnét

je 3.

Hodnotenie parametra zPavovy systém

V predajni Kraj je len jeden respondent vel'mi spokojny s ponukanymi zlavami (5
— vel'mi sa mi paci). Styria respondenti st so zlavovym systémom spokojni (4 — paéi sa
mi) a dvaja ho hodnotia neutralne (3 — neutralne). Jeden zakaznik nie je moc spokojny so
zlavami v Kraji (2 — moc sa mi nepaci). Priemerné hodnotenie parametra zlavovy systém
sa vV Kraji nachadza na urovni 3,63.

Zlavovy systém v Bille sa paci Styrom respondentom (4 — paci sa mi). Traja
opytani ho hodnotia neutralne (3- neutralne) a jeden respondent ho zhodnotil negativne (2
— moc sa mi nepaci). Vysledok priemerné¢ho hodnotenia parametra je 3,38.

V Lidli sa vel'mi pac¢i zlavovy systém az trom respondentom (5 — velmi sa mi
paci). Zvysni piati respondenti s spokojni s ponikanymi zlavami v predajni Lidl (4 — paci

sa mi). Priemerny vysledok hodnot vychadza na urovni 4,38.

Graf 1 Porovnanie parametrov spokojnosti
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Na grafe ¢. 1 je na 0si X zobrazeny parameter spokojnost’ s rozloZzenim regalov a na
0Si y parameter spokojnost’ s orientaciou a prehl’'adnostou sortimentu v predajni. V grafe
su zakreslené priemerné hodnoty tychto parametrov. Modzeme vidiet, Zze najlepSie
umiestnenie v obidvoch parametroch ma predajia Kraj, pretoze sa nachadza v grafe
najvyssie a takmer Uplne na pravej strane. Na druhej pozicii sa nachadza predajia Billa,
pricom na obidvoch osiach sa nachddza za polovicou. NajhorSie sa Vtomto poradi

umiestnila predajiia Lidl, ktorej hodnoty nedosahovali ani polovicu.

Graf 2 Porovnanie parametrov spokojnosti so zl'avovym systémom a vel’kostou

sortimentu
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Zdroj: Viastné spracovanie

Z grafu & 2 mozno vycitat pomer parametrov spokojnost s hibkou a sirkou
sortimentu a spokojnost’ so zlavovym systémom. Mdzeme vidiet, Ze najhorSie sa na
pozicii na osi y nachadza predajna Billa, pretoze jej hodnoty sa nachadzaji najnizsie. Pri
parametri tykajiiceho sa spokojnosti s hibkou a Sirkou sortimentu sa Billa nachadza na
druhom mieste, pricom dosahuje hodnotu 3. Predajna Lidl sa pri parametri spokojnosti so
zl'avovym systémom nachadza najvysSie, kde dosahuje hodnotu az 4,38, takze najviac
respondentov je spokojnych so zl'avami v predajni Lidl. Pri parametri na osi x sa vsak
nachadza na poslednom mieste, kde nedosahuje ani hodnotu 3, takze v predajni sa
nenachadza dostatok potrebného sortimentu pre zakaznikov. Predajna Kraj dosahuje

najvyssiu poziciu pri parametri S hlbkou a Sirkou sortimentu, ¢o znamena, Ze respondenti

59



st najviac spokojni so sortimentom v tejto predajni. Co sa vsak tyka spokojnosti so

zlavami v predajni Kraj, je na horsej pozicii ako Lidl a ich hodnoty sa lisia o 0,75 bodov.

Graf 3 Porovnanie parametrov spokojnosti s predajnym personalom a Specifickymi

charakteristikami predajne
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Z grafu ¢. 3 vyplyva, Ze najviac respondentov je spokojnych S predajnym
personalom a charakteristikami ako je vona, osvetlenie a farby v predajni Kraj. Na druhej
pozicii sa nachadza predajiia Billa, priCom pri spokojnosti s persondlom dosahuje hodnotu

4 apri Specifickych charakteristikdch 3,43. NajhorSie bola hodnotend predajna Lidl,

v
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4 Diskusia

V tejto kapitole z vysledkov kvalitativneho prieskumu spracujeme navrhy pre
maloobchodné predajne, ktoré boli skimané v benchmarkingovom procese. Vytvoria sa
navrhy pre hlavny benchmark, ktory nam vysiel z prieskumu ako najlepsi a nasledne sa

vytvoria navrhy aj pre sledovanu konkurenciu, s ktorou bol dany benchmark porovnavany.

Z vykonané¢ho benchmarkového procesu sme zistili, Ze zakaznici z pozorovanych
troch predajni najlepSie vnimaju predajitu Kraj. Benchmarking bol zamerany na to, ako
zakaznici vnimaju dané predajne a ako sa Vv nich citia. Tym, Ze predajiia Kraj v tomto
procese vysla najlepSie, navrhneme jej zopar odporucani, ktoré by mohla vyuZzit’ vo svoj

prospech a upevnit’, resp. posilnit’ svoju poziciu.
Navrhy pre predajiiu Kraj

Prvym navrhom pre predajiiu Kraj je aby si stidle udrziavala kontakt so svojimi
zdkaznikmi. Mo6Ze to urobit’ takym spdsobom, Ze ich bude informovat o novych
produktoch a akciach, ktoré sa v predajni nachadzaju. Odporu¢ame na to vyuzit' socialne
siete alebo iné marketingové kandly, ktoré st velmi dobrym prostriedkom na

ovplyvilovanie si€asnych, ale aj potencialnych zédkaznikov.

Dalsim navrhom je aby predajiia ponukla zakaznikom pridant hodnotu. Je délezité
ponuknut’ svojim zdkaznikom viac ako len vyrobky, ktoré predavaju. Mo6zu napriklad
poniknut’ rady a tipy na starostlivost’ o rastliny, ktoré sa v predajni Kraj v Auparku
predavaju, alebo organizovat workshopy a prednaSky tykajuce sa zahradnictva
a pestovania priamo Vv danej predajni. Inym spdsobom pontknutia pridanej hodnoty by
bolo, aby sa v predajni zorganizovala akcia so skusenym kucharom, ktory by zakaznikom
ponukol recepty anavody ako si pripravit chutné jedlo z kvalitnych potravin, ktoré

predajna Kraj ponuka.

Ked'Ze sa zakaznikom v predajni nakupuje vel'mi dobre, vzhl'adom na pekny dizajn
a priestrannost’ predajne, odporacame aby predajiia Kraj pontikala pre svojich zakaznikov
vyhodnejSie ceny produktov. Kedze uz viaceré predajne maji vytvorenu aplikaciu
navrhujeme aby sa v predajni takato aplikacia vytvorila. V aplikacii by si zakaznici mohli
uplatnit’ zZl'avu na rozne produkty aj na zéklade toho, aké produkty nakupujt. Vytvorit’ teda
personalizované zl'avy, vd’aka ktorym by aj predajiia ziskala viac zékaznikov. V rdmci
vernostného programu by predajiia mohla ponukat’ kupony s vySSou zlavou na urcené

produkty, ktoré by sa nachadzali v prislusnych akciovych letdkoch a kazdy zakaznik, ktory
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vyuziva napriklad vernostnii karticku predajne by si tento kupéon mohol pri nakupe

uplatnit’.
Navrhy pre predajne Lidl a Billa

Pre predajne Lidl a Billa navrhujeme aby vybudovali vyrazny obchodny vzhl'ad. Je
dolezité, aby predajne mali pekny vzhl'ad, ktory zaujme zékaznikov uz z dial’ky. To mozu
predajne dosiahnut pomocou vhodného osvetlenia, originalnych regalov a vyvesnych
tabal’, ktoré zobrazuju sortiment, ktory sa v predajniach nachadza. Ked’Ze sa predajne
nachadzaju v nakupnych centrach a ich rozloha je obmedzena, je potrebné aby sa sortiment
v predajni spravne usporiadal a v regaloch bol vzdy poriadok, aby v predajni nevznikal
chaos. Viacero respondentov tiez kritizovalo orientaciu v tychto predajniach, a preto
navrhujeme aby sa v predajni vytvorili tabule s vel'kymi napismi sortimentu a Sipky, ktoré

ich nasmeruj ku konkrétnym produktom.

Pre zékaznikov je vel'mi podstatné prijemné nakupné prostredie. Nakup moze byt
pre zékaznikov stresujuci, preto je dolezité, aby predajne vytvorili pohodlné ndkupné
prostredie a ulah¢ili tak nakup pre svojich zakaznikov. To moézu dosiahnut pomocou
vhodného umiestnenia tovaru, vhodného osvetlenia produktov a hudby. V predajni sa musi
zakaznikom dobre pohybovat, a preto odporaame, aby sa vytvorili medzi regalmi SirSie

ulicky, a tak ulah¢ili pohyb nielen pre zékaznikov, ale aj pre personal.

Aby sa zvysila konkurencieschopnost’ predajni odporuéame im, aby ponukali
kvalitné produkty. V sucasnosti ¢oraz viac zakaznikov vyhladava kvalitné produkty, ktoré
st zarukou spokojnosti a zivotnosti. Preto je dolezité, aby obchody vzdy ponukali to
najlepsie. Mali by sa zamerat na produktové kategorie, ktoré su v sGcasnej dobe
najziadanejSie. Stale viac a viac zakaznikov nakupuje slovenské vyrobky, a preto by
v predajniach Lidl a Billa mali vytvorit’ vacsiu podporu slovenskych vyrobcov. Dalej sa
vela zédkaznikov orientuje na nakup bio potravin, ktoré st ekologicky pestované

a vyrabané, ¢im su Setrné aj k zivotnému prostrediu.

Tieto odportcania by mali pomdct’ predajniam v nakupnych centrach v Bratislave

zlepsit' sa a poskytnut’ zdkaznikom pozitivne skiisenosti.
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Z.aver

Pre kazdu spolo¢nost’ je dolezité aby si ziskala o najviac zakaznikov, a tak zvysila
svoju konkurencieschopnost’. Preto v8§ak musi poznat’ spravanie a dynamiku na trhu svojej
konkurencie. Aby spolo¢nost’ zistila, ako sa sprava konkurencia v odvetvi alebo mimo
neho, je potrebné aby sa siou porovnala. Vysledky tohto porovnania jej umoZnia

identifikovat’ nedostato¢né oblasti a zlepsit’ svoje vlastné procesy.

Cielom tejto diplomovej prace bolo pomocou benchmarkingového procesu,
zameran¢ho na zakaznika spracovat odporucania pre predajiiu Kraj, ktora sa nachadza
v ndkupnom centre Aupark, pre predajiiu Lidl v ndkupnom centre Mlynské Nivy a pre

predajnu Billa v ndkupnom centre Central.

V kvalitativnom prieskume sa zistovali informécie od zakaznikov, ktori navstevuja
skimané predajne. Rozhovoru sa zGcastnilo 8 o0s6b. Otazky sa tykali spokojnosti
srozlozenim regalov a dizajnom predajne, spokojnosti s orientaciou v predajni a
prehl'adnostou sortimentu. Dalej sa hodnotila hibka a §irka sortimentu a zistovala sa

spokojnost’ so zI'avovym systémom, ale aj spokojnost’ s predajnym personalom.

Z analyzy vysledkov prieskumu sa navrhli odportcania pre najlepsi vysledok
benchmarku, ktorym bola predajiia Kraj, ale aj pre d’alSie porovnavané predajne, ktorymi
boli predajna Billa a Lidl. Pre predajitu Kraj v nakupnom centre Aupark sa odporuca aby si
udrziavala kontakt so svojimi zakaznikmi, najmé informovanost'ou o novych produktoch
a akciach cez socialne siete. Dal§im navrhom je aby predajiia poskytla svojim zdkaznikom
pridanti hodnotu. Teda aby do svojej predajnej Cinnosti zahrnula aj iné aktivity, ako
napriklad workshopy, na ktorych by zdkaznikom ukazovali ako si vypestovat zdravé
ovocie azeleninu, pripadne ako sa starat’ o rastliny. DalSou aktivitou by mohlo byt
zorganizovanie akcie skucharom, ktory by ukazal ako pripravit chutné recepty.
Poslednym néavrhom pre predajiiu Kraj je aby vytvorila kvalitnej$i vernostny program
s va¢simi zl'avami. Napriklad vytvorit” aplikaciu, kde by sa vyskytovali aj personalizované
zlavy.

Medzi navrhy, ktoré st spracované pre predajne Billa a Lidl patri odporucanie, aby
si vybudovali vyrazny obchodny vzhl'ad, ktory bude zakaznikov lakat nakupovat’ v ich
predajniach. V predajniach by mali vyuzit' vhodné osvetlenie, originalne regaly a vyvesné
tabule. Mali by zvacsit’ priestor medzi ulickami, zvolit do predajne vhodni hudbu

a Umiestnenie tovaru by malo byt Tlahko dostupné. KedZe predajne Billa a Lidl
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uprednostiiujit skor predaj vlastnych znaciek, na zdklade odpovedi od respondentov

odport¢ame, aby do svojho portfolia zahrnuli viac produktov so slovenskym p&vodom.
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