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MODEL ZAPUS A OCHRANA ZIVOTNEHO PROSTREDIA
IVAN SIMKO

ZAPUS AND ENVIRONMENTAL PROTECTION

ABSTRAKT

Ochrana Zivotného prostredia postupne ziskava patricnu dbleZitost a reSpekt aj vo svete obchodu.
Sucastou modelu obchodnej komunikdcie so zdkaznikom ZAPUS a jeho implementdcie do podniku je
aj ochrana Zivotného prostredia. Tento ¢ldnok hovori aj o ich vzdjomnom vztahu.
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ABSTRACT

Protecting the environment gradually gaining due importance and respect in the business world. The
business model of communication with customers ZAPUS and implementation in organization is to
protect the environment. This article talks about the relationship between them.

Key words: environmental protection, business, business communication, model ZAPUS

uvoD

V dnesnej dobe by malo byt samozrejmostou pri riadeni podniku uplatriovat inovacny pristup a teda
tradiéné myslenie by malo minimalne dopliat inovaéné. Mnoho manazérov si to uvedomuije, ale nie
vsetci sU ochotni zanechat staré myslenie, ba niektori si myslia, Ze si uz dostatocné inovativni.
V oblasti Zivotného prostredia je prave inovacia ainovacny pristup cesta k Uspechu. Ato nie len
v samosprave, Statnych podnikoch, ale aj v sukromnom sektore. Je na riadiacich pracovnikov, aby
dostatocne motivovali svojich zamestnancov, zakaznikov, ¢i obcCanov, aby spravali vsulade so
stanovenymi cielmi v oblasti Zivotného prostredia, ktorého problematika je astdle bude velmi
aktualna.

IDENTIFIKACIA MOZNYCH HLAVNYCH PROBLEMOV A FORMULOVANIE ODPORUCANI

Uspedné zvladnutie obchodného rokovania je pomerne naroény proces. Chyb v procese obchodnej
komunikacie moze byt niekolko, mozu sa vyskytovat v kazdej ¢asti modelu obchodnej komunikécie so
zakaznikom ZAPUS (dalej len model ZAPUS) i mimo neho a mdzu mat rdzny charakter (obrazok 1.)

V procese implementacie modelu ZAPUS musi byt podnik pripraveny na to, ze sa modzu vyskytnuit
problémy a aj urcité rizika, ktoré moézu zapricinit nelspech implementacie modelu. Ak ich dokaze
podnik dostato¢ne zavcasu identifikovat, mbze sa pripravit na ich riesenie. Najlepsie je vopred
predvidat mozné problémy a pripravit si ich rieSenia. Tento postup mbze velmi napomdct Uspesne;j
implementacii modelu ZAPUS do podnikovej praxe.

Nasledujluce odporuéania maju za ulohu prispiet k zniZeniu rizika vzniku opisanych problémov, sluzit
ako prevencia a sucasne aj ako predpoklad pre Uspesné fungovanie modelu obchodnej komunikacie
ZAPUS v podniku.
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Obrazok 1. Problémy a chyby vznikajuce pri obchodnych rokovaniach, vyznacené v modeli ZAPUS

i mimo neho

Problém 1: NEDOSTATOCNE ZAUJATIE (P1)

Nedostatocné zaujatie zakaznika v Uvode procesu obchodného rozhovoru méze spdsobit, Zze podnik
strati zdkaznika aj obchod. Rovnaky dopad mézZe mat na obchodné rokovanie aj to, ked predajca
nedokaze vytvorit atmosféru dévery a urcitej pohody.

Odporucania pre P1:

Manazérom a predajcom podniku mozno odporucit:

— zabezpecit odborné skolenia, resp. tréning zruénosti pre predajcov so zameranim na
uvodnu fazu obchodného rokovania a na vytvaranie atmosféry dovery,

— vyuzit moderné nastroje vedenia fudi, ako su napr. koucing, mentoring a pod., cielene
zamerané prave na Uvodnu ¢ast modelu obchodného rokovania ZAPUS,
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— podporovat u predajcov Siroky prehlad o diani vo svete, ktory im umozni vytvarat
atmosféru porozumenia na Zivot, s vynimkou tém, ako su politika, ndboZenstvo, Sport,
sex a erotika.

Problém 2: CHYBA PRI ANALYZE POTRIEB (P2)

K problémom dochadza, ak predajca nedokaze identifikovat potreby zdkaznika, resp. zle identifikuje
jeho potreby. Pri¢inou moze byt nedostatoéna schopnost a zru¢nost predajcu v kladeni vhodnych
otdzok, v aktivnom pocuvani a reagovani na informdcie od zdkaznika. Predajcovia maju tendenciu
tuto ¢ast modelu ZAPUS skracovat, resp. ak ziskaju ¢o ilen jedinu indiciu &i informaciu o potrebe
zakaznika, prestavaju sa dalej pytat na dalSie potreby, na stuc¢asnu situaciu u zakaznika, na jeho
buduce potreby, resp. na oakavania a aky Uzitok im kdpa daného produktu ¢i sluzby prinesie. Tymto
sa ukracuju o moznost rozsirenia si obchodnych prileZitosti a podnik tak prichadza o svoje finanéné
vynosy z dalSich nerealizovanych obchodov.

Odporucania pre P2:
Manazérom a predajcom podniku mozno odporudit:

— zabezpedit u predajcov, aby nielen pochopili, ale predovsetkym v praxi realizovali
nasledujicu myslienku: aj ked nemézem kazdému zdkaznikovi nieCo predat, mdzem
a musim sa kazdého zakaznika pytat,

— zabezpecdit odborné skolenia alebo tréning komunikaénych a obchodnych zruénosti pre

predajcov so zameranim na kladenie otazok, aktivne pocuvanie, pohotové reagovanie na
informacie od zakaznika,

— vyuzit moderné nastroje vedenia ludi, ako si napr. koucing, mentoring a pod., cielene
zamerané prave na analyzu potrieb zdkaznika.

Problém 3: CHYBY PRI PREDVEDENI UZITKU (P3)

Predajca sa priliS venuje parametrom produktu (sluzby) a zdkaznikovi neukazuje UZitok, ktory mu
dany produkt (sluzba) prinasa. Predajca ma tendenciu zakaznikovi povedat vietko, ¢o o produkte vie
a zabuda, Ze zakaznik si kupuje produkt (sluzbu) pre Gzitok, ktory mu dany produkt (sluzba) prinasa.
Zakaznik ma potom tendenciu vnimat, Ze predajca mu chce nieco za kazdu cenu predat a on nevie,
preco by si to mal kdpit. Tym mdze predajca vzbudit odpor a obchodna prileZitost sa mdze stratit.

Odporucania pre P3:

Manazérom a predajcom podniku mozno odporudit:

— zabezpedit odborné skolenia a tréning obchodnych zruénosti pre predajcov so zameranim
na prezentaciu Uzitku,

— vramci informacii o produktoch uéit predajcov aj o ich moznych Gzitkoch a vyhodach pre
zakaznika,

— vyuzit moderné nastroje vedenia fudi, ako su napr. koucing, mentoring a pod., cielene
zamerané prave na prezentaciu UZitku pre zakaznika.

Problém 4: CHYBY PRI UZATVARANI OBCHODU (P4)

Predajca sa boji namietok, pripadne ma obavy ist do uzatvorenia obchodu. Predajca vnima namietku
ako osobnu prehru. Nevenovanie dostatoCnej pozornosti a ¢asu analyze a rieSeniu najcastejsSich
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namietok pri jednotlivych produktoch (sluzbach) méze viest neskor k narastajucim problémom
a stratam zakaznikov a tym aj obchodov.

Odporucania pre P4:

Manazérom a predajcom podniku mozno odporucit:

zabezpedit tréning na pracu s namietkami a techniky uzatvarania obchodu,
— pravidelne organizovat workshopy s predajcami na rieSenie namietok,

— motivovat predajcov k odovzdavaniu si know-how v tejto $pecifickej oblasti obchodného
rozhovoru,

— pomocou modernych nastrojov vedenia fudi (napr. koucingu, mentoringu...) cielene
pracovat na sebavedomi predajcov azlepseni zvlddania namietok atechnik na
uzatvorenie obchodnych prileZitosti,

— vramci informécii o produktoch ucit predajcov aj o moznych namietkdch zo strany
zakaznikov a ako vhodne reagovat na ne.

Problém 5: NEDOSTATOCNA STAROSTLIVOST O ZAKAZNIKA (P5)

Nedostato¢na starostlivost o zdkaznika sa prejavuje v mnohych aspektoch prace predajcov a méze
viest neskor k narastajicim problémom. Predajca si ¢asto mysli, Zze ked so zakaznikom uzatvori
obchod, je to koniec spoluprace. Toto velmi rozSirené nepochopenie starostlivosti o zakaznika méze
mat velmi negativne dopady na podnik. Prave model ZAPUS by mal byt vtomto smere velmi
napomocny.

Odporucania pre P5:
Manazérom a predajcom podniku mozno odporudit:
— vypracovat vzorové pravidla popredajnej starostlivosti o zakaznika,

— zabezpecit vyskolenie predajcov a liniovych manazérov sohladom na popredajnu
starostlivost azpozicie TOP manaimentu astredného manaimentu budovat
v podriadenych silny cit zaujmu o zadkaznika a prozakaznicku orientaciu,

— identifikovat a neustale aktualizovat podnikové procesy, ktoré suvisia so zakaznikom,

— dokladne analyzovat vsetky podnikové procesy, ktoré si predovsetkym v priamej
suvislosti s komunikaciou so zakaznikom,

— identifikovat chybajlce procesy a chyby v procesoch,

— podrobne poznat procesy, vyhodnotit ich av pripade potreby vykonat reengineering
procesov a zabezpedit ich optimalizaciu,

— venovat dostatotnl pozornost analyze sucasného stavu podnikovych aobchodnych
procesov.

Problém 6: CHYBA SPATNA VAZBA (P6)

Ak nie su stanovené meratelné ciele, potom manazéri nemaji moznost posudit a zhodnotit prinosy
modelu obchodného rokovania so zakaznikom ZAPUS pre podnik. Ak nie je mozné poznat objem
dosiahnutych obchodov pred zavedenim a po zavedeni modelu ZAPUS do praxe, chyba argumentacia
na podporu celého rieSenia. NajcastejSou chybou, ktorej sa podniky dopustaju, byva nezaistenie
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spatnej vazby na kontrolu procesu implementdcie. Je potrebné, aby bol trvalou kontrolou osetreny
cely proces od analyz aZ po ukoncenie implementacie.

Odporucania pre P6

Manazérom podniku mozno odporudit:

zabezpedit priebezné hodnotenia prinosu modelu ZAPUS do podnikovej praxe,
— jednoznaéne definovat ciele implementacie modelu ZAPUS a meratelné ukazovatele,

— zvolit vhodné metriky a ¢asové ramce na posudenie naplnenia definovanych cielov (napr.
porovnavanie objemu obchodov po jednotlivych mesiacoch v roku pred a po zavedeni
modelu do praxe...),

— jednoznaéne definovat a nastavit metriky a ¢asové ramce, ktoré umoznia lepsie stanovit
meratelné ciele.

Problém 7: ZLYHANIE LUDSKEHO FAKTORA (P7)

NajdélezitejSou zmenou nie je technicka zmena, ale zmena v mysleni fudi. Zmeny, ktoré vplyvaju na
vhimanie, pocity a schopnosti zamestnancov adaptovat sa na prichadzajuce vonkajsie zmeny, su
dolezitejsie ako technické, resp. technologické zmeny. Zamestnanci, ktorym chybaju informacie o
dovodoch zmeny, ktori sa nepodielali na formulovani samotnej koncepcie zmeny alebo nepresli
kvalitnym vzdeldvanim a pripravou na realizované zmeny, maju ¢asto tendenciu byt nepriatelsky voci
realizovanym zmenam.

NajdolezitejSim prvkom kazdého podniku su ludia. Ak si zamestnanci malo motivovani ku zmene
v obchodnom rokovani, ak nepoznaju uZitok, ktory im tato zmena prinesie, nemobze podnik
dosahovat ocakavané prinosy a vysledky tejto zmeny.

Odporucania pre P7:

Zakladom uspechu zmeny je dostatok informadcii, preto je velmi dolezité, aby manaiment vidy
interpretoval v dostatocnej miere a Strukture informacie tykajuce sa zmeny. Nasledujice pravidla
mozno odporucit manazérom podniku na zdolanie odporu zamestnancov voci zmene:

— navrhnut vhodnd komunikaénd kampari ku zmene, ktora bude vedena zo strany vedenia
podniku a bude prezentovat prinosy navrhovanej zmeny,

— uvazovat o dopadoch zmien na zamestnancov (individudlne ikolektivne), zahrnut
zamestnancov do priprav na zmenu a upozornit ich na dévody veduce k zmene, vratane
nasledkov a Uzitkov vyplyvajucich zo zmien,

— pravidelne komunikovat so zamestnancami prostrednictvom schédzi, stretnuti, intranetu,
podnikovych novin, nasteniek...,

— pocas jednotlivych faz zmeny zabezpedit potrebni informovanost zamestnancov,

— nacudvat a povzbudzovat zamestnancov, aby hovorili o svojich pozitivhych skisenostiach
S0 zmenou,

— zabezpedit ziskavanie negativnych skisenosti so zmenou a okamfzité riesenie takychto
situdcii tak, aby sa zamedezilo ich opakovaniu,

— dovolit fudom podielat sa na zmene,
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— zabezpelit doveru medzi manaimentom azamestnancami, pricom predovsetkym
vrcholovy manazment musi podporovat zmenu, byt v jej ¢ele a pravidelne zverejfiovat ¢o
sa zmenou ziskalo a ¢o ¢akad zamestnancov v najblizSom obdobi,

— vitat ndmety zo strany zamestnancov,
— vcitit sa do situdcie ludi, ktori ¢elia zmene,

— zabezpedit kvalitné Skolenia a tréningy pre predajcov a liniovych manazérov v oblasti
obchodnych zruénosti v symbidze s modelom ZAPUS,

— zabezpedit motivaciu zamestnancov na zmenu myslenia a vyuZivania prednosti nového
modelu,

— vyzdvihndt prinosy modelu ZAPUS predovsetkym predajcom a liniovym manazérom,

— stanovit vhodné postupov a nastroje manazmentu zmien (internetova stranka na
intranete, podnikovy informacny spravodajca, nastenky, vzdeldvania, sutaze pre
predajcov...).

Problém 8: CHYBA STRATEGIA ORIENTOVANA NA ZAKAZNIKA (P8)

To mozZe nastat vtedy, ked sa podnik rozhodne pre zmenu, ale nema jasne definovanu stratégiu,
ktord ma dané rieSenie naplfiat. Za kriticky faktor Uspechu moino povaZovat prispdsobenie sa
podniku trhovym podmienkam uspokojovanim rdznych potrieb réznych zdkaznikov. V centre
pozornosti musi stat vidy zakaznik, jeho potreby, ocakavania aZelania. Len spokojni zakaznici
opatovne realizujui nakupy, ostavaju lojdlni a Siria dobré referencie.

Odporucania pre P8:
Manazérom podniku mozno odporudit:
— prehodnotit podnikové ciele a si¢asnu stratégiu podniku,

— premietnut ofakavania a poziadavky zakaznikov do podnikovej stratégie.

Problém 9: KOMUNIKACNE CHYBY (P9)

Vadsina konfliktov, ktoré sa mézu vyskytnat pocas zmeny v podniku, vyplyva z nedorozumeni, ku
ktorym dochddza pri zbere informdcii a priich naslednom vyhodnoteni. Napriek tomu, Ze
komunikacia je jedna z najprirodzenejsich veci a mohlo by sa zdat, Ze tu niet ¢o pokazit, v praxi sa
mozno dennodenne presviedcat o tom, Zze dochadza k vzajomnému neporozumeniu, inom vyklade
rovnakej informacie a pod. Sucastou komunikacie je mnoistvo prekazok, moznych poruch
i komunikacnych zlozvykov. Kli€om k odstraneniu informacného Sumu anedorozumeni je
odovzdavanie presnych relevantnych informacii v spravny ¢as na spravne miesto.

Odporucania pre P9:

Manazérom podniku mozno odporudit:
— zabezpecit odborné skolenia alebo tréning komunika¢nych zruénosti pre vsetkych, ktori
budi komunikovat zmeny a veci s tym suvisiace tak, aby sa predislo:

o moZnym komunikaénym chybam (napr.: filtrovanie informacii, nespravne vyjadrenie
spravy, neosobnost komunikacie, nespravne naclvanie, undhlené hodnotenie
a vyvodzovanie zaverov, vnutorné postoje ludi, prebytok informdcii, nedostatok
informdcii...)
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o moZnym komunikacnym zlozvykom (napr.: nesulad slovného a mimoslovného prejavu,
nepriame vyjadrovanie pocitov oklukou, netprimnost, nejasnost alebo nekonkrétnost
vypovede, prehdnanie, zovSeobecriovanie, prekrucanie skutocnosti, prepisovanie
umyslu, unik od témy, nelogické emociondlne reakcie...)

o moZnym nacuvacim zlozvykom (napr.: ¢itanie myslienok, prerusovanie a skdkanie do
reci, nereagovanie na vypoved, mimoslovné odmietanie...),

—  zaistit pristup k informaciam v redlnom case,

— vytvorit jednotnu databazu informacii s online pristupom pre vsetkych zamestnancov,

Problém 10: IGNOROVANIE OBMEDZENI (P10)

Budovanie a Uspesné implementovanie modelu ZAPUS do podnikovej praxe nemoéze byt Uspesné, ak
podnik nerespektuje zdanlivé, ale aj viditelné obmedzenia. Ich ignorovanie moze viest v budicnosti
k vzniku viacerych vaznych problémov.

Odporucania pre P10:

Manazérom podniku mozno odporudit:
— vytvorit charakteristické ukazovatelov implementéacie modelu ZAPUS do podniku,

— uvedomit si areagovat na moiné obmedzenia (financie, ¢as implementacie, riziko
zlyhania, ...).

Problém 11: NEZOHIADNENIE OCHRANY ZIVOTNEHO PROSTREDIA PRI PREDAVANOM PRODUKTE Cl
SLUZBE (P11)

ESte aj dnes sa v podnikoch — predovsetkym pri malych astrednych podnikoch ¢i drobnych
zivnostnikoch, prejavuje nezohladnenie ochrany Zivotného prostredia pri preddvanom produkte i
sluzbe. Zivotné prostredie a jeho ochrana su &asto na spodnych rebri¢koch hodnét podnikov.

Neujasnenie si dblezitosti ochrany Zivotného prostredia sa potom vo vyraznej miere méze a ¢asto aj
odzrkadluje v kvalite poskytovanych sluZieb pre zdkaznika z pohladu ochrany Zivotného prostredia.

Odporucania pre P11

Manazérom mozno odporucit:

— ujasnenie si dolezitosti otazky ochrany Zivotného prostredia vo vztahu k predavanym
produktom ci sluzbam,

— definovanie postupu a jednotnej politiky ochrany Zivotného prostredia vo vztahu do
vnutra podniku i k zakaznikovi.

Okrem vysSie uvedenych odporicani mozino pre UspeSnd implementdciu modelu obchodnej
komunikacie so zakaznikom ZAPUS dat do pozornosti manazérom podniku dodrzanie nasledujucich
Specifickych odporucani:

— zabezpedit podporu vrcholového vedenia,

— zostavit kvalitny implementaény tim, ktorého pocet sa podla stupria implementacie moze
menit,

— rozdelit implementaciu na jednotlivé casti, t.j. zvolit postupné kroky implementacie
modelu ZAPUS do podnikovej praxe.
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ZAVER

Ochrana Zivotného prostredia v siéasnosti eSte nedosahuje taku Urover, aki moézeme vidiet v inych
vyspelejsich krajinach v ramci eurdpskej uUnie ¢i mimo nej. Na Ukor ochrany Zivotného prostredia
a s ohladom na maximalizaciu zisku sa v obchode presadzuju také parametre produktov ¢i sluZieb,
respektive sa presadzuju také UZitky z pohladu zakaznika, ktoré odsuvaju ochranu Zivotného
prostredia do Uzadia. Napriek tomu a prdve pre to je potrebné neustalym vzdeldvanim predovsetkym
mladej generacie dostavat do popredia ochranu Zivotného prostredia a poukazovat na fiu aj pri
obchodnych rokovaniach. Verim, Ze v blizkej buducnosti bude moZné prave ochranu Zivotného
prostredia prezentovat ako konkurenénu vyhodu a Uzitok pre zakaznika.
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