Nové KPIs pre retail 2030:
Od silo metrik k systémovej architektutre

ZAMERANIE: Transformacia prevadzkového chaosu a ochrana EBITDA marze pri omnichannel integracii

1. Vychodiskovy stav a strategicky paradox

Vacsina tradic¢nych retailovych retazcov v regione strednej Eurépy dnes Celi nebezpecnej ilGzii. Silny e-commerce
kandl a organicky rastuci online obrat UspeSne maskuju fakt, Zze kamenné predajne eroduju prevadzkovu efektivitu a
zatazuju EBITDA. V momente, ked sa online rast po trhovej korekcii stabilizuje, vyplava na povrch tvrda realita:
retailova siet nefunguje ako jeden integrovany organizmus, ale ako rozdrobené kniezatstvd s izolovanym
vyhodnocovanim Uspesnosti.

Siet' s 20 predajiiami hlasi stabilny celkovy obrat. Pod tym sa skryva fakt, Ze 6 predajni generuje 80 % obratu,
zvysnych 14 existuje vdaka tomu, Ze ich naklady nikto neporovnava s ich skuto¢nym prinosom pre cell siet vratane
online kanala. Ked online rast spomali, tieto predajne sa objavia v P&L ako to, ¢im vzdy boli — zataz.

Ak vaSa siet' stoji na individualnom hrdinstve lokalnych manazérov a chybaji jej jednotné omnichannel metriky,
riskujete stratu kontroly nad nakladmi a kolaps zakaznickej sklsenosti. Systém musi byt nastaveny tak, aby bol
imanny voci vypadkom jednotlivcov a aby kandly fungovali ako jeden celok.

2. Anatomia transformécie: Preklopenie metrik

Prechod od Cistého transakéného modelu k integrovanému omnichannelu si vyzaduje vymenu z&kladnych riadiacich
ukazovatelov. Nasledujica tabulka definuje zmenu optiky riadenia prevadzky.

NOVE KPI PRE ROK 2030 — SYSTEMOVA
ARCHITEKTURA

POVODNE KPI — SILO MYSLENIE

Cisty obrat kasy na m? EBITDA na m? s cross-channel atribtciou
Sleduje len fyzicky zrealizované nakupy na konkrétnej Zapocitava podiel pobocky na online objednavkach v
predajni bez vazby na online svet. regione, hodnotu BOPIS (Buy Online, Pick Up In Store) a

reverznu logistiku.

Pocet izolovanych transakcii Customer Lifetime Value (CLV)

Zameranie na okamzity objem naskladneného a Dlhodoba hodnota zakaznika nakupujiceho naprie¢

predaného tovaru na ploche. kanalmi. Omnichannel zdkaznik generuje najvyssiu
marzu.

Lokalna dostupnost’ skladu Inventory Accuracy v redlnom €ase (>95 %)

Staticky prehlad o stave zasob kontrolovany raz za Absolltna zhoda ERP s plochou, kritick& pre Uspesny

polroka pri inventure. BOPIS a zniZzenie umftveného kapitalu.

Vratky vnimané ako €isty nakladovy problém In-Store Return Conversion Rate

Vratky a reklamacie rieSené vylucne ako logistické a Schopnost personalu preklopit’ vrateny online tovar do

nékladové zlo na strane e-shopu. okamzitého offline ndkupu (cross-sell).

Cas personéalu merany dochadzkou Produktivita na odpracovanu hodinu (vynos/FTE hodinu)

Pritomnost na ploche ako ukazovatel vykonu bez vazby Vykon prepocitany na skuto¢ne odpracovanu hodinu v

na zakaznicky tok alebo vystup. zavislosti od trafficu. Odhali kde siet plati za pritomnost,
nie za vykon.

Ciselné hodnoty v prikladoch su ilustrativne. Skutocné parametre zavisia od kategérie, forméatu a velkosti siete.

Retail Operations & Strategy


https://lenkabelanova.com/#top
https://lenkabelanova.com/

3. Tri piliere implementacie novych KPIs do operativy

Typolégia siete a predefinovanie roly predajne

Kamenna pobocka uz neplni len rolu skladu s pokladriou. Musi byt jasne definovana jej obchodna rola v regiéne —
napriklad zazitkovy showroom verzus rychla vydajia alebo servisny bod. Kazda rola dostava Specificky prevadzkovy
manual a upravené vahy v KPIs.

Z praxe je predajna jednym z najefektivnejSich kanalov na ziskanie first-party dat zakaznika.

Predajna s 300 zakaznikmi denne a 15 % konverznym ratom na registraciu vernostnej aplikacie generuje 45 novych
identifikovanych profilov denne — bez nakladov na digitalnu akviziciu. Pri priemernych nakladoch online akvizicie 3—

5 € na registrovaného zékaznika to predstavuje dennu hodnotu 135-225 € v uSetrenych marketingovych nakladoch na
jednu predajiu.

IEIBEN Logisticka excelentnost a rychlost fulfillmentu

Zakaznicky Standard vyzaduje okamziti odozvu. Dve klGcové prevadzkové metriky, ktoré definuji Gspech moderného
supply chainu:

Order-to-Pickup Time
Cas od kliknutia zakaznika na webe po fyzické pripravenie objednavky personalom do dedikovanej zény na
predajni. V sietach s ktorymi pracujem cielujem na pod 30 minat ako prevadzkovy Standard.

Prijem BOPIS notifikacie Vyzdvihnutie zo skladu Zabalenie a oznacenie Presun do pickup zény Ciel’: do 30
min

Time-to-Resale
Rychlost, s akou dokéaze systém vrateny kus z e-shopu skontrolovat, znova naskladnit' a ponuknut na dalsi preda,j.
Téato metrika priamo ovplyviiuje obratkovost a vySku umftveného kapitalu.

Pri 50 vratenych kusoch denne a priemernej hodnote 40 € predstavuje jeden def omeskania v resale procese 2 000 €
zamrznutého tovaru. Pri sieti s 10 predajiiami je to 20 000 € kapitadlu denne mimo obeh.

IEIEEN Novy vykonnostny a motivaény model personalu

Castou bariérou implementacie omnichannelu je odpor internych timov. Pokial st predajcovia na ploche odmenovani
vyluéne z trzieb na kase, berl online objednavky a BOPIS ako pracu navySe — a aktivne ju sabotuju. Nie zo zlej vole,
ale preto, Ze systém ich na to nastavil.

Predajca pomoze zakaznikovi vybrat' produkt, zakaznik odide a objedna online. Predajca nedostane ni¢ — ani kredit,
ani bonus. Pritom bez jeho pomoci by k online nakupu nemuselo déjst. Vysledok je predvidatelny: personal prestane
pomahat pri rozhodovani, ak transakcia nesmeruje priamo na kasu.

RieSenim je nahradit pauSalne lokalne bonusy odmernovanim naviazanym na celkovy vysledok spadovej oblasti —
vratane CSAT (Customer Satisfaction Score, miera zakaznickej spokojnosti) a eNPS (Employee Net Promoter Score,
miera spokojnosti a lojality zamestnancov). Predajna dostava kredit za kazdu online objednavku z jej regiénu, nielen
za transakcie na pokladni.
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EXECUTIVE TAKEAWAY PRE OPS LiDROV

Najvacsi odpor pri tejto transformacii neprichadza zvonku. Prichadza zvnutra — od timov, ktorych bonusy su
nastavené na stary model, od manazérov, ktorych vykon sa meria izolovane, od systémov, ktoré boli budované pre

jednokanalovy svet.

Systémova zmena bez zmeny motivacného modelu je len rebrandovany org chart. Nové KPIs bez nového odmenio-

vania zostanu na papieri. A nové odmenovanie bez datovej infrastruktary, ktora cross-channel atriblciu realne meria,

je len dalSi zavazok ktory nikto nevie vyhodnotit'.

Ulohou exekutivneho riadenia v tomto procese je preto pracovat na troch vrstvach siasne — metriky, motivacia,
infrastruktira — a odstrafovat organizacné bloky skér, nez sa stratégia rozpadne na ich hraniciach.
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