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IZBOLJSAVE RAZISKAV V
PODPORO OBLIKOVANJA
STORITVE V
MERCATORJU
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Vodja sluzbe za trzne raziskave in
nove medije,
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Poslanstvi sluzbe za trzenjske raziskave

Implementacija predlogov izboljSav

—

NASA OBLJUBA: ZADOVOLJEN

Ljudem prinasamo KUPEC
najboljSo kakovost, =
izbiro in udobje za

njihov denar.

\

Spremljanje trga in nivoja storitev

ZVEST KUPEC

\- J

Mojca AvSicC
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] ) ; ; ercator
Raziskave so namenjene grajenju
edinstvene dolgoro¢ne konkurencne
prednosti

MERCATOR JE NA V BITKI ZA PRIDOBITEV .. KUPCE POZNATI

TRGU VODILNI ZVESTOBE IN PRIPADNOSTI

TRGOVEC KUPCEV JE POTREBNO... e tako Svoje kot tudi

Vendar: kupce konkuren¢nih

- z njim vzpostaviti dolgorocen odnos trgovcev

» Konkurenca je moc¢na
in se zaostruje

pridobiti zaupanje kupcev

o e T * na teh osnovah lahko
pri njihovi izbiri moramo biti zanje

* Razlike med trgovci se prvi trgovec (v tistem elementu ggilkouﬂﬁgﬁ, -
mhanjsajo trzenjskega spleta, na podlagi ED%N STVENO

* Agresivna cenovna katerega naredijo izbiro) Fonlurend
bitka _ i zato morajo v naSem trzenjskem onurencno

 Posnemanje vodilnega prednost

spletu prepoznati svoje koristi

Mojca AvSi¢ S




A
A _5'5/6 t;/ druzbi prijetnih fjudi

Raziskave, s katerimi spoznavamo Kupca

Raziskave Cilji raziskave

e ugotoviti stopnjo zadovoljstva in pomembnosti s
posameznimi elementi, ki oblikujejo nivo storitve

« primerjave (leta, formati, programi)

e  primerjava s konkurenco

Zadovoljstvo
kupcev

« realizacija postavljenih standardov
«  primerjave (leta, formati, programi)
«  primerjava s konkurenco

Mystery
shopper

*  reSitev pritozbe
«  primerjave (leta, formati, programi)
«  zadovoljitev 1SO standardom, Qweb standardom

Analiza pohval
in pritozb

Anqliza «  opredelitev polozaja
nakupnih navad e  zaznava trendov
in trendov *  primerjava s konkurenco (domaco in tujo)

Mojca Av§ic¢ 4
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JUU

Merjenje zadovoljstva

QZ ©

 Identifikacija priloZnsoti za
izboljSave

1 « Oblikovanje predlogov
C>) « Stevilo « Prijaznost izboljsav: B
- vozitkov prodajnega — kako jih bomo merili
gp) osebja — koliko nas stanejo
- — kaksni bodo ucinki na
@) poslovanje

3 @ _ kdaj se bodo uginki poznali
O

< « Oblikovanje predlogov
N . Pogostost « Sirina nadgradnje raziskave:

| predstavitev in asortimana — bolj detajlni odgovori

degustacij

— POMEMBNOST —

Mojca AvSi¢ >



Nadgradnja raziskave zadovoljstva

Kupcev

" PREJ

po razli¢nih prodajnih programih
na vseh trgih delovanja

programu
Prva nadgradnja:
« analiza CIT

\_

2-krat letno popolnoma enaka raziskava

vprasalnik deloma prilagojen prodajnemy

~

J

Mojca AvSicC
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POTEM

 1.val: standardna izvedba + analiza CIT

« 2.val: za market program tudi detajlna
analiza po blagovnih skupinah

 navseh trgih delovanja

Naslednja nadgradnja:

» detajlna analiza po blagovnih skupinah
za vse prodajne programe

- J

6
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Mystery shopper —
( )
- N « ocena dela zaposlenih in
(Ocene prodajalne 3 spostovanje standardov
: ) -
(Ocene prodajalne 2 storitve
( . )
Ocene prodajalne 1 « problem legitimnosti podatkov:
Storitev 1 . — katera prodajalna
— kdaj je bilo ocenjevano
Storitev 2 3 ~ kdo je ocenjeval
— koga so ocenjevali
Storitev 3 4 »
_ « oblikovanje predlogov za
StOfIteV 4 3 w, iZbolj‘s'ave
Storitev 5 2 [/
. J

Mojca AvSi¢ !
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Nadgradnja raziskave mystery shopper

/" PREJ )

»  2-krat letno popolnoma enaka raziskava

»  zaprodajni program market program
(kriterij: postavljeni standardi poslovanja
in storitve)

« navseh trgih delovanja

»  vprasalnik deloma prilagojen prodajnemuy|
programu

Prva nadgradnja:

*  vkljucitev INTERSPORT prodajaln

. Siritev vzorca

- J

Mojca AvSicC

POTEM )

» uvedba 2-kratnega obiska ene prodajalne

» skrivnostni kupec: razli¢nih starosti

» Ni ve€ navedbe ocen po prodajalnah —
korektivni ukrepi oblikovani za vse
prodajalne enakega tipa in prodajnega
programa

Naslednja nadgradnja:

« uvedba raziskave za vse prodajne programe

 primerjava s konkurenco

» Zdruzevanje rezultatov analize z interno
raziskavo: ocenjevanje oddelkov s svezim
programom

- J
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Analiza pohval in pritozb —
KNJIGA POHVAL, PRITOZB IN  Vpogled na stanje na nivoju
MNENJ prodajalne, prodajnega
programa, blagovne skupine
— g——  centralno zbiranje pritozb in
- — pohval: sprotno odgovarjamo,
— - analiziramo, odpravljamo
—
f

/-\ pomanjkljivosti zaradi katerih se
"‘:.:. kupci pritoZzujejo

// HI@Ks$ « pritozbe kupcev analiziramo
glede na tip prodajalne

 Posta * pritoZzbe analiziramo po tipih

« E-posta prodajnih enot, po kriterijih, ki so
« Telefonski Klici razli¢no ovrednoteni

« Ustno v prodajalni « Primer: uvedba hitre blagajne

Mojca AvSi¢ o
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Nadgradnja analiz pohval in pritozb =
~

" PREJ ) POTEM

« dnevno sprejemanje in odgovarjanje « vkljucitev v sistem s pridobitvijo Qweb
*  po razli¢nih prodajnih programih certifikata tudi
« navseh trgih delovanja internet.trgovina@mercator.si,
« letna analiza — pregled s strani vodstva mnenja@mercator.si
(1SO) * veC pristojnosti za reSevanje maloprodaji

(nadgrajeno DN)

« strateski marketing veC poudarka na
sistematicni, mesecni analizi in pripravi
korektivnih ukrepov

- J - J

Mojca AvSicC
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Analiza nakupnih navad in trendov

N
( N « Cilj Jje SPREMLJANJE
(CATI - Raziskava nakupnih navad — Nakupnih navad

(ACN - Panel trgovin h — Delovanja konkurence
“ — Trendov v dejavnosti

-
CATI - PGM — Trzenjskih strategi
najboljSih

vecinski porabnik

« OBLIKOVANJE predlogov za
strateSko pozicioniranje
podjetja na trgu

poraba

izbira

izkusnja

—/ « OBLIKOVANJE smernic
| delovanja

prepoznavnost

Msey. A Dsey. B Osey. C

Mojca AvSicC
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Zdruzitev spoznanj

Zadovoljstvo
Kupcev TRZENJSKA STRATEGIJA
Mystery poslanstvo
shopper
Analiza pohval CYLS
in pritozb

vrednote

Analiza
nakupnih navad
in trendov

Mojca AvSicC




Hvala za pozornost.
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Tel.: ++386 1 560 16 00
URL: www.mercator.si
E-mail: info@mercator.si




