BABY{CENTER:

Primer iz prakse:
Kakovost storitev in HRM
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v hodietia

« Baby Center d.o.o. je zasebno trgovsko podjetje, ustanovljeno leta 1990.
|z leta v leto smo rasli in iz malega trgovca postali eno vodilnih podjetij na
podrocCju prodaje proizvodov za otroke od rojstva do osmih let starosti, s
posebnim fokusom na primarno ciljno skupino - nosecnice in starSe otrok,
starih do 4 leta.

« Baby Center je s svojim prodajnim programom prisoten v razli¢nih

kategorijah:
» otroSka oprema
* pohistvo
« igrace

« pripomocki (stekleniCke, dude), hrana , kozmetika
» tekstil — otroSka obladila, obladila za nosecnice

www.babycenter.si gy ABYCEN-FER




1.2

Zgodovin

1990 — ustanovitev podjetja

2004 — spletna trgovina

2004 - prodaja prek telefona

« 2006 — prevzem podjetja Ariel

« 2007 - storitev osebnega svetovanja v trgovini BTC v Ljubljani

« 2008 — odprtje fransSize v Pristini

« 2008 — zdruzitev verig Ariel in Baby Center pod enotno blagovno
znamko Baby Center

« 2009 - nagrada Superbrands Slovenia

Suerlraas

www.babycenter.si




Z'J
m

od

oV

i.

[ A 4 [ A J

Cisti prihodki od prodaje v EUR
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1.4. Trgovine
~J

« 32 lastnih trgovin in 2 franSizni trgovini po vsej Sloveniji
« 1 franSizna trgovina v Pristini, Kosovo
« Celotna neto prodajna povrSina znasa 17.187 m?

Slovenj Gradec
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1.6. Fluktuacija zaposlenih (%)
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2.1. Kaj za nas pomeni kakovostna storitev?

IzhodiSce za kakovost: celovita izkusnja z Baby Centrom
« cilj so zadovoljni kupci:

* ki se vracajo

* ki nas priporocijo sorodnikom in prijateljem

* ki dobijo dobre in prave strokovne nasvete

« do katerih so zaposleni prijazni in hitro odzivni

» ki so dobili, kar so zeleli (informacije ali blago)

* ki so kupovali v prijetnem okolju

“What can’t be measured, can’t be managed”

Suerlraas
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2.2. Kako ugotaviljamo kakovost storitev?

forumi

ABC novicke poprodajna sluzba

facebook oglasevanje 080

elektronska posta www SMS

www.babycenter.si gy ABYCENTER




2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?
2.2.1. Skriti nakupi

* redno izvajanje v vecjih centrih
« stalna prenova in izboljSanje izvajanja skritih nakupov

« analiza z vidika celovite izkusnje nakupa in ocena storitve konkretnih
oseb v prodajalni, ki dobijo natancno povratno informacijo

» rezultati kazejo na visoko kakovost storitev:
 Stevilo skritih nakupov v zadnjem letu: 11
« povprecna ocena skritega nakupa v zadnjem letu: 88,8%

1 | Splosni podatki (0% )

C Povprecneocene (%)
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OfEma 23 GIRKE]T
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B K sho bupl? 8 5 |
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2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

forumi

ABC novicke poprodajna sluzba

facebook oglasevanje 080

elektronska posta www SMS
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2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

2.2.2. Raziskave podobe Baby Centra
* Moc blagovne znamke

 Podoba blagovne znamke

* Percepcija Baby Centra na trgu

* Pozicija Baby Centra na trgu

« Nakupne navade

* Interna javnost

www.babycenter.si Ly ABYCEN-FER




2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

forumi

ABC novicke poprodajna sluzba

facebook oglasevanje 080

elektronska posta www SMS
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2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

2.2.3. Povratna informacija iz trgovin

« novo delovno mesto regijskega vodje maloprodaje z namenom
pogostejSega obiska prodajaln in skrbi za kakovostno storitev v vseh
prodajalnah

* intenzivno delo s poslovodii:
« redna komunikacija in povratna informacija

« skrb za zagotavljanje enakega standarda storitve v razliCnih
prodajalnah

« tedenska porocila poslovalnic
* redni obiski iz uprave
« delo zaposlenih na upravi v trgovini

www.babycenter.si gy ABYCEN-I-ER




2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

forumi
ABC novicke poprodajna sluzba
facebook oglasevanje 080
elektronska posta www SMS
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2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

2.2.4. Planirana aktivnost: Merjenje nakupne izkusnje

« anketa zadovoljstva s kakovostjo storitve na prodajnem mestu (vse
prodajalne)

 kriteriji ocenjevanja:
« strokovnost
e prijaznost
* razpolozljivost zaposlenih
* razporeditev izdelkov
* splosno pocutje v trgovini

www.babycenter.si gy ABYCENTER




2.2. Kako ugotavljamo kakovost storitev?

forumi

ABC novicke poprodajna sluzba

facebook oglasevanje 080

elektronska posta www SMS
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2.3. Primer zagotavljanja kakovosti

2.3.1. Osebno svetovanje — nova oblika storitve

* brezplacno individualno svetovanje bodocCim in obstojeCim starsem -
svetovanje povsem prilagojeno individualnim zeljam in potrebam
udelezencev. Trajanje: 2-3 ure)

« predhodna prijava pri specializiranem prodajalcu - prijavi se lahko
vsakdo; nakup ni pogoj za udelezbo

« Kkje: posebna za ta namen urejena sobica 0z prostor (zagotavlja intimo,
je prijetna, prilagojena visoko nose€im mamicam)

www.babycenter.si i ABYCEN-I-ER




3. HRM v povezavi s
kakovostjo storitve
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3.1. Prakse, ki spodbujajo kakovost storitev

3.1.1. Stalno izobrazevanje zaposlenih

strokovnost je pomembna komponenta kakovosti storitve v Baby centru
dva tipa izobrazevanj:

« s strani dobaviteljev o izdelkih

* prodajno podrocje
« vletu 2010 je bilo na prodajnem podrocju izvedeno eno izobrazevanje na temo
tehnike prodaje, v 10 terminih med aprilom in majem 2010, katerega so se
udelezile prodajalke in prodajalci — teme izobrazevanja so bile profesionalni

pristop in prvi vtis, zavedanje, da je stranka vas pravi delodajalec, obvladovanje
razliCnih situacij pri delu s strankami, ponuditi pravi izdelek in dodatna prodaja.

« strokovno izobrazevanje s strani dobaviteljev o izdelkih je bilo v letu 2010
izvedeno 12-krat — namen tovrstnih izobrazevanj je predstaviti novosti na
izdelkih blagovnih skupin, poslovni partner predstavi nove izdelke, udelezenci
izobrazevanja poslusajo, nato tudi sami poizkusijo (npr. sestaviti ali montirati
avtosedez).

www.babycenter.si gy ABYC EN-rER
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3.1. Prakse, ki spodbujajo kakovost storitev
3.1.2. Ustrezen izbor kadrov
najti zaposlene, ki bodo zagotavljali kakovost storitve:

* poudarek na izboru ustreznih poslovodij

« poudarek na izboru vodij, ki so kompatibilni (hamen: dobro
sodelovanje med internimi enotami, saj je timsko delo pot do
uspeha)

« zaposlovanje oseb, ki spadajo v korporativno kulturo Baby Centra in se
identificirajo z blagovno znamko

« za pomembnejSe pozicije se natancno definira profil iskanih kandidatov
ter izvede psiholosko testiranje

* priizboru za pomembnejSe pozicije se odloCa vec klju¢nih ljudi

www.babycenter.si gy ABYCEN-FER




3.1. Prakse, ki spodbujajo
3.1.3. Krepitev pripadnosti zaposlenih
« Posebni popusti za zaposlene:
« tekstilni kuponi
* splosni kuponi

Samo za zaposlene
v Baby Centru §
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O/ 0TROSKA OBLACILA

v

Kupon je unovéljivdo 31.8.2010 é
za enkratni nakup najvec 5 kosov 5
otroskih oblacil novih in rednih
kolekcij.
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nalgrade, obladia, pripomodke, kozmet|
pohEt In opremo (Rzen Bugaboo

Samo za zaposlens
v Baby Centru
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*_ do31.12.2010

na plenice, brana
Invozdke Bugaboo

Samo za zaposlene
v Baby Centru
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nalgrale, chladia, pripomodke, knzmetiko

pohiZve In opremo (razen Bugaboo

Samo za zaposlena
v Baby Centru



« Obdarovanje ob jubilejih:
« Zaposlenim za 15 let: Vikend paket za toplice
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MORAVSKE TOPLICE
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REZERVACIE IN INFORMACIJE: ++386 2 512 22 00 » www.terme3000.si DARILNI BON VELIA:
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 Majcke za zaposlene — prenova dizajna za boljSe pocCutje

Siplrias ABYCENTER




BABYCENTER

STORKOV PIKNIK

12. september, Podgrad pri Ljubljani

Spoitovani,

poletje se bo pocasi prevesilo v jesen in Storklje se bodo potasi zacele seliti v toplejie kraje .
Se preden pa zadnja itorklja razpre krila vas vabimo, da v druzbi nasega Storka skupaj
ujamemo zadnje prijetne trenutke poletja in naberemo energijo za nadaljnje skupne korake.

PridruZite se nam na tradicionalnem Baby Center pikniku,
ki bo v nedeljo, 12. septembra v Podgradu pri Ljubljani, Pr’ Peclju.

Septembrske nedelje so kot nalai za prijetno druzenje
ter Sportne in druzabne aktivnosti. Za vse bo poskrbljeno,
zabaval pa nas bo tudi Adi Smolar.

Prosimo vas, da svojo udelezbo na pikniku potrdite najkasneje do o

27. avgusta po e- poiti na naslov lidija.strgar@baby-center.si.

Za zaposlene v enotah iz oddaljenih regij (Dolenjska, Stajerska \ ‘
in Primorska) je zagotovljen organiziran prevoz na piknik.

Vzemite si éas za sproiceno igro in druzenje!

Z lepimi pozdravi.

Jure Tomc,
direktor %’A“ /

Stpeetriats




Pribliduje se tarobni novoletni £as, ko trije dobd modje s polnimi kol
obitiejo o n jih presenatijo 2 darlll. Tudi v Baby tru in Arielu
smio za nade otroke pripravill neporabnn zabavo s presenedenjem.

Viahime vse atrokes, stare do 15 let, ter vas, starde, na predpremisrni

. ogled risanke Jelendek Nika.

Dabima se v nedeljo. 29.11.2009, ob .30 uri v Ljubljanskem Kolosaju.,

o e
Vatopnl roimo icdelans snekinka sli novoletnl okravel -

Prevor e v Lastnd copanizacid
Privndrio via bl pend!

Jure Tome
Diroktar

BABY{CENTE R

Yopetris
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3.1.4. Spodbujanje kakovosti skozi sistem nagrajevanja

« Kakovost storitve pomembna komponenta: trenutni kriteriji ocenjevanja
delovne uspesnosti v maloprodaiji:
*  Sposobnost obvladovanja prodaje in naroCanja
»  Skrb za urejenost prodajnega prostora
*  Poslovanje
*  Odnos delavca / lastnosti prodajalca
*  Obvladovanje dodatne prodaje

« V teku — prenova sistema nagrajevanja

* Namen: zagotoviti nagrajevanje za vse zaposlene, poenostaviti sistem in ga $e bolj
usmeriti v kakovost storitve kot tudi timsko delo ter sodelovanje

* Predvidena nadgradnja v skladu z namenom:

*  Ocena zadovoljstva s strani kupcev (anketa — 1x letno vse PE)

«  Bolj natan¢no opredeljeni kriteriji za osebno oceno (Se vecji poudarek na celoviti
nakupni izkuSnji in prodajnih aktivnostih)

* |zboljSana povratna informacija o oceni delovne uspesnosti s strani nadrejenih

* Vec€ nivojev nagrajevanja: osebno, PE, podrocje maloprodaje, podjetje kot celota

www.babycenter.si gy ABYCEN-FER
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Kdo je odgovoren za kakovostno storitev?

www.babycenter.si gy ABYCEN-FER




Hvala za pozornost!

www.babycenter.si




