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UVOD

Poto¢nik (2001a, str. 14) trdi, da je bil v 50-ih letih 20. stoletja kralj proizvajalec, v 70-ih
letih je kralj postal potrosnik, v 90-ih letih pa je oblast prevzela trgovina. Trgovina je v
danaSnjem ¢asu izjemno pomembna gospodarska dejavnost. Trgovina je posrednica blaga
med proizvajalci in potroSniki oziroma kon¢nimi porabniki. Po delitvi dejavnosti jo
uvrS¢amo Vv terciarni sektor — sektor storitev. To pomeni, da naceloma ne proizvaja novih
izdelkov, ampak naprej posreduje Ze ustvarjene.

Dobra organizacija v trgovini je kljunega pomena za ucinkovito poslovanje celotne
poslovalnice. Vsak zaposleni torej opravlja svoje delo, ima svojo funkcijo in dolocene
naloge, ki jih mora opraviti. Organizacija je razdelitev dela med zaposlenimi v podjetju.
Delo organizirajo vodilni delavci tako, da delovne naloge smiselno porazdelijo. Dobra
organizacija je takrat, ko vsi delavci natan¢no vedo, katere delovne naloge morajo
opravljati in kdo od nadrejenih jim dodeljuje delo ter takrat, ko delavec nima ne prevec, ne
premalo dela (Vr€on Tratar, 2012, str. 6).

Predmet obravnave diplomskega dela je analiza poslovanja trgovine na drobno in
konkretna predstavitev analize primera izvajanja aktivnosti v poslovalnicah podjetja Lidl
d.o.o. k.d. (v nadaljevanju Lidl). Delo obravnava problematiko pomanjkanja gradiv s
teoreticnimi osnovami v trgovskem podjetju Lidl glede uvajanja v delovne naloge in
managementa znanja.

Namen diplomskega dela je prispevati k hitrejSemu napredku in ve¢ji storilnosti pri
usposabljanju novih zaposlenith. V ta namen sem Zelela izdelati gradivo, ki bo
novozaposlenim v podjetju Lidl v pomo¢€ pri osvajanju teoreticnih osnov. Zaradi ¢asovne
stiske in pomanjkanja kadra novim zaposlenim ni vedno mogoce predati dovolj to¢nih in
hitrih informacij pri uvajanju na novem delovnem mestu. Informacije o nacinu dela v
trgovini Lidl, ki sem jih za diplomsko delo zbrala skupaj v celoto, bodo lahko v pomoc¢ ne
samo novim zaposlenim, kot tudi meni, kot mentorici pri izvajanju mentorstva. Namen
diplomskega dela je tudi spodbuditi zavedanje slovenskih podjetij o pomenu managementa
znanja.

Pred sabo sem si postavila cilj, omogociti ¢im hitrejSe in uspesSnejSe uvajanje novih
sodelavcev, tako da s predstavitvijo najpomembne;jsih aktivnosti v podjetju, osnovnih nacel
ravnanja pri delu, nacel vodenja in vedenja, Zelim olajSati delo novim sodelavcem.
Zastavila sem si sledeCi raziskovalni vprasanji: Kako trenutno tecejo procesi v
poslovalnicah Lidl? in Kako bi bilo priporocljivo, da potekajo procesi v poslovalnicah
Lidl? Na ti dve vprasanji sem skusala odgovoriti s svojim raziskovalnim delom.



Pri izdelavi diplomskega dela sem uporabila deskriptivno metodo dela, saj sem opisovala
dejstva brez vzro¢nega razlaganja. V pomoc¢ so mi bili tudi sekundarni viri — znanstveni in
strokovni ¢lanki na temo managementa znanja in uceCe se organizacije, ucbeniki,
monografije, zakonodaja s podro¢ja in drugi sekundarni podatki. Najve¢ Casa sem
posvetila izvajanju kvalitativnega intervjuja, saj sem zelela poglobljeno sliko poslovanja,
na dejanskem delovnem mestu, z zaposlenimi z vecletnimi izkuSnjami. Intervjuje s
poslovodjo trgovine, namestniki poslovodje in ostalimi zaposlenimi sem opravljala
priblizno od oktobra 2015 do maja 2016, da sem zajela vse delovne aktivnosti v trgovini.
Razgovore sem opravljala izklju¢no med samim delovnim casom, v obeh delovnih
izmenah, jutranji in popoldanski. Intervjuji so bili nestrukturirani, saj sem vprasanja
postavljala sproti in nenacrtovano. Prilagam jih v prilogi 1. Naredila sem tudi analizo
internih dokumentov, ki pa so bili zelo sploSni in brez podrobnejSih razlag. Primarne
podatke sem pridobila v obliki lastnega opazovanja delovnega procesa, izvajanja
intervjujev ter izvedene samorefleksije

Vsebina diplomskega dela je razdeljena na dva sklopa. V prvem poglavju na kratko opiSem
ureditev trgovine na drobno in predstavim vidike avtorjev s podrocja. V nadaljevanju v
drugem poglavju predstavim vlogo managementa znanja in uceCe se organizacije pri
uresnicevanju ciljev v podjetju. V tretjem poglavju opiSem klju¢ne notranje procese v
trgovini na drobno, postopek skladis¢enja in postopek prodaje.

Drugi del je prav tako teoretiCen, vendar podkrepljen z mojim poglobljenim raziskovanjem
na delovnem mestu. V zadnjem cCetrtem poglavju naredim podrobnejSo analizo delovnih
procesov v poslovalnicah Lidl. Prakti¢no celoten postopek vsakodnevnega poslovanja v
trgovini Lidl podrobno predstavim. Za¢nem s kratko predstavitvijo podjetja, nato pa
nadaljujem z osnovnimi naceli poslovanja in vsemi pomembnimi aktivnostmi, ki se jih
opravlja dan za dnem.

Dejstvo je, da do ucinkovitega ucenja ne pride zgolj skozi pasivno posredovanje znanja,
pac pa predvsem skozi aktivno osvajanje znanja. Brez osnov ne gre in na zacetku uvajanja
je zelo pomembno, da se jih ¢im hitreje osvoji. Z zeljo, da novozaposlenim te osnove
priblizam v strnjeni obliki, sem se odlocila za to temo diplomske naloge.

1 UREDITEYV TRGOVINE NA DROBNO V SLOVENIJI

Zakon o trgovini (Ur.l. RS, §t. 2/2007-UPB4) navaja v 1. ¢lenu, »da je trgovina po tem
zakonu opravljanje trgovinske dejavnosti na domacem trgu in s tujino«. Trgovina obsega
nakupovanje blaga zaradi nadaljnje prodaje in opravljanje trgovinskih storitev. Trgovino
na drobno imenujemo tudi detajlisti¢na trgovina oziroma maloprodaja. Kupuje od trgovine
na debelo, proizvajalcev ali zunanje trgovine, prodaja pa v veliki ve€ini kon¢nemu
porabniku. Kupuje v vecjih, prodaja pa v manjs$ih koli¢inah, prilagojenih potrebam



gospodinjstva. Prodaja se veCinoma v prodajalnah, vse ve¢ pa je tudi novih, sodobnih
nacinov prodaje, kot je na primer spletna prodaja (Vrcon Tratar, 2012, str. 6).

Za opravljanje trgovinske dejavnosti morajo biti v Sloveniji po Zakonu o trgovini (Ur.l.
RS, st. 24/2008) 1zpolnjeni minimalni tehni¢ni pogoji, ki jih podrobneje predpiSe minister,
pristojen za trgovino in, ki se nanaSajo na:

e  prostor, opremo in naprave v prodajalni,
e zunanjost prodajalne,
e nacin, opremo in naprave za prodajo blaga zunaj prodajaln,

e nacin, opremo in naprave na posebej urejenem prostoru v trgovini na debelo.

Sortiment oziroma izdel¢ni splet sestavljajo vsi izdelki in storitve dolocenega prodajalca,
ki se med seboj razlikujejo po vrsti, ceni in kakovosti ter jih ima trgovsko podjetje v svoji
ponudbi trgovskega blaga. Potrebno je izbrati asortiment, ki ¢im bolje zadovoljuje potrebe
kupcev. Pomembno je, katere izdelke podjetje ponuja svojim kupcem, kako bodo
posamezni izdelki oblikovani ali se bodo v bodofe spreminjali in katere storitve bo
podjetje ponudilo poleg svojih izdelkov (Pompe & Vidic, 2008, str. 87-95).

Vida (2001, str. 60) pravi takole: »Tradicionalni odnosi med proizvodnjo, trgovino na
debelo in trgovino na drobno so se skozi €as spreminjali. Hitra rast moci in velikost
trgovskih podjetij je v zadnjih dveh desetletjih mo¢no spremenila te odnose, kakor tudi
celotno konkurenéno podobo sektorja. Gre za premik moci od proizvajalcev k trgovcem in
v danasnjih Casih Se h kon¢nim porabnikom«. V danasnjih Casih je elektronski nacin
poslovanja v trgovini Ze stalnica. Tako se blago predhodno izbira in naroci preko spletne
povezave. Elektronsko poslovanje omogoca bistveno hitrejSe, zanesljivejSe in bolj
ucinkovito poslovanje (Potoc¢nik, 2001b, str. 177).

Poslovni prostori v trgovini na drobno so prodajni prostor, skladiS¢ni prostor, kjer je
najpogosteje tudi prostor za prevzem in izdajo blaga, prostor za vodilni kader — pisarna z
racunalniSkim sistemom, skupni prostori — garderoba, kuhinja, sanitarije, zunanjost
trgovine — parkiri§¢e. Urejenost prostorov, izbor in razporeditev opreme in blaga je zelo
pomembna za privlacnost poslovalnice. Na policah in na splosno v celotni trgovini mora
vladati red in dobra zalozenost z blagom. Cilj vsakega trgovca je, da se kupec v prodajnem
prostoru dobro pocuti, kar dokazano vpliva na njegove nakupne odlocitve in uspesSnost
poslovanja podjetja.

Podjetja s prodajalnami z diskontnimi cenami, kamor spada tudi podjetje Lidl, imajo

obic¢ajno nizje cene od obicajnih. Poslovni uspeh Zelijo doseci s pomocjo velikega obsega

prodaje. Tako nabavljajo v vecjih koli¢inah pod ugodnimi pogoji. Stroske tudi znizujejo na

racun skromne opreme, manjSe Sirine in globine izdel¢nega spleta, slabSe kakovosti

embalaze, manjSega Stevila zaposlenih in skromnejSe postrezbe. Prodajajo pa izdelke
3



povprecne, zadovoljive kakovosti, ve€inoma manj znanih blagovnih znamk, Ceprav se v
zadnjem obdobju vse bolj opazi porast izdelkov znanih blagovnih znamk tudi v diskontnih
prodajalnah. Prodaja se zgolj na samopostrezni nacin. Znacilne so predvsem za Zzivila,
tekstilne izdelke in gospodinjske aparate.

2 VLOGA MANAGEMENTA UCENJA IN ZNANJA PRI
URESNICEVANJU STRATEGIJE V PODJETJU

Dobro poznavanje in razumevanje strategije podjetja je nujen pogoj za njeno uresnicevanje
(Kodrin, Kregar Brus, & Suster Erjavec, 2013, str. 31). Oblikovanje dobre strategije ni
enostavno, saj temelji na podrobnem proucevanju vseh zunanjih okolis¢in in notranjih
virov podjetja. A dejstvo, ki postaja vse bolj ocitno je, da je strategijo Se tezje kot
oblikovati, realizirati. Podjetju Se tako odlicno napisana trzna strategija ne pomaga, ce
zaposleni niso z njo seznanjeni ali si jo celo tolmacijo po svoje. Pogosto se zgodi, da
zaposleni v prodaji, ki so kljuéni za uspeSno uresni¢evanje strategije, ne vedo, kaj je
prednostna naloga podjetja — ali pridobitev novega kupca ali ohranitev starega. Vedo le to,
da je potrebno izdelek prodati. Da lahko zaposleni delujejo na nacin, ki pripomore k
uresni¢evanju strategije, morajo strategijo v osnovi najprej razumeti. Da se bistveni
elementi strategije posredujejo do najnizje ravni v podjetju ter da se ustvari in vzdrzuje
takSno organizacijsko kulturo, ki bo podpirala najprej ustvarjanje vrednosti za kupca in
Sele nato ustvarjanje vrednosti za druge deleznike podjetja, za to je odgovorno vodstvo
podjetja. K taksni politiki v podjetju lahko pripomorejo vsi zaposleni, Se posebej pa tisti, ki
so v neposrednem stiku s kupci ali s strankami. Zato je potrebno preuciti, ali njihove
vsakodnevne aktivnosti pripomorejo k doseganju ciljev in ali jim je razumljivo, kaksno
vedenje se od njih pri¢akuje in kak$ne so njihove dolznosti. »Vedenje zaposlenih bi moralo
biti podprto z razlicnimi sistemi in orodji, ki omogocajo kvalitetno izvajanje strateskih
usmeritev podjetja« (Dobovisek, 2007, str. 152).

V razmerah, kot so danasnje, ko so trgi popolnoma zasiceni, je jasno, da podjetja zelijo
svojo ponudbo kar najbolj diferencirati od konkurencne. Izjemno priporocljivo je, da
poskusajo zadovoljstvo kupcev doseci tako, da se malce odmaknejo od strogo dolocenih
pravil. Kupce lahko zaposleni presenetijo s pozitivno gesto, ki sicer ne spada v
vsakodnevno prakso podjetja. Lahko mu recimo dostavijo zeleno stvar v nedeljo, zunaj
dolocenega urnika, mu ponudijo popust ali vradilo denarja ter se odzovejo hitreje, kot je
sicer v njihovi navadi. Ce je potrebno, da zaposleni za vsako tak$no uslugo povprasa
nadrejenega, je to v vecini primerov neizvedljivo, saj se za preverjanje in pridobitev
dovoljenja porabi preve¢ Casa. Zaposlenim morajo vodilni zaupati, da se odloc¢ijo po svoje,
¢e presodijo, da je tako bolje za kupéevo zadovoljstvo. Vsekakor pa morajo vodilni pred
tem zaposlene obvestiti in jim natan¢neje obrazloziti, kje je meja med tistimi pravili, ki jih
morajo nujno spostovati, in tistimi, ki jih lahko malce spreminjajo in celo prekrsijo
(Dobovisek, 2007, str. 153).



2.1 Management ucenja in znanja

Dejstvo je, da znanje danes predstavlja eno izmed pomembnejsih konkuren¢nih prednosti
veCine podjetij. Management znanja (angl. Knowledge Management) postaja osrednji
element v sodobnih podjetjih. Vse bolj se kaZejo potrebe po ucinkovitem ravnanju z
znanjem, po pridobivanju novih znanj in po razvoju znanja. Management znanja se ukvarja
z nacini prehajanja informacij med zaposlenimi in podjetjem, v sodobnem poslovnem
okolju pretezno s pomocjo informacijske tehnologije. Pomeni prenaSanje znanja na
zaposlene in uresniCevanje le-tega v praksi. »Gre za splet usmeritev, organizacijskih
struktur, postopkov, aplikacij in tehnologij, ki je v podjetje vpeljan z namenom
izboljSevanja ucinkovitosti odloanja posamezne skupine ali celotnega podjetja (Bair,
1997, str. 2).

»Management znanja je proces, pri katerem organizacija ustvarja bogastvo iz svojega
znanja oziroma intelektualnega kapitala« (Bukowitz & Williams, 1999, str. 2).
Intelektualni kapital je glavni element trZzne vrednosti podjetja, ki je vir neotipljivih
sredstev podjetja in je izven danasnjih standardnih letnih porocil podjetij. Obsega skupno
znanje podjetja, izkusnje, organizacijske in tehnoloske resitve, razvite odnose z odjemalci,
strokovne sposobnosti in drugo. Intelektualni kapital je premoZenje, ki izhaja iz ljudi, ki
delajo v podjetju in daje podjetju notranje prednosti.

Upravljanja z znanjem se navadno nanaSa na organizacijske cilje, kot so izboljSati
produktivnost, povezovanje in izboljSevanje organizacije, konkuren¢no prednost,
inovacije, deljenje pridobljenih izkusSen;.

Management znanja je nacrtna dejavnost v podjetju, ki zajema prepoznavanje kljunega,
oblikovanje novega potrebnega znanja in prenasanje znanja med zaposlenimi. Vsi ti
procesi morajo biti vpeti v celotno delovanje podjetja, biti morajo del kulture znanja,
predvsem pa morajo biti podprti z ustrezno informacijsko tehnologijo. Ker se management
znanja precej navezuje na zaposlene, mora biti usklajen s politiko upravljanja s cloveskimi
viri. Management znanja je priloZnost in izziv za vse, ki poskuSajo doseci poslovne
rezultate. V zadnjem casu se je potreba po uvedbi koncepta managementa znanja Se
povecala, saj ve€ina dela, ki ga opravljamo, temelji na informacijah, pojavlja se vse vecja
potreba po nadomestitvi neformalnega znanja s formalnim, delovna sila hrani veliko
koli¢ino znanja, vedno vec¢ja mobilnost delovne sile povecuje odtok znanja iz podjetja,
zaradi vse vecje konkurencnosti med podjetji, pa se pojavljajo vedno vecje zahteve po
nenehnem ucenju znotraj podjetij (Klopci€, 2006, str. 38).

Davenport (2000, str. 122), ki je eden klju¢nih avtorjev na podro¢ju managementa znanja,
navaja deset temeljnih nacel managementa znanja v podjetju:



e poslovodenje znanja je drago. Podjetja, ki se intenzivno ukvarjajo z managementom
znanja, v razvoj znanja in njegovo poslovodenje investirajo priblizno 10 % dohodkov.

e Ucinkovito poslovanje zahteva reSitve za sodelovanje ter zdruZevanje tehnologije in
Cloveka, saj je informacijska tehnologija vez in pripomocek, ki omogoca »ulov« in
prenos znanja po organizaciji.

e Management znanja ima lahko tudi politiéno noto, saj velja nacelo, znanje je moc.
Pomembno je prepricati ljudi, da je skupno znanje tisto, ki ima najvec¢jo moc.

e Management znanja zahteva sposobne posameznike, ki se ukvarja z managementom
znanja in so odgovorni za uvajanje koncepta v prakso.

e Za management znanja imata vecjo prakti¢no vrednost sodelovanje in komuniciranje v
podjetju kot pa stroga hierarhija.

o Ceprav sta management znanja in §iritev znanja med zaposlenimi vsakdanji dejanji, je
treba posameznike spodbujati in opogumljati za deljenje znanja s sodelaveci.

e Management znanja pomeni tudi izboljSevanje procesov, ki zadevajo znanje, kar
pomeni, da morajo biti izboljSave zaznavne tudi pri procesih, ki vkljucujejo kreiranje,
uporabo in Sirjenje znanja.

e Dostop zaposlenih do znanja je Sele osnova, uporabniki znanja — zaposleni, morajo
vkljucevati in povezovati svoje znanje v smiselno celoto, ki je potrebna za uspesno
delovanje organizacije kot celote.

e Management znanja je koncept, ki se izvaja kontinuirano. Postati mora stalni del
podjetja, ravno tako kot na primer upravljanje s financami in s ¢loveskimi viri.

e Za uspeSen management znanja je potrebna t.i. nenapisana pogodba o znanju, ki
opredeljuje, kdo od zaposlenih ima dolo¢eno znanje in kdo ga ima pravico uporabljati.

Organizacijsko ucenje je naclin razmisljanja in obnaSanja podjetja, ki zdruzuje
posameznika in skupino, krepi timsko ucenje in aktivno komunikacijo med nadrejenimi in
podrejenimi, poudarja odprto klimo ter intenzivno vkljuCevanje vodstva podjetja. Za
organizacijo je zelo pomembno, da so informacijski in podatkovni tokovi usmerjeni tako,
da se krepi in povecuje spomin podjetja. Organizacijsko ucenje je proces, ki mora biti
kontinuiran. Z njim prihaja do spreminjanja internih procesov obnasanja in poslovanja,
hkrati pa omogoca hitro in fleksibilno prilagajanje spremembam poslovnega okolja.

2.2 Ucdeca se organizacija

Senge (2006, str. 424) pravi, da so ucece se organizacije (angl. learning organisation) tiste,
v katerih ljudje nenehno izboljSujejo sposobnosti za doseganje rezultatov, ki si jih resni¢no
zelijo, gojijo nove in prilagodljive vzorce misljenja, so svobodni v skupnih prizadevanjih
in se nenehno ucijo, kako se uciti skupaj. Ucenje je tesno povezano z izobrazevanjem in
usposabljanjem. »Pri izobrazevanju gre za pridobivanje znanja oziroma izobrazbe za
doloceno delo, poklic. Usposabljanje pa je zasnovano na oblikovanju sposobnosti,
spretnosti, navad, ki jih posameznik potrebuje za izvajanje doloCenega dela, nalog«
(Mozina et al., 2002, str. 17).



Uceca se organizacija ustvarja ucinkovito in mo¢no organizacijsko kulturo, ki drzi podjetje
skupaj. Usmerjena je k stalnemu izboljSevanju procesov, proizvodov in storitev.
Sistemati¢no pospeSuje ucenje zaposlenih, saj ji to pomaga doseci strateske cilje in tako
ohraniti konkurenc¢nost.

Znacilnosti ucece se organizacije so (Dimovski, Jashapara, Daft, & Marcic) :

e prozen in integriran sistem,

e decentralizirana organizacija,

e spodbujanje avtonomnega dela skupin,

e vecja odgovornost in pooblastila zaposlenim,
e sistemati¢no reSevanje problemov,

e preizkuSanje novih pristopov,

e ucenje na podlagi preteklih izkusSenj,

e ucenje iz primerov drugih,

¢ hitro in u¢inkovito prenasanje znanja v vse dele organizacije,
e participativna strategija,

e prilagodljiva kultura in tako napre;j.

Stevilna podjetja sku$ajo uveljaviti koncept ucede se organizacije. Taka organizacija
temelji na enakosti, odprtih informacijah, nizki stopnji hierarhije in kulturi, ki spodbuja
prilagodljivost in sodelovanje ter s tem nastanek idej pri vseh zaposlenih. Organizacija je
tako sposobna hitreje zaznati priloznosti in se spoprijeti s krizami. Najvis§jo vrednost ima
reSevanje problemov, medtem ko si tradicionalne organizacije prizadevajo predvsem za
ucinkovito poslovanje. Sodobni pogled na management predvideva, da vodje in zaposleni
vedo, kaj delati, da Zelijo trdo delati, uspeti ter verjamejo v cilje podjetja. V takih
organizacijah se zaposleni ves ¢as privajajo na skupno ucenje — ucijo se drug od drugega
in od ¢lanov drugih organizacij. Tako lahko organizacija uporabi najboljSe izkusnje in
znanje in se tudi sama nenehno uci, je odprta za okolje, sposobnosti za ucenje pa si zeli Se
povecevati (Mozina, Tavcar, & Zupancic, 2012, str. 186).

Organizacija mora biti oblikovana tako, da omogoca vertikalni in horizontalni pretok
informacij, ki sta potrebna za doseganje ciljev organizacije kot celote. Ce struktura ne
ustreza informacijskim zahtevam organizacije, bodo imeli njeni ¢lani premalo informacij
ali pa bodo preve¢ Casa porabili za obdelavo informacij, ki za njihove naloge niso
osrednjega pomena, in bo tako ucinkovitost nizja. Med vertikalnimi in horizontalnimi
mehanizmi v organizaciji obstaja napetost: medtem, ko so vertikalne povezave oblikovane
predvsem za nadzor, so horizontalne namenjene sodelovanju, kar omejuje nadzor. »Zato
morajo organizacije vse ve€ pozornosti namenjati osebnostnemu in timskemu razvoju, kajti
brez motivacijskega in finan¢nega vlaganja v cloveske sposobnosti si v prihodnosti ne
morejo obetati uspeha« (Dimovski, Penger, gkerlavaj, & Znidarsic, 2005, str. 371).



Nepoznavanje in nerazumevanje pomembnosti aktivnosti v skladiS¢u — sprejema blaga,
uskladi$&enja, lahko vodi do teZav pri dejanski prodaji. Ce potek skladis¢enja ne poteka v
skladu s pravili in navodili, pride do nepotrebnih poskodb blaga in povecanih stroskov
podjetja. Pravilnemu postopku dela lahko pomaga management znanja, ki je evidentiran,
zato v nadaljevanju predstavim ponazoritev managementa znanja na primeru postopka
dela.

3 KLJUCNI NOTRANJI PROCESI V TRGOVINI NA DROBNO

Skladisce je poseben prostor, kjer se shranjuje trgovsko blago, embalaza, Cistilna sredstva
in druga poslovna sredstva, potrebna za poslovanje podjetja. Naloga skladiScenja je oskrba
blaga, ki zagotavlja stalno zaloZenost prodajnih polic. Ko se blago bliza minimalni
koli¢ini, mora skladiS¢e sporociti nabavni sluzbi potrebo po nabavi novega blaga in tako
poskrbi, da trgovskega blaga nikoli ne zmanjka. Naloga skladiScenja je tudi zaS¢ita blaga.
Blago zascitimo pred poskodbami, tatvinami, izgubami na blagu (razsip, lom, kvar, kalo)
in pred vi§jo silo (potres, pozar). Izgube se lahko zmanjSajo z ekonomskimi ukrepi
(zavarovanje pri zavarovalnici) in mehanskimi ukrepi: proti kraji z alarmi, ograjami,
ogledali ter proti lomu, kvaru s pravilnim skladi§¢enjem oziroma embaliranjem (Vrcon
Tratar, 2012, str. 45).

3.1 Postopek skladiScenja blaga

Schneider & Schwankhart (1999, str. 111) sta mnenja, da: »skladis¢no poslovanje obsega
vse dejavnosti, ki se nanasajo na prevzem blaga, skladiscenje blaga in izdajo materiala.
Temeljna naloga skladis¢ne sluzbe je ohranitev vrednosti materiala ob minimalnih skupnih
stroskih skladiScenja, ki obsegajo stroske lokacije skladiS¢a, njegove organizacije in
notranje ureditve ter strosSke izvajanja skladis¢nih funkeij«.

Vréon Tratar (2012, str. 47) pravi, da opravljanje aktivnosti v skladis¢u poteka po
dolocenih stopnjah, ki si smiselno sledijo: prevzem blaga v skladisc¢u, uskladiscenje blaga
in izdajanje blaga iz skladisca.

Ko blago prispe v skladi$¢e, ga je treba najprej natancno pregledati in preveriti ali je z njim
vse v redu. To se imenuje prevzem blaga. Opravi ga navadno skladis¢nik na podlagi
spremnih listin, obiajno dobavnice ali tovornega lista, lahko tudi racuna. Blago se
pregleda in preveri ali dejanska koli¢ina, teza, vrsta in kakovost stanja blaga ustreza
podatkom na dokumentih o blagu.

Po opravljenem prevzemu blaga, sledi zelo pomemben proces, ki se imenuje uskladis¢enje
blaga. Gre za namestitev blaga v skladis¢u, brez blagovnih izgub in poskodb. Ko je to
potrebno, se odstrani transportna embalaza, odvije blago, nato se blago razporedi na
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ustrezne skladiS¢ne lokacije tako, da se omogoci nemoteno poslovanje v skladiscu, da je
dober pregled in dostop do blaga (Lazarov, 2016, str. 66-67).

Ves Cas shranjevanja blaga v skladiScu je potrebno le to varovati pred izgubami. To se
opravi predvsem tako, da v skladiS¢nem prostoru zagotovimo ustrezne pogoje hranjenja
blaga, pri Cemer se upoStevajo lastnosti blaga. V skladi§¢u mora biti ustrezna temperatura,
vlaznost, zadostna zracnost, potrebna hladilna telesa in zamrzovalne komore, pazimo tudi
na nacin zlaganja in blizino sosednjega blaga.

Vse spremembe stanja zalog v skladiS¢u je potrebno evidentirati na osnovi ustreznih
dokumentov:

e prevzemni list, ki je dokument, na katerem so vsi naroceni izdelki in njihove lastnosti
in se ga izpolni ob prejemu blaga v skladisce,

e dobavnica, ki je dokument, ki ga prodajalec poslje narocniku blaga in potrjuje izdajo
blaga iz skladisca,

e medskladi$¢nica, ki je dokument, s katerim se prenasajo izdelki med skladisci.

»Evidenco se racunalniSko vodi v obliki kartoteke, sestavljene iz posameznih kartic, ki
pripadajo posameznim izdelkom v skladis¢u. Taka evidenca zagotavlja podatke o tem,
koliko blaga je prislo v skladis¢e, kje se nahaja, koliko blaga se je izdalo iz skladis¢a in
kolik$no je stanje blaga v skladiS¢u« (Vréon Tratar, 2012, str. 48).

3.2 Postopek prodaje blaga

Glavna naloga prodajne sluzbe je oblikovati prodajni sortiment glede na potrebe kupcev,
oblikovati konkuren¢ne prodajne cene in pospeSevati prodajo. Prodaja je najbolj kljucna
dejavnost za obstoj vsakega podjetja. Upravljanje z zalogami spada med operativne
funkcije podjetja, saj je v njih vezan velik del finan¢nih sredstev. Za dolgorocno uspesnost
mora podjetje prodajni proces opravljati tako, da bo povprasevanje kupcev zadovoljeno,
hkrati pa skrbeti, da stroski zalog ostanejo na ¢im niZzji ravni.

Za sprejemanje odlocitev, kdaj in koliko nabaviti, Poto¢nik (1996, str. 109) razlikuje med
naslednjimi zalogami blaga:

e minimalna zaloga,
e varnostna zaloga,

e signalna zaloga,

e maksimalna zaloga,
e povprecna zaloga,

e aktivna zaloga,

e optimalna zaloga.



Minimalna zaloga je najmanjsa oziroma spodnja meja zaloge materiala, ki podjetju Se
omogoca redno prodajo in je odvisna od varnosti pri prejemanju novih koli¢in. Skrajna
oblika je poslovanje brez zalog, ki temelji na sprotni dobavi materiala na proizvodnjo linijo
to¢no takrat in v taksni koli¢ini, kot se jo potrebuje. Dostava ravno ob pravem casu (angl.
Just in Time) omogoca minimizacijo zalog, hiter pretok materialov skozi prodajni proces,
zahteva uravnotezenost vseh zmogljivosti, predpostavlja in zahteva pa tudi popolno
zanesljivost dobav in kakovost dobavljenega materiala na podlagi kooperacijskih povezav
z dobavitelji.

Varnostna zaloga je namenjena zavarovanju tveganja pri nepricakovanih dogodkih v
materialni oskrbi, kot so na primer zamude pri dobavi materiala ali zaradi negotovosti v
povpraSevanju porabnikov materiala. Varnostne zaloge imajo negativno lastnost, saj
pomenijo vezan denar v zalogah. Popolnoma se jim ne da izogniti, lahko pa se jih zmanjsa
in sicer tako, da se poskusa zmanjSati tveganja.

Signalna zaloga je tista koli¢ina zaloge, ki opozori, da se mora sproziti postopek za novo
narocilo. Doloc¢i se jo tako, da nova koli¢ina materiala prispe ravno takrat, ko zaloga
doseze varnostno raven zaloge v skladis¢u. V obdobju med naroc¢ilom in prispetjem blaga,
naj bi poraba znizala raven zaloge na varnostno zalogo.

Maksimalna zaloga je zgornja meja koli¢ine zaloge, ki jo dejanska koli¢ina ne bi smela
prekoraditi, saj bi prislo do povisanja skladis¢nih stroskov, do otezenosti dela in do
zmanjSanja preglednosti v skladis¢ih. Prekoracitev maksimalne zaloge je v izjemnih
razmerah vseeno mozna (na primer nepriakovano zviSanje cen, posebni popusti,
devalvacija in podobno) po posebnem postopku. Lahko je seStevek najmanjsSe zaloge in
najugodnejse koli¢ine posameznega narocila (Podnar, Golob, & Jancic, 2007, str. 158).

Povprecno zalogo izracunamo kot ponderirano sredino med razli¢nimi vrednostmi zaloge
v nekem dolo¢enem obdobju. Najveckrat zadostuje, ¢e racunamo kar z aritmeti¢no sredino
med najvi§jo in najnizjo zalogo, torej lahko tudi med maksimalno in minimalno zalogo.
Manjse prekoracitve navzgor ali navzdol ne vplivajo bistveno na povprec¢je. Povprecno
zalogo uporabljamo predvsem pri kontroli skladis¢nih stroskov in za ugotavljanje
koeficienta obracanja zaloge (Poto¢nik, 1998, str. 112).

Aktivna zaloga je tisti del zaloge, ki se stalno spreminja, torej dinami¢ni del zaloge (v
primerjavi z varnostno zalogo, ki je staticna). Je tista zaloga, ki se jo dejansko uporablja za
proizvodni proces oziroma prodajo.

Optimalna zaloga je tista zaloga, ki »ni premajhna in ni prevelika«. Je tista koli¢ina, pri

zagotovljen nemoten potek poslovnega procesa (Lusina, 2009, str. 15).
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4 ANALIZA PROCESOV V POSLOVALNICAH LIDL

Lidl je prisoten na trgih v ve¢ kot 25-ih drzavah po Evropi in zaposluje preko 170.000
sodelavcev. 1z ve¢ kot 100 logisti¢nih centrov oskrbuje ve¢ kot 10.000 trgovin (Lidl d.o.o.
k.d., 2016a).

Zacetki podjetja Lidl segajo v 30. leta, ko je Josef Schwarz, oce danasnjega Castnika Dietra
Schwarza, vstopil v podjetje Studfriichte Grosshandlung. Podjetje se je leta 1935
preimenovalo v Lidl & Schwarz, zivilska trgovina na debelo. Prva Lidlova trgovina se je
odprla leta 1973 v mestu Ludwigshafen-Mundenheim in je sprva zaposlovala 3 sodelavce.
Uspesnost prvih diskontnih trgovin v sedemdesetih letih na nemskem trgu je omogocila
hitro Siritev prodajne mreze, do danes pa je Lidl prepricljivo osvojil ze skoraj vse evropske
trge.

Skupina Lidl Slovenija je bila ustanovljena leta 2002 z namenom izgradnje prodajne mreze
po celotni Sloveniji. Prve trgovine v Sloveniji so odprle svoja vrata leta 2007. Danes imajo
46 trgovin, s prodajnimi povrSinami med 800 in 1.286 m? (Lidl d.o.o. k.d., 2016b).
Prodajna povrSina omogoca prodajo ve¢ kot 2.000 izdelkov, ustrezno Stevilo blagajn pa
omogoca hitre in enostaven nakupe. V vsaki trgovini je zaposlen poslovodja in med 11 in
43 sodelavcev. V Sloveniji je v tem trenutku zaposlenih Ze ve¢ kot 1.200 sodelavcev
(Skupina Lidl Slovenija, 2014).

»Skupino Lidl Slovenija sestavljata slede¢i druzbi: Lidl druzba za trgovino in storitve
d.o.o. in Lidl d.o.o. druzba za trgovino in storitve k.d. Skupina Lidl opravlja svoje
pomembnejSe dejavnosti v druzbi Lidl d.o.o. k.d., druzba Lidl d.o.o. deluje izklju¢no v
vlogi komplementarja, zakonitega zastopnika komanditne druzbe« (Skupina Lidl
Slovenija, 2014).

Podjetje Lidl tvorijo 4 podrocja:

e trgovina,
e logisti¢ni center,
e upravain

e mati¢no podjetje.

Trgovine skrbijo za prodajo izdelkov in za s prodajo povezane procese, kot sta na primer
naroc¢anje blaga in organizacija delovnih postopkov. V Sloveniji ima podjetje Lidl en
logisti¢ni center, ki ga skupaj sestavljata prodaja in skladiS¢e. K nalogam prodaje sodita
podpora trgovinam in izvedba prodajnih konceptov, med naloge skladis¢a pa sodijo
zalaganje trgovin z izdelki, komisioniranje ter sprejem blaga. Uprava s svojimi poslovnimi
dejavnostmi podpira logisti¢ni center. Je sogovornik pri organizacijskih tezavah, idejah in
razvojnih predlogih s strani logisticnega centra. Mati¢no podjetje usklajuje in podpira
ustrezne procese podjetja za vse drzave.
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Danes predstavljajo eno izmed najvecjih mrez Zivilskih diskontnih trgovin na evropskem
trgu. Zgolj velikost pa ne zagotavlja kakovosti in obetavne prihodnosti. Spostovanje,
postenost in zaupanje so vrednote, ki jith ze od vsega zaCetka v Lidlu spremljajo pri
vsakodnevnem delu. S postavljanjem novih mejnikov v trgovini, jasno stratesko
usmeritvijo in izjemno pripravljenostjo vseh sodelavcev na izzive prihodnosti, uspesno
stopajo po novih poteh.

Ker me je zanimal celoten postopek opravljanja aktivnosti v trgovini na drobno, pomen
razliénih dogodkov in situacij, ker sem zelela razumeti dejanja sodelujocih in sem zbirala
podatke z ustnimi vprasanji, sem za raziskovalno metodo uporabila kvalitativni intervju.
Pomagala sem si tudi z internimi dokumenti. Raziskava je potekala od oktobra 2015 do
maja 2016. V poslovalnici, kjer sem trenutno zaposlena, sem se obrnila na poslovodjo, na
dve namestnici poslovodje in na dve dnevni namestnici poslovodje. Zanje sem se odlocila
zato, ker imajo najvec izkusSenj in najve¢ znanja v poslovalnici. Sprasevala sem jih sproti
med opravljanjem dela, ko sem prisla do podro¢ja dela, ki mi ni bilo dovolj poznano.

S svojo raziskavo sem zaposlene v podjetju in tudi ostala podjetja Zelela opozoriti na
pomen ucenja v trgovini na drobno. Zdi se mi velikega pomena, da se poveze ideje
managementa ucenja in znanja z organizacijsko kulturo v podjetju. Znanju, kot kljuénemu
dejavniku, ki prinasa konkuren¢no prednost, je potrebno posvetiti vedno ve¢ pozornosti.
Zaradi klju¢nih podrobnosti organizacijske kulture podjetja in zaradi razumevanja potreb
dojemanja novosti novega zaposlenega, opisujem operativne specifi¢nosti uvajanja novega
zaposlenega v Lidlu.

4.1 Obstojeca nacela in pravilniki, ki urejajo prodajo v podjetju Lidl

Nacelo 4 + 1 — predstavlja osnovna nacela podjetja Lidl, ki so :

Cistost in urejenost,

® svezost,

e razpoloZljivost,

e prijaznost/ nacelol+2 in

e gospodarnost.

Pri tem so prvi Stirje stebri usmerjeni k njihovim kupcem, peti pa k podjetju, saj
simbolizira gospodarnost. Skupaj nacelo 4 + 1 tvori ogrodje prodaje in je hkrati temel;
uspeha podjetja Lidl (Temeljna nacela podjetja, 2016).

Vedno je potrebno skrbeti za to, da je poslovalnica Cista in urejena, saj tako kupci o
podjetju dobijo dober prvi vtis in se radi zadrzujejo v njihovih poslovalnicah. Pri tem so
pomembna vsa podrocja poslovalnice:
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e zunanjost poslovalnice (parkiri$ée, prostor z nakupovalnimi vozicki, vhodni in izhodni
vetrolov,

e prodajni prostor (police, tla, podesti, hladilniki, blagajniski prostor),

e skupni prostor (skladisce, prostori za zaposlene) in

e sredstva za CiSCenje (metle, vedro in metla za pomivanje, Cistilni stroj, ipd.).

SveZost — ponuja se samo sveZe in visokokakovostne izdelke. UpoSteva se koncept
svezosti: vzdrZzevanje hladilne verige, upoStevanje aktualnega nacrta obracanja in nacelo
obracanja blaga ter redno preurejanje hodnika s sadjem in zelenjavo in podrocja
hladilnikov.

RazpoloZljivost — cilj je strankam zmeraj celoten obseg sortimenta predstaviti privlacno.
Vsi izdelki iz sortimenta morajo biti ves Cas na razpolago. Kadar izdelek ni na voljo, je
potrebno kupcu ponuditi nadomestnega. Pri zlaganju je potrebno upostevati vrstni red
zlaganja blaga. Prednost imajo manjkajoci izdelki. Pred pri¢etkom zlaganja novega
dostavljenega blaga, je potrebno v regal zloziti zalogo iz skladisca.

Prijaznost in nacelo 1+2 — kupec je kralj: prijazen pozdrav, nasmeh, brez Cakanja na
blagajni in nudenje pomoci. Skladno s temeljnim nacelom »Do kupcev smo prijazni,
spostljivi in posteni«, se nastopi do kupcev z veliko mero pozitivne energije in se jih
vljudno obravnava. V sklopu prijaznosti se uposteva tudi nacelo 1+2, kar pomeni, da se
poskusajo prepreciti dolge cakalne vrste: nakup enega kupca se obracunava, dva pa stojita
za njim v vrsti. Takoj, ko pristopi novi kupec, je potrebno odpreti novo blagajno, kupce pa
povabiti, da lahko pristopijo k blagajni, ki je bila pravkar odprta.

Gospodarnost — predstavlja steber, pri katerem je potrebno vzdrzevati ravnotezje med
zadovoljstvom kupcev in uspesSnostjo poslovanja. Vsak zaposleni lahko prispeva h

gospodarnosti podjetja.

Gospodarnost predstavlja uspesnost podjetja, ki se lahko izboljsa z:

ucinkovitimi delovnimi procesi,

nizko izgubo pri inventuri,

nizkimi dodatnimi stroski in

zagotavljanjem varnosti in zdravja pri delu.

Pri obratovanju in vzdrzevanju trgovine prihaja do stroSkov, ki so pomembni in neizbezni,
vendar pa lahko v veliki meri tudi zaposleni vplivajo na njihov obseg. Dodatne stroske in
druge stroske je potrebno stalno preverjati, se jim izogibati v ¢im vecji meri oziroma jih
zniZzevati na najnizjo mozno vrednost. Med njimi so: elektricna energija, voda, gretje,
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popravila, telefon, storitve urejanja okolice trgovine, pisarniski in potrosni material, ipd.
(Lidl d.o.o0. k.d., 2016a).

Dobickonosnost podjetja Lidl zahteva torej uravnotezenje: na eni strani uresnicitev zelja
njihovih kupcev, hkrati pa se vedno iS€e nacine, da bi gospodarno ravnali s asom in
denarjem. Gospodarnost je steber klju¢nega pomena za prihodnje uspehe podjetja Lidl.

4.2 Analiti¢ne ugotovitve v zvezi s procesi

Med empiri¢nim raziskovanjem sem priSla do zanimivih ugotovitev. Nepoznavanje in
nerazumevanje pomembnosti aktivnosti v skladi$¢u, kot so sprejem blaga, uskladisc¢enje,
izdaja materiala in druge aktivnosti, lahko vodi do teZav pri dejanski prodaji. Ce
skladis¢enje ne poteka v skladu s pravili in navodili, pride do nepotrebnih poskodb blaga in
povecanja stroskov podjetja.

Zelo pomembna sta tudi varnost in zdravje zaposlenih pri delu. Najveckrat pride do
poskodb na delovnem mestu zaradi neupostevanja zakonsko predpisanih obveznosti glede
varnosti in zdravja. Ve€ina pozna navodila, a jih zaradi primanjkovanja Casa velikokrat ne
upostevajo. Neupostevanje omejitev teze bremena ter nacina dvigovanja povecuje tveganje
za okvaro hrbtenice, kolkov in kolenskih vezi. Posledica je lahko padec bremena, ki lahko
povzroc¢i hude poskodbe nog. Neupostevanje navodila o predhodnem preverjanju teze in
viSine bremena lahko pripelje tudi do poSkodbe rok, predvsem dlani. Do hudih poskodb
lahko pride tudi zaradi nepravilne uporabe kartonskega noza. Ravnanje z baterijskim
viliarjem je lahko izredno nevarno tako za sodelavce kot tudi za kupce, ki se nahajajo na
voznih poteh, Se posebej pa za otroke, ki so nepredvidljivi in jih za visoko nalozenimi
paletami voznik viliCarja ne opazi. Med raziskavo sem pogosto opazila tudi neuporabo
obvezne zaSCitne obutve. Vsa ta neupoStevanja pravil vodijo do povecanja bolniskih
odsotnosti in posledi¢no do povec€anja stroskov podjetja in pomanjkanja kadra.

Zagotavljanje svezine hlajenih izdelkov je zaradi pomanjkanja kadra, Casovnih omejitev,
nepravilnega zlaganja blaga, prekomernega naro¢anja blaga, izredno otezeno. Na podrocju
dopeke kruha prihaja do prevelikih odpisov kruha. Peka po planu dopeke je pogosto
nesmiselna. Po navodilih podjetja je potrebno skoraj vse artikle dopeke zagotoviti do
konca delovnega casa trgovine, kar povzrofa vsakodnevno prevelike odpise kruha in
posledi¢no na koncu premalo ¢asa za kvalitetno ¢iscenje regalov za kruh. Nisem dobila
informacij o tem, kaj podjetje stori z odpisanim kruhom vseh poslovalnic v Sloveniji.

CisGenje prodajnega prostora po zaprtju poslovalnice je zaradi asovne omejitve in
premalo kadra nepopolno. Trgovina se pred ¢iscenjem s Cistilnim strojem pogosto ne uspe
pomesti z metlo, blagajniski trakovi se ne pobriSejo dobro, prav tako odlagalne povrSine
pri izhodu in vetrolovi. Posledi¢no pride do zamasitve Cistilnega stroja, povecanih stroSkov
podjetja in zaradi vedno vecje necistoce v poslovalnici, lahko tudi do pojava muh, misi ali
drugih Skodljivcev.
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Pri sadju in zelenjavi sem opazila neprimerno postavitev le-tega, premajhno razpolozljivost
artiklov, slabSo kakovost, napa¢ne cene pod artikli, neto¢na porekla artiklov, neredno
obraCanje blaga, neredno pregledovanje, primanjkovanje vreCk za sadje in zelenjavo.
Rezano cvetje in loncnice so premalo zalite in neredno pregledovane, pogosto manjkajo
cenovni izkazi nad artikli, zniZzanje cen artiklov je pogosto pozabljeno, zaradi pomanjkanja
Casa se zjutraj ne prevzema dobavljenih koli¢in. Posledice so povecani odpisi, nedosezena
ustrezna kakovost, nezadovoljstvo strank in drugo.

Pri zlaganju blaga na police, sem najveckrat naletela na naslednje napake: neupostevanje
nacrta postavitve artiklov, napacen vrstni red zlaganja blaga, neupoStevanje pravil o
obraCanju blaga, nedoseganje zahtevane hitrosti zlaganja blaga, nedoseganje hladilne
verige izdelkov in drugo.

Predstavitev NIZ v akciji — neuposStevanje osnovnih nacel predstavitve, neupostevanje
zaporedja izdelkov, nepregledna postavitev, prekoratena omejitev treh izdelkov na eno
mizo, neuporaba locevalnih pregrad, pogoste prazne povrsine, nerazvrs¢anje po tematskih
sklopih, neurejena postavitev. Z omenjenimi napakami pride do zmanjSanja dobicka in
konkurenénosti, pa tudi do izgube obstojecih kupcev.

Na vseh podrocjih, kjer sem ugotovila napake, pomanjkljivosti in neupostevanje pravil,
sem prisla do ugotovitve, da je klju¢ni problem pomanjkanje znanja o teoreti¢nih osnovah
opravljanja procesov v poslovalnicah, pa tudi pomanjkanje kadra in prevelika zahtevana
storilnost v poslovalnici. Posledica je pomanjkanje casa, hitenje ter nepravilno in
nenatancno izvajanje posameznih aktivnosti. Vse skupaj vodi do poskodb blaga, poskodb
zaposlenih in s tem povecanja bolniskih odsotnosti, povecanje odpisov blaga, nepopolnega
¢isenja  poslovalnice, neustrezne kakovosti izdelkov, inventurnega manjka,
nezadovoljstva in izgube kupcev.

4.3 Predlogi in navodila za pospeSitev prodaje

Podjetje Lidl uporablja razlicne metode pospeSevanja prodaje, med njimi naj izpostavim
nizje cene izdelkov, posebne popuste ob dolocenih dnevih, vradilo denarja za
neprehrambene izdelke brez ¢asovne omejitve, znizevanje cen izdelkom pred potekom
roka trajanja, podarjanje bonbonov otrokom in druge. Vse te metode so usmerjene h
kupcem, k njihovemu zadovoljstvu, pozabljajo pa na zaposlene, ki so center uspesnosti
dolocene poslovalnice.

Podjetju Lidl bi predlagala uvedbo rednih letnih izobrazevanj za vse zaposlene.
Povprasevalci po ponujenih proizvodih v trgovini zahtevajo natan¢ne informacije o
izdelkih. Te pa ima le dobro usposobljen trgovec, zato se mora prodajno osebje nenehno
prodajno izobraZevati in nadgrajevati svoje znanje. Vlaganje v zaposlene v obliki
dodatnega izobraZevanja, usposabljanja, motiviranja zaposlenih in skrbi za njihovo dobro
pocutje je za podjetje kljunega pomena, saj s tem podjetje najucinkoviteje doseze razvoj
kadra in podjetja samega. Razvoj kadrov zahteva vedno nove in nove pristope in eden
izmed njih je tudi prenos znanja med zaposlenimi z uvedbo mentorskega sistema, ki pa ga
je potrebno v podjetju Lidl nadgraditi. Mentor mora imeti na razpolago ve¢ Casa za
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uvajanje in usposabljanje novih zaposlenih, saj le tako lahko kvalitetno in ucinkovito
prenese znanje na novega zaposlenega.

Poleg klasi¢nega izobrazevanja bi lahko podjetje Lidl dodatno uvedlo tudi letne
ocenjevalne razgovore z zaposlenimi, razvojne pogovore, ocenjevanje delovne uspesnosti,
omogocili hitrejSa napredovanja in tako Se bolj motiviralo svoje zaposlene. Prednost
novejsih metod ucenja je, da so bolj inovativne in omogocajo ucenje na bolj zanimiv nacin,
hkrati pa omogocajo sprejemanje velike koli¢ine informacij, ne da bi se pri tem zaposleni
sploh zavedali, da se uc¢ijo. Na tem podrocju je podjetje Lidl ravno pred kratkim naredilo
korak naprej. V vse njihove poslovalnice v Sloveniji so zaceli postavljati u¢ne koticke in
montirati racunalniS$ke monitorje in posebne terminale, preko katerih se bodo lahko
zaposlenih informirali o vseh teoreticnih in prakti¢nih osnovah kar na delovhem mestu. O
ucinkovitosti omenjenega sistema zal Se ne morem govoriti, lahko pa na podlagi
dosedanjih izkusSenj potrdim kakovosten razvoj sistema. Kako bo potekalo izobrazevanje v
praksi, pa se bo pokazalo Sele ¢ez nekaj Casa. Dejstvo je, da se bo moje raziskovalno delo
nadgradilo Se z navodili za vodilne kadre v poslovalnici in vse skupaj vneslo v nov
racunalniski sistem, ki bo v pomo¢ pri uc¢enju zaposlenih.

Dotaknila bi se tudi problema pomanjkanja kadra in zaposlenih, ki izjemno otezuje
vsakodnevno delo v poslovalnicah podjetja Lidl. Podjetje se mora zavedati, da previsoka
zahtevana storilnost zaposlenih, podjetju ne dela ravno dobre usluge. Na racun hitenja in
borbe s cCasom, se delo ne opravlja kvalitetno. Najbolj trpi Cistoa poslovalnice in
zagotavljanje svezine izdelkov. Pomembno je, da je prostor, kjer potrosnik stopa
neposredno v stik s proizvodom, primerno urejen. V prvi vrsti mora prodajni prostor nuditi
kupcu dober pregled nad razpolozljivim blagom.

Koristi, ki jih pospeSevanje prodaje prinese podjetju ne bi smele imeti poudarka samo na
vecjem prometu in vec¢jem finanénem rezultatu, temvec¢ tudi na olajSanju prodajnega dela,
boljSem prodajnem argumentiranju zaposlenih, kar bi podjetje Lidl doseglo z uvedbo
managementa ucenja in znanja v celotno podjetje in s poveCanjem Stevila zaposlenih ter
zmanj$anjem storilnosti. Sele zaposleni, ki so zadovoljni, neobremenjeni in brez &asovnih
pritiskov, so lahko dobri zaposleni in tega bi se moralo podjetje ¢imprej zaceti zavedati.

4.4 HACCAP - Temelji dobre higienske prakse

Ker se zivila lahko kvarijo ze od samega zacetka proizvodnje, pri nadaljnji predelavi,
skladis¢enju, prevozu in uporabi, so lahko prenasalci razli¢nih bolezni. Vsak prodajalec je
odgovoren za zagotavljanje zdravstvene ustreznosti zivil in njegova osnovna in
najpomembnejsa naloga je zagotavljanje varnega zivila.

HACCP (angl. Hazard Analysis Critical Control Point) predstavlja analizo tveganja in
ugotavljanja kritinih kontrolnih to¢k. S HACCP-om se zagotavlja varnost zivilskih
izdelkov in posredno tudi zasc¢ita kon¢nega kupca. Uporabljati se mora na vseh stopnjah od
proizvodnje zivil in postopkov priprave, do pakiranja in prodaje.
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Tri podroc¢ja higiene:

e higiena okolja
- Cistoda zunanjega okolja: ¢isto parkiri§ée, urejene zelene povriine, prazni kosi
za smeti, Cist prostor z nakupovalnimi vozicki, Ciste steklene povrSine, ipd.
- C(istoéa v notranjosti poslovalnice: prodajne police, hladilne skrinje, blagajniski
prostor, skupni prostori, ipd.
e Higiena osebja
- Urejen videz zaposlenih: osebna urejenost, Cista delovna obleka, skrb za Cistoco
rok, priponka z imenom in priimkom.
e Higiena izdelkov
- Ustrezna temperatura hlajenih in zamrznjenih izdelkov: 2-krat dnevno se
opravlja kontrola temperatur v hladilnikih in zamrzovalnih skrinjah, kar se
zabelezi na ustreznem kontrolnem listu. Neustrezne temperature se nemudoma
javijo vodji poslovalnice.
- Stanje in kakovost izdelkov: izdelki, ki so oziroma niso primerni za prodajo
(odpis).
- C(isto¢a skladiica.

Pri zlaganju svezega mesa in zamrznjenih izdelkov v zamrzovalne skrinje se upoSteva
dopustna visina zlozenih izdelkov. Vodi se evidenca z ukrepi, doloenimi v nacrtu
Spremljajoci higienski program. V vseh prostorih se zagotavlja €istoca in red. V straniScu
mora biti vedno na razpolago ustrezno antibakterijsko milo. Za prodajo neprimerno blago
se hrani le na za to dolo¢enem mestu. Prepovedano je shranjevanje zalog blaga in drugih
zivil v neposredni blizini Cistilnih sredstev. Sadje in zelenjavo s poreklom iz razlicnih
drzav se jasno lo¢i. Razli¢na porekla se ne smejo nahajati v istem kartonu. V primeru, da je
hladilna celica polna, se pri dostavi hlajenih izdelkov obvezno uporabi hladilno termo
pokrivalo, ki omogoca ohranitev predpisane temperature, do zlaganja blaga v hladilnike. V
okviru preprecevanja napada Skodljivcev se v skladis¢ih ne smejo nahajati zbiralniki za
odpadke. S tem povezana je tudi skrb za dnevno oziroma takoj$njo odstranitev odpisanega
blaga.

Hladilna veriga — ohranjanje hladilne verige je pomemben dejavnik za pravilno ravnanje s
prehrambenimi izdelki. Zavzemati se je potrebno za to, da se z njihovimi izdelki, ki se jih
shranjuje v hladilnikih, ravna v skladu s higienskimi standardi. Z rednim preverjanjem
temperature se skrbi za ustrezno hladilno verigo.

Predpisane temperature:

e globoko zamrznjeni izdelki : -19°C,
e hlajeni izdelki: 0 do +4°C in
e sveze meso: 0 do +2°C.
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Temperaturo pri hladilnih paletah se preveri tako, da se naredi 1-2 naklju¢na testa s
pomocjo vbodnega oziroma laserskega termometra. Pri mesu in zamrznjenih izdelkih se
preveri temperaturo v termi¢nem zabojniku.

Temperature zamrzovalnih skrinj se preverijo vsaj 2-krat dnevno. Iz hladilne celice se
vzame le toliko palet, kot se jih lahko takoj razlozi in odpre le tisti termi¢ni zabojnik, ki se
takoj pri¢ne razkladati. UpoSteva se pravilna visSina zlaganja izdelkov v skrinjah (pri
svezem mesu pod spodnjo rdeco ¢rto +1°C, pri zamrznjenih izdelkih pod zgornjo rdeco
¢rto -19°C). Upostevanje nacel hladilne verige prispeva k ustrezni kakovosti izdelkov in
omogoca vzpostavitev varnosti podjetja ter pridobivanje zaupanja kupcev.

4.5 Pregled poslovalnice

Zunanjost poslovalnice — vsak kupec, ki obisce poslovalnico, najprej opazi njeno zunanjo
urejenost, zato je pomembno, da je tudi okolica poslovalnice urejena. Za urejeno zunanjost
skrbi prodajno osebje in zunanji izvajalci. Na urejenost zunanjih povrsin vpliva:

e  (isto parkirisce (brez papirckov, kartonov in ostalih odpadkov),
e urejene grmovnice in pokoSena trava,
e  (ist prostor z nakupovalnimi vozicki in

e izpraznjen ko$ za odpadke.

Prodajni prostor — na urejenost poslovalnice vpliva pravilno zloZzeno blago in Cisti
prodajni prostor. Prodajni sortiment sestavljajo:

e suhi, hlajeni in zamrznjeni sortiment,

e podrocje dopeke kruha,

e sadje in zelenjava,

e  sveze meso,

e neprehrambeni izdelki (v nadaljevanju NIZ),
e rezano cvetje in loncnice in

e izdelki na blagajnah.

Smer kupca poteka v 1. hodniku od vhoda proti hladilnikom, v vseh ostalih hodnikih pa
od hladilnikov proti blagajnam. Smer kupcev se uposteva pri postavitvi izdelkov,
dodajanju novih izdelkov na police in names¢anju plakatov.

Celna postavitev je postavitev izdelkov na koncu oziroma zaletku regalov. Celna
postavitev artiklov na zacetku regalov se menja glede na tedenske akcije, na koncu regalov
pa glede na mesecne akcije (vsak zadnji dan v mesecu).
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SkladiS¢e je namenjeno dostavi in skladiSc¢enju izdelkov, zbiranju odpisov in prazne
embalaze, shranjevanju Cistilnih sredstev in raznih delovnih pripomockov. Skladis¢e mora
biti vedno Cisto in pospravljeno. PU cona je z drsnimi vrati lo¢en prostor v skladiScu,
kamor lahko voznik tovornjaka ob dostavi dostopa brez prisotnosti sodelavcev iz
poslovalnice. PU cona mora biti zaprta. Stiskalnica kartonov je namenjena stiskanju in
odstranjevanju kartonov. UpoStevajo se navodila o upravljanju stiskalnice kartonov.
Izdelke, ki jih je potrebno hladiti, se shranjuje v hladilni celici. Zamrznjene izdelke se
shranjuje v zamrzovalnih skrinjah oziroma zamrzovalni celici. V Cistilnem kotu se nahajajo
Cistilna sredstva in pripomocki ter Cistilni stroj. Vse odlagalne povrsine v skladis¢u so
oznacene z napisi, ki se imenujejo forexi. Skladis¢ni red je potrebno celoten Cas dela
upostevati. Cisto in urejeno skladisée je pogoj za uspesno delo v poslovalnici.

4.6 Prevzem blaga

Gre za postopek poteka prevzema blaga ob dostavi. Dostava blaga poteka v treh ¢asovnih
intervalih. Glede na Cas dostave blaga se v podjetju Lidl lo¢i 3 tipe poslovalnic: A (no¢na
dostava), B (jutranja dostava) in C (popoldanska dostava).

Vsako dostavo blaga je potrebno spraviti v zaklenjen del prostora za no¢no dostavo (PU
cona). Izjemoma je ob prisotnosti zaposlenega mogoce blago pustiti tudi izven
zavarovanega dela skladisca.

Ob dostavi se preveri:

e pravocasnost dostave,

e (e je dostavno vozilo ustrezno zavarovano s plombo,

e (e je blago pri transportu ostalo neposkodovano,

e (e je blago ustrezno zavarovano s folijo oziroma z za$¢itnim trakom,

e ustreznost Stevilke poslovne enote na paletah, ovitih s folijo, kot tudi na termi¢nih
zabojnikih,

e Stevilo transportnih enot (evro palete, pol-palete, termi¢ni zabojniki) in se primerjajo s
Stevilom na tovornem listu,

e temperaturo vozila in dostavljenega hlajenega ali zamrznjenega sortimenta in

e dodatne opombe na tovornem listu.

Kakr$nakoli odstopanja od navedb na tovornem listu, je potrebno nujno zabeleziti, pri tem
se podpiseta vodja poslovalnice in Sofer. Na tovornem listu mora biti razvidno ime in
priimek oziroma podpis Soferja. Po popolni kontroli prejetega blaga se na tovorni list
podpiSe vodja poslovalnice in ga preda prevozniku. Pri odstopanjih se nemudoma obvesti
oddelek odpreme blaga (javiti natanno razliko kot reklamacijo po popolni kontroli
dostave). Izdelki se vedno prevzemajo v skladu z zgornjimi navodili in organizacijsko
smernico P06 Prevzem blaga, odstopanja pa se pravocasno ustrezno reklamirajo.
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4.7 Zlaganje blaga

Zlaganje izdelkov poteka po natancno dolo¢enem nacrtu, da se lahko v enaki meri zagotovi
doseganje ciljev v vseh poslovalnicah. Z zlaganjem izdelkov se zac¢ne takoj po dostavi. Da
bi delali u¢inkovito, se mora zlaganje izdelkov izvesti natan¢no in ¢im hitreje.

Pri zlaganju blaga se uposteva 5 tock:

e vrstni red zlaganja izdelkov,

e zagotavljanje svezosti,

e ohranjanje higiene in hladilne verige izdelkov,
¢ hitrost zlaganja in

e vizualno privlacna predstavitev izdelka.

Ohranjanje razpolozljivosti izdelkov predstavlja kljucni cilj. SveZost izdelkov se zagotavlja
tako, da se na dolo¢enih podroc¢jih ponudbe izvaja kontrola svezosti, med zlaganjem
izdelkov pa se te tudi ustrezno obraca glede na rok trajanja. Postavitev izdelkov v
poslovalnici prav tako igra pomembno vlogo pri spodbujanju kupcev k nakupom.

Vrstni red zlaganja blaga:

e sveze meso,

e zamrznjeni izdelki,
¢ hlajeni izdelki,

¢ manjkajoci izdelki,
e novi izdelki in

e suhi sortiment.

Slika 1: Vrstni red zlaganja blaga

N
Zamrznjeni Hlajeni Manjkajoci Novi Suhi
izdelki izdelki izdelki izdelki sortiment

Sveze meso

4.8 Obracanje blaga

Z obrafanjem blaga se zagotavlja stalna svezost artiklov. Lidlov sortiment sestavljajo

izdelki, ki jih je potrebno stalno obracati in izdelki, ki rotirajo po letnem oziroma

tedenskem nacrtu obraCanja. Cenovni izkazi izdelkov, za katere velja permanentno

obracanje (ob vsakem zlaganju jih je potrebno obracati glede na datum), so oznaceni s ¢rko
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»P«. Obracanje blaga glede na datum pri rednem zlaganju ni potrebno (izjema: svezi
sortiment in izdelki s kritiénim rokom trajanja). Glede na datum se obraca blago v teh
primerih le skladno s tedenskim obracanjem. Embalaza na podlagi tedenskega nacrta
obracanja, se oznaci s Stevilko koledarskega tedna (v nadaljevanju KT).

Svezi sortiment in izdelki s kritiénim rokom trajanja se obracajo permanentno (stalno),
kljub temu, da na cenovnem izkazu ni oznake »P«:

e sadje in zelenjava,
e kruh,
e  svVeZe meso in

e hlajeni izdelki.
Tedenski nacrt obracanja vsebuje:

e pretekli teden preverjanja,
e aktualni teden za oznacevanje in

e sledeci teden z informacijo o skupini izdelkov za preverjanje.

Postopek oznacevanja in obracanja izdelkov:

e skupine izdelkov, oznacene na tedenskem nacrtu obracanja, se do sobote oziroma
nedelje zvecer oznacijo z markirno pistolo. Nalepka se z markirno piStolo nalepi na
desno sprednjo stran kartona. Oznaciti je potrebno vse kartone, tudi tiste zadaj;

e (e je v trenutku novega oznacevanja izdelka, v prodaji Se izdelek, ki je bil oznacen ze
pri prejSnjem oznacevanju, potem se oznaci le Se neoznacene kartone;

e paletnih postavitev, izdelkov brez kartonov (na primer pri blagajni) in izdelkov, ki se
jih obraca permanentno, se ne oznacuje;

e pri menjavi embalaze izdelka se obracanje izvede takoj. »Stara embalaza« se postavi
na vrh do odprodaje;

e v tednih z visokim prometom in v tednih s prazniki se obracanje ne izvaja.
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Slika 2: Prikaz obracanja blaga
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Obracanje v zamrzovalnih skrinjah:

e obracanje se izvaja za celotno zamrzovalno skrinjo,
e Stevilo skrinj, kjer se izvede obracanje, je porazdeljeno enakomerno po tednih,
e skrinje so oznacene z nalepkami,

e po potrebi se lahko izvede odtajanje in ¢iSCenje skrinj hkrati z obracanjem.
Dejstvo je, da redno in vestno obracanje blaga zagotavlja stalno svezost artiklov.

4.9 Upostevanje navodil pri prodaji izdelkov

Kupci se za nakupe pri doloCenem trgovcu med drugim odlocajo zaradi svezosti in
kakovosti izdelkov, zato je potrebno biti na tem podrocju Se posebej pozoren na ustrezno
kakovost izdelkov. Strankam se vsak dan ponudi sveze sadje in zelenjava, rezano cvetje
in lon¢nice. Le z rednim izvajanjem kontrole svezosti na tem podrocju se lahko v vsakem
trenutku zagotovi svezost in kakovost izdelkov (Lidl d.o.o. k.d., 2015¢). Nadzor nad
svezino izdelkov na podrocju sadja in zelenjave opravlja v Lidlovih trgovinah skrbnik za
svezost. Sadje in zelenjava se zlaga v skladu z nacrtom postavitve. V primeru pocenitve
dolocenega sadja ali zelenjave, vodja v dogovoru z regionalnim vodjo prodaje, vnese novo
ceno v racunalniski sistem. Stojala za vrecke in rokavice je potrebno redno polniti. Blago,
neprimerno za prodajo, je potrebno nemudoma umakniti iz prodaje. Sledi se nacelu: »Kar
sam ne bi ve¢ kupil, tudi kupcem ne ponujam«. Dnevni artikli (na cenovnem izkazu
oznaceni s ¢rko »D«), so primerni za prodajo izklju¢no na dan dobave. Po zaprtju se
vzamejo iz prodaje in odpisejo. Odpise se shranjuje v skladis¢u, na za to predvidenem
mestu (Lidl, 2015¢, str. 2).
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Sadje in zelenjavo je potrebno dnevno zloziti v prodajni prostor. Pri zlaganju blaga se
upoSteva nacrt postavitve, nacelo obracanja, navodila iz pisarne in nacela postavitve.
Prepreciti je potrebno nastanek praznin na prodajnih povrSinah. Ob prevzemu sadja in
zelenjave se preveri, ali se Stevilka trgovine ujema s Stevilko na dobavnici ter kolic¢ino
prejetih palet, kartonov in kosov s koli¢ino na dobavnici. Ze pred zlaganjem se preverijo
koli¢ine in kakovost dobavljenega blaga. Neustrezno blago se reklamira dnevno do 9. ure.
Pregledati in preveriti je nujno potrebno tudi kakovost blaga prejSnjega dne. Nad izdelke se
namesti ustrezne cenovne izkaze in preveri porekla ter cene.

Na cenovnem izkazu se nahajajo pomembne informacije za kupce. Ustreznost porekla in
pravilnost cen na cenovnih izkazih se dnevno preverja. Nad artikle se izobesi pravi in
veljavni cenovni izkaz. Cenovne izkaze se namesti na sredino nad izdelek; v primerih, ko
se prezentira razlicna izdelka spredaj in zadaj, se razvrsti cenovna izkaza glede na smer
kupcev enega za drugim. Cenovnih izkazov, napisanih z roko, se ne uporablja. Navodilo o
spremembi prodajne cene se prejme s strani logisticnega centra Komenda. V primeru
odprodaje izdelka, je potrebno cenovni izkaz nemudoma odstraniti.

Rezano cvetje je dostavljeno z naslednjimi barvnimi oznakami:

e dodelitev v ponedeljek in torek — bela,
e dodelitev v sredo in Cetrtek — rdeca,

e dodelitev v petek in soboto — oranzna.

Veljavne cene so navedene na teleksu, ki je seznam vsega dobavljenega sadja in zelenjave,
z vsemi veljavnimi cenami na dolofen dan. Rezano cvetje se prodaja le dva dni. Na
cenovnem izkazu odtisnjen datum »i.p.« pove, kdaj je potrebno izdelek vzeti iz prodaje in
ga odpisati (velja samo pri lon¢nicah). Loncnice se zaliva v skladu z nacrtom zalivanja
(oznaceno na cenovnem izkazu). Vedro z rezanim cvetjem mora biti napolnjeno z vodo do
priblizno 1/3, izjema so narcise in tulipani, ki se jih dodatno ne zaliva.

Prodaja se torej samo neoporecno blago. To pomeni, le tako kakovostno blago, kot bi ga
kupili tudi sami. S privlacno predstavitvijo se Zeli povabiti kupce k nakupu in jim
omogociti ¢im prijetnejsi nakup. Kupcu se lahko ponudi izdelek le takrat, ko je ustrezno
opremljen s cenovnim izkazom in temeljito usklajen s teleksom (Lidl, 2015a, str. 3).

Kot tudi na vseh ostalih podro¢jih v poslovalnici, imata tudi na podro¢ju kruha in
pekovskih izdelkov Cistoca in higiena veliko vlogo. Poslovalnice prejmejo dnevno od
dobavitelja peCen in zapakiran kruh. Poleg kruha dobavitelja, pa se v pekarni v
poslovalnici dnevno pecejo tudi svezi pekovski izdelki. V prostoru za dopeko in v
prodajnem prostoru se vzdrzuje red in Cistoca (Lidl, 2015b, str. 7).

Za razpolozljivost kruha se uposteva orientacijsko oznako na cenovnem izkazu:
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e artikli oznaceni z oznako »K« (kljucni artikel), morajo biti na razpolago do zaprtja,
e artikli oznaCeni z oznako »-1«, morajo biti na razpolago do eno uro pred zaprtjem,

e artikli oznaceni z oznako »-2«, morajo biti na razpolago do dve uri pred zaprtjem.

PeCen in zapakiran kruh prejmejo poslovalnice od dobavitelja Mlinotest vsak dan pred
odprtjem poslovalnice (kruh se prevzame na kos natan¢no). Kruh se zlozi v regal za kruh,
tako, da je nalepka obrnjena proti kupcu. Dobaviteljevemu kruhu se cena drugi dan prodaje
zniza za 50 % in se do zaprtja poslovalnice prodaja v koti¢ku za znizane izdelke. Zvecer se
ta kruh odpise.

Vsi izdelki so predpefeni in zamrznjeni. V poslovalnicah se jih samo dopece. Kot
orientacija za koli¢ino sluzi lista za dopeko kruha. Naniza vse izdelke za dopeko, vklju¢no
s predlogi koli¢in in se s strani logisti¢nega centra izracuna glede na potrebe dopeke v
doloceni poslovalnici. Lidlovo nacelo pri dopeki: »Sveze in diSee pecen kruh je vedno
topla dobrodoslica«.

Pojem neprehrambenih izdelkov zajema izdelke, ki niso namenjeni zauzitju in se jih
ponuja v tedenskih akcijah, tj. ob ponedeljkih in Cetrtkih. Sem se ne priStevajo izdelki iz
redne ponudbe. Prodajno povrsino z NIZ se ureja veckrat dnevno.

Oglasevanje akcijske ponudbe NIZ poteka s Casopisnimi, radijskimi in TV oglasi, preko
interneta, z letaki, z najavo prihodnjih akcij v zunanji vitrini, s plakatom v vhodnem
vetrolovu in letaki, ki se jih poSilja na gospodinjstva. Letake se namesti na stojalo za letake
v prodajnem prostoru. Neporabljene letake se vrne po zakljucku akcije v logisti¢ni center
(v nadaljevanju LC) Komenda.

Osnovna nacela predstavitve NIZ v akciji je potrebno zelo dosledno upostevati.
Neprehrambene izdelke v akciji se pred zlaganjem prevzame na kos natan¢no. Primerja se
dobavljene koli¢ine izdelkov z navedbo na dobavnici. Odstopanja se sporocijo vodji
poslovalnice. NIZ se uredi po nacértu postavitve. Brez izjem se uposteva zaporedje
izdelkov. Postavitev mora biti pregledna. Napisi izdelkov so obrnjeni h kupcem. Izdelkov
se ne kopici. Na eni mizi so lahko najvec trije razli¢ni artikli. Dno mize se prilagodi glede
na zalogo. Uporabljajo se lo¢evale pregrade pri postavitvi ve¢ izdelkov na eni mizi. Tekstil
ne sme segati ¢ez rob mize. Tekstilne artikle se, ¢e je le mozno, predstavi brez nadgradnje.
Izmenjujoce se postavlja »trde« in »mehke« kose (Cevlji — tekstil — €evlji). UpoSteva se
vsebinske sklope. Predstavitev NIZ v transportni embalazni ni dovoljena. Posameznih
vzorénih kosov se pri ponudbi NIZ ne razstavlja. Pri manjsih izdelkih se daje na mizo
prozorno plasti¢no podlago. Izdelke ve&jega volumna se postavi na evro paleto. Ce je
mogoce, se pri uporabi nadgradenj, odpre sprednja stran mize. Pri majhnem preostanku
NIZ, se nadgradnje odstranijo. Cenovni izkazi in produktni plakati morajo biti vidni.
Namestiti jih je potrebno na sredino izdelka. Ro¢no napisanih cenovnih izkazov se ne
uporablja. Morebitne prazne povrSine se zapolnijo z razprostiranjem blaga. Po odprodaji
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posameznega izdelka se odstranijo produktni plakati in cenovni izkazi nad izdelkom. Z
rednim c¢iSCenjem se zagotovijo Cista tla pod prodajnimi mizami. Prodajne koSare se
postavi drugo poleg druge v poravnani ravni vrsti. Ce je mogode, se na dan akcije v
prodajnem prostoru prezentira vsa koli¢ina aktualnih NIZ. Z NIZ sledijo v podjetju Lidl
vecim ciljem: poleg viSanja dobicka in konkurencnosti, Se ohranjanju obstojeCih in
pridobivanju novih kupcev.

4.10 Potek tedenskih akcij in oznacevanje s cenovnimi izkazi

Na cenovnem izkazu in plakatih se nahajajo pomembne informacije za kupce. Informacije
morajo biti tocne, saj se kupci zanasajo na njih in se po njih tudi orientirajo. Pravilnost cen
na cenovnih izkazi se dnevno preverja.

Dokument »tedenski pregled akcijskih artiklov« oznacuje:

e seznam akcijskih artiklov in njihovo postavitev,
e Celne postavitve (GK) ter plakatiranje in oznac¢evanje cen izdelkov,
e postavitve pred blagajnami.

Vsaka poslovalnica prejme tedensko nacrt plakatiranja, kjer je natan¢no oznaceno, kateri
plakati naj bodo izobe$eni na dolo¢enem mestu v poslovalnici. Celne postavitve in izdelke
na zgornji polici se oznaci z rde¢im A4 cenovnim izkazom. Izdelke na srednjih in spodnjih
policah oziroma na podestu, se 0znaci z rde¢im cenovnim trakom.

Slika 3: Prikaz razlicnih cenovnih izkazov
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Vir: Lidl d.o.o. k.d., Stacunar, 2016, str. 27.

S »Ceneje!« se oznaci izdelke s spremenjeno prodajno ceno. Sporocilo o znizanju izdelka
se prejme od logisti¢nega centra. Nadomestni cenovni izkazi prispejo po dostavni posti.
Odstranitev cenovnih izkazov po Sestih tednih se poslovalnicam sporo¢i po ra¢unalniskem
sistemu.
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Cenovni izkaz »Akcija« se uporablja za znizevanje cen pri sadju in zelenjavi (cena se
zniza za 50 %, zato je v cenovni okvir potrebno na rde¢ papir napisati Se veljavno znizano
ceno).

Z »Novost!« se ozna¢i na novo v sortiment uvrs¢ene izdelke. Odstranitev cenovnega
izkaza po Sestih tednih se poslovalnicam sporoc¢i po racunalniskem sistemu.

S »Poskusite!« oziroma »Preizkusite!« se oznacijo izdelki, ki so trajni del celne
postavitve. Za prehrambene izdelke se uporabijo cenovni izkazi »Poskusite!«, medtem ko
se za ostale (na primer C¢istila, kozmetika, ipd.) uporabijo cenovni izkazi »Preizkusite!«.

Posebne lezece plakate Al se izobesi v skladu z nacrtom plakatiranja. Posebne plakate
»Blagajna zaprta. Prosimo, stopite k naslednji blagajni.« se vstavi v za to namenjeno
plastiko, ki se jo namesti na blagajniSke zapore pri vseh blagajnah. Plakatiranje oken za
blagajniskimi mizami je prav tako dolo¢eno z nacrtom plakatiranja.

Zunanje plakatiranje z »jumbo« plakati poteka preko zunanjega izvajalca. Morebitne
nepravilnosti se javijo regionalnemu vodji prodaje.

Tedenska akcija NIZ poteka vsak teden ob ponedeljkih in cetrtkih. Pred vhodom v
poslovalnico je vitrina, v katero se namesti plakate z akcijami NIZ. Plakate za aktualno
akcijo se namesti na levo, za naslednjo akcijo pa na desno stran vitrine. Plakate se zamenja
na dan akcije po zaprtju: v ponedeljek za Cetrtek in v Cetrtek za ponedeljek. Na nacrtu za
postavitev NIZ je oznaceno, kateri izdelki so oznaceni z A4 produktnim plakatom.

Tedenske akcije prehrambenih izdelkov (FOOD akcije) so razdeljene:

e od ponedeljka do nedelje,

e od Cetrtka do nedelje,

e od Cetrtka do srede prihodnjega tedna,

e super sobota (samo v soboto),

e tematske akcije (na primer XXL, USA, ASIA).

Izdelke, ki so v tedenski akciji, se oznacuje s cenovnim izkazom »Akcijal«.
4.11 Reklamacije, vracilo denarja, originalni racuni in vradilo DDV

Vsaka reklamacija stranke ob ustreznem reSevanju pomeni pozitivno reklamo. Do kupca se
vede vljudno. NajpomembnejSa beseda je tista, s katero se izrazi opravicilo, tudi v
primerih, ko poslovalnica s samim vzrokom reklamacije ni v neposredni zvezi.

Resevanje reklamacij v Lidlu poteka:
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e prednostno,

e hitro,

e vedno v korist kupca,

e brez neprijetnih vprasanj in

e ob prisotnosti vodje poslovalnice.

Pri izdelkih brez zakonske garancije (Lidlovo doZivljenjsko jamstvo) gre za veljavnost
brez ¢asovnih omejitev. Velja za vse prehrambene in neprehrambene izdelke brez
garancije, kupljene v Lidlovih poslovalnicah v Sloveniji. Uveljavljanje je mozno izklju¢no
samo ob predlozitvi racuna. Izdelek se lahko zamenja ali se naredi vracilo denarja, brez
zahteve po navedbi vzrokov za vracilo. Uveljavljanje Lidlovega dozivljenjskega jamstva
poteka izkljuéno ob prisotnosti poslovodje oziroma namestnika. V primeru dvomov, se
obvesti regionalnega vodjo prodaje. Ce je blago neposkodovano in primerno za prodajo, se
ga vrne v prodajo, ¢e blago ni primerno za prodajo, se ga odpise in pripravi za vracilo v
LC.

Izdelkov z zakonsko garancijo kupci ne morejo zamenjati za drug izdelek ali zanj prejeti
vracila denarja, pac pa se jim pomaga preko Infofona uveljaviti garancijo na pooblas¢enem
servisu. Poklice se vodjo poslovalnice, ki skupaj s kupcem izpolni Potrdilo o prevzemu
izdelka (v treh izvodih — za kupca, poslovalnico in LC). Izdelek se poslje loceno na paleti
oziroma v termi¢nem zabojniku, kadar gre za izdelek visje vrednosti. Priloziti je potrebno
kopijo racuna ali garancijskega lista.

Pri vsaki reklamaciji v zvezi z vrailom denarja, je potrebno takoj opraviti vmesni
obracun blagajne. V primeru reklamacije glede vradila denarja se poklice vodjo
poslovalnice. V pisarni se opravi vmesni obracun blagajne v skladu z nacelom »na 4 oci«
(brez prisotnosti kupca). Vodja poslovalnice nastalo stanje osebno pojasni stranki in pri
tem ne daje nikakr$nih podrobnejsih podatkov o stanju v blagajni.

Na zeljo pravne osebe ali samostojnega podjetnika se neposredno na blagajni lahko
pripravi in natisne originalni racun. V primeru, da podatki pravne osebe ali zasebnika Se
niso vneseni v bazo, se originalni ra¢un pripravi v pisarni. V ta namen se potrebuje davéno
Stevilko pravne osebe ali zasebnika. Ob vnosu davéne Stevilke je potrebno Se preveriti, ¢e
se je pravilno izpisal naziv in naslov firme davénega zavezanca. Ce tuj drzavljan Zeli
originalni racun, ga lahko blagajnik pripravi tako, da na hrbtni strani racuna ro¢no zapise
podatke, ki jih stranka Zeli, nato se podpiSe in racun pozigosa z Lidlovo Stampiljko. Ob
vracilu blaga se na blagajni domaci pravni osebi ali zasebniku izda originalni racun, ki mu
bo sluzil za popravek odbitka vstopnega DDV.

Za v Sloveniji kupljeno blago, ki se ga izvozi v drzavo neclanico Evropske Unije (v
nadaljevanju EU), imajo kupci moznost zahtevati povrnitev izpla¢ila davka na dodano
vrednost. Pri tem morajo biti izpolnjeni naslednji pogoji:
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e vrednost kupljenega blaga vklju¢no z davkom na dodano vrednost (v nadaljevanju
DDYV), mora na posameznem racunu presegati 50 EUR,

e kupec ne sme imeti stalnega, niti zacasnega prebivaliSc¢a znotraj EU,

e pravica do vrac¢ila DDV se ne nanaSa na mineralna olja, alkohol in alkoholne pijace ter
na tobacne izdelke.

Obrazec Global Blue izpolni vodja poslovalnice. Vracilo slovenskega DDV je mogoce v
Sestih mesecih od dneva izdaje obrazca. Izplacilo DDV se stranki vrsi izklju¢no preko
podjetja Global Blue d.o.o0. Izplacilo v poslovalnici ni dovoljeno.

4.12 Prepoved prodaje blaga

V Lidlovih poslovalnicah velja prepoved prodaje alkoholnih pija¢ in toba¢nih izdelkov
osebam, mlajSim od 18 let, ter prepoved prodaje pirotehni¢nih izdelkov osebam, mlajSim
od 16 let. Pri prodaji teh izdelkov se upoStevajo zakonska dolocila in omejitve, ki jih
opisujem v nadaljevanju.

Prodajalec sme od vsake osebe, za katero domneva, da ne izpolnjuje pogojev o omejitvi
prodaje izdelkov, zahtevati, da predhodno izkaZe svojo starost z javno listino, s katero se
izkazuje istovetnost oseb. Ce oseba to odkloni, ji prodajalec izdelka ne sme prodati.

Prepovedano je prodati in ponuditi alkoholne pijace in pijace, ki jim je dodan alkohol,
osebam, mlajSim od 18 let. Prepovedana je prodaja alkoholnih pija¢ osebam, ki kazejo
ocCitne znake opitosti od alkohola. Alkoholne pijace je prepovedano prodati osebam, za
katere je mogoce upraviceno domnevati, da jih bodo posredovale osebam, mlajsim od 18
let. Prepovedana je prodaja alkoholnih pija¢ med 21. uro in 7. uro naslednjega dne.

Prepovedana je prodaja toba¢nih izdelkov osebam, mlajSim od 18 let. Toba¢nih izdelkov
ne smejo prodajati osebe, mlajSe od 18 let. Prepovedana je prodaja posameznih cigaret
oziroma drugih tobacnih izdelkov izven izvirne embalaze proizvajalca.

V Lidlovih trgovinah se prodajajo le pirotehni¢ni izdelki kategorije 2, katerih glavni u¢inek
je svetlobni u¢inek. Teh izdelkov tako ni dovoljeno prodajati fiziénim osebam, ki so mlajse
od 16 let. Zakonska dolocila o omejitvi prodaje dolocenih izdelkov je potrebno nujno in
vedno upoStevati.

Odpisi so za prodajo neprimerno blago (poSkodovani izdelki, gnilo sadje in zelenjava,
kruh in blago s preteCenim rokom trajanja), zato se takSno blago takoj umakne iz
prodajnega prostora v skladisCe. Izdelke, predvidene za odpis, se shranjuje na ustreznem
mestu v skladiscu, kjer se jih popise in pripravi, ter z naslednjo dostavo poslje v LC
Komenda.
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Ce se v embalaZi jajc nahaja poskodovano jajce (eno ali ved), se iz prodaje ne odstrani
celotnega zavitka, temveC se vsa poskodovana jajca nadomesti z neposkodovanim z istim
rokom trajanja in isto lot Stevilko. Svezi Sampinjoni se smejo prodajati najve¢ dva dni od
dneva dobave. ObtolCene plocevinke je tako kot ploCevinke brez etikete potrebno takoj
odstraniti iz prodaje. PoSkodovano vakuumsko pakirano blago prav tako. Napihnjena
embalaza kaze na to, da je v njej prislo do postopka kuhanja, zaradi Cesar izdelek ni vec
primeren za prodajo.

Pri odpisovanju izdelkov je potrebno v podatkovnem prenosniku (v nadaljevanju MDE)

izbrati ustrezno kategorijo:

e rok trajanja (v nadaljevanju RT): odpisi zaradi preostanka ali poteka RT,

e kalo/lom: pomeckano, poskodovano, plesnivo / gnilo, zlomljeno blago,

e vzorci: vzorci odvzeti v LC Komenda in vzorci odvzeti na podlagi inSpekcijskega
pregleda,

e poslovna raba: odpis je mozen le za vnaprej definirane artikle,

e odpis spremembe prodajne cene.
Nacini zmanjSevanja visine odpisov:

e znarocanjem blaga v skladu s potrebami,

e s pravilno uporabo rezila za kartonsko embalazo,
e zupostevanjem pravil o obracanju blaga,

e 7z ustrezno predstavitvijo sadja in zelenjave in

e 7 bolj skrbnim ravnanjem z blagom.

4.13 Inventura

Inventura je popis vsega (celotna inventura) ali zgolj dolo¢enega blaga (delna inventura),
ki se na doloc¢en dan nahaja v poslovalnici, z namenom ugotoviti razliko med dejansko in
predvideno zalogo v dolocenem Casovnem obdobju. Pri inventuri se dejanska vrednost
izdelkov v poslovalnici primerja s knjizeno vrednostjo izdelkov, ki bi se morali nahajati v
poslovalnici. Vsako odstopanje med dejansko in predvideno vrednostjo izdelkov
predstavlja inventurno razliko. Inventure se naceloma izvajajo podnevi. Izvedejo se po
potrebi oziroma glede na zadnji inventurni rezultat. Na rezultat inventure se lahko
pozitivno vpliva s skrbnim ravnanjem z izdelki od dobave do prodaje. Na dan inventure se
ne sme izvajati preskladis¢enj blaga. Ob koncu inventurnega dne se mora obvezno zagnati
finan¢no porocilo.

Pred inventuro je potrebno:

e odstraniti prazno embalazo,

e poravnati blago v kartonih,
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e dopolniti kartone do njihove izvirne vsebine,

e poravnati kartone s sprednjim robom prodajne povrsine (izdelke, ki so padli zadaj za
regal se ponovno zlozi na prodajne police, unic¢ene se odpise),

e preveriti ustreznost cenovnih izkazov pri posameznih izdelkih,

e urediti povrsino z NIZ (ustrezni cenovni izkazi, jasno lo¢eni podobni izdelki, ipd.),

e preveriti pravilno postavitev inventurno-kriticnih oziroma sorodnih izdelkov,

e cvidentiranje preStetih koli¢in v kartonih in kosih oziroma v kilogramih na
blagajniskem traku in zagotovitev jasne dodelitve posameznemu izdelku,

e uporaba inventurne tehtnice za izdelke s tezo in dolocene izdelke za tehtanje.

Na dan inventure vodja poslovalnice aktualizira prodajno postavitev v podatkovnem
prenosniku. Potrjeni morajo biti vsi dokumenti v pisarni (preskladi$¢enja in vra¢ila). Se
nepotrjena vracila ali preskladis€enja je potrebno popisati v inventuro. Pred inventuro je
potrebno preveriti napolnjenost baterije podatkovnega prenosnika. Zagotovi se preglednost
blaga v skladis¢u. Odpisi se lahko zajamejo do pricetka in po zakljucku inventure. I1zdelke
z nejasnimi ali spremenjenimi vsebinami kartonov, ki se nahajajo v prodajnem prostoru, se
posebej ozna¢i na cenovni letvi Se pred inventuro. Pred pri¢etkom inventure vodja
inventure izvede krajsi sestanek, kjer pojasni potek, razdeli naloge in pojasni posebnosti
izvajanja inventure. Med inventuro ne sme biti gibanja blaga med poslovalnico in
skladis¢em. V dogovoru z vodjo inventure se lahko na primer manjkajoce izdelke dopolni.

Vsak sodelavec (Stevec) prejme zvitek blagajniSkega traku za Stetje zalog blaga. Trak se
odtrga in ustrezno namesti na Ze presteto blago. Stevci zabeleZijo prestete koliGine v
kartonih ali kosih oziroma kilogramih za posamezen izdelek na blagajniski trak in ga jasno
namesti na vidno mesto k ustreznemu izdelku:

e pri izdelkih, ki se tehtajo, se zabelezi Stevilo originalnih kartonov in skupna teza
posameznih kosov,

e pri manjkajocih izdelkih se namesti listek z 0/0,

e pri manjkajocem cenovnem izkazu se obvesti vodjo inventure,

e izdelke z nejasno vsebino kartona se Steje na kos natanc¢no,

e za dolocene izdelke lahko odpade Stetje v poslovalnici (delna inventura),

e zazajem zalog sadja in zelenjave je v pomo¢ seznam za naro¢anje,

e vodja poslovalnice ali regionalni vodja prodaje zajemata prestete koli¢ine izdelkov v
MDE.

Pri delni inventuri se zajema le doloCeno Stevilo izdelkov z najvecjim inventurnim
manjkom (FLOP izdelki), brez sadja in =zelenjave, kruha in neprehrambenih ter
prehrambenih akcijskih izdelkov. Postopek Stetja je povsem enak kot pri celotni inventuri.
Klju¢ za uspeh je vsekakor zavedanje, da na rezultat inventure vplivajo vsi zaposleni v
poslovalnici. Uspeh bo zagotovljen z upoStevanjem nacel za pravilen prevzem blaga, z
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redno kontrolo odpisov, s pravilnim in pozornim delom na blagajni ter rednim izvajanjem
inventurnih ukrepov.

4.14 Maksimalna zaloga in minimalno naroc¢ilo (MaxiMini)

Koncept »maksimalna zaloga in minimalno narocilo« sluzi poslovalnicam kot pripomoc¢ek
za narocanje blaga in zaposlenim v poslovalnicah olajSa postopek narocanja. Z
informacijami, ki se dolo¢ajo oziroma izracunavajo za posamezne poslovalnice in
posamezne izdelke (na primer maksimalna zaloga, minimalno narocilo, povpre¢na prodaja)
se zmanjSa obseg nepotrebnih odpisov in se izogne zalogam v skladiS¢u. Narocanje s
konceptom MaxiMini v vsakem trenutku omogoca pregled nad povprecno prodajo
dolocenega artikla, ter vodi pri naro€anju.

Regalna zaloga za posamezni izdelek je fizi¢na kapaciteta police. Pri vnosu regalne zaloge
v MDE se uposteva zgolj, koliko kartonov se lahko zloZzi v regal. Pri tem se ne uposteva,
kako se izdelek prodaja. Regalna zaloga pri zamrznjenih izdelkih s permanentnim
obracanjem z oznako »P« je enaka odprodaji izdelka v dveh tednih — po potrebi se
prilagodi viSina mreze. Regalna zaloga pri ostalih zamrznjenih izdelkih je kapaciteta
zamrzovalne skrinje — najnizja raven. Oznacitev zaloge, pri kateri je potrebno narocilo —
polovica regalne zaloge.

Maksimalna zaloga je najvecja koli¢ina, ki se jo sme imeti v poslovalnici, da ne bi
prihajalo do zalog v skladiSc¢u ali do nepotrebnih odpisov. Izjema so izdelki, pri katerih je
odprodaja v Casu do naslednje dostave ve¢ja od maksimalne zaloge, na primer blago s
hitrim obracanjem, za katerega je na policah malo prostora (tako imenovani »+« izdelki).

Pri suhem sortimentu minimalno narocilo predstavlja priblizno 40 % maksimalne zaloge.
Pri zamrznjenem sortimentu pa predstavlja 50 % maksimalne zaloge.

Na podlagi pretekle prodaje se dnevno za vsak izdelek in za vsako poslovalnico izra¢una
povprecna prodaja za vsak dan v tednu:

e uposteva se prodaja v zadnjih 12-ih tednih,

e zajame se 9 najnovejsih podatkov o prodaji,

e 2 najvi§ja in 2 najnizja podatka o prodaji se ne upostevata,
e iz preostalih 5. podatkov se izracuna povprecna prodaja.

Izracunani podatki za prodajo so povprecne vrednosti, ki ne vkljucujejo:

e tedenskih SPC-izdelkov (SPC — sprememba prodajne cene). Prodaja SPC-izdelkov je
praviloma visja,
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e sezonskih izdelkov — za sezonske izdelke so znacilna nihanja v obsegu prodaje (na
primer sladoled, ponudba za Zar — glede na vremenske razmere),

e prazni¢nih izdelkov — obseg prodaje mocno naraste v prazni¢nih dneh (na primer
Velika no¢, Bozic¢).

Kakovostno in redno zajemanje oziroma prilagajanje regalnih zalog je osnova za narocanje
s konceptom MaxiMini.

4.15 Vradila in preskladiScenje blaga ter koncept zadnjih kosov

Gre za postopke vracanja izdelkov glede na vrsto vralila ter postopek preskladiscenja
blaga. Loc¢i se namre¢ med vracili, ustvarjenimi po prejemu naloga za vracilo in vracili,
ustvarjenimi brez predhodnega naloga. Vracila, ustvarjena po prejemu naloga za vracilo, se
za vracilo pripravijo takoj po prejemu naloga oziroma v skladu z navodili, ki se jih prejme
po racunalniskem sistemu. Vracila brez predhodnega naloga, se vracajo ob vecji zalogi
izdelka za vracilo (polomljene bagete, 6-pack plastenke ali ploCevinke) oziroma ob
nastanku Skodnega primera (poplava, izpad hladilnikov ali skrinj).

Vradilo izdelkov na podlagi naloga za vracilo — vracila, ustvarjena po prejemu naloga za
vracilo zajemajo:

e vracilo akcijskih izdelkov,

e izdelka vzetega iz prodaje,

e vracilo dodelitve roka trajanja,
e vracilo NIZ.

Po prejemu naloga za vracilo, se preveri zaloga artikla v prodajnem prostoru in v skladis¢u
(doloCen RT in lot Stevilka). Pri vraanju akcijskih izdelkov se vracajo samo originalno
zaprti kartoni in se ne vraca koli€in, ki se lahko takoj ali v naslednjih dneh zlozijo v regal.
Blago za vracilo se zlozi na paleto. Hlajene in zamrznjene izdelke se vraca v ustrezno
ohlajenem termi¢nem zabojniku. V primeru vracil na ve¢ paletah, je to potrebno ustrezno
oznaciti na nalogu za vracilo (na primer 1/3, 2/3, 3/3). Pri vraanju NIZ je potrebno na
vsako stran palete, ovite v folijo, namestiti ¢rtno kodo. Izdelkov se nikoli in pod nobenim
pogojem ne vraca v ¢rnih vrecah ali med odpisi. Koli¢ine se vnesejo v racunalniski sistem,
naloge se potrdi in natisne. Nalog za vracilo se odlozi na paleto, ki se jo ovije s folijo in
zaSCiti z Lidlovim varnostnim trakom. Izpolniti je potrebno rumen list za vracilo blaga, ki
se ga zatakne za folijo na paleti. Vracilo se obvezno oznaci tudi na tovornem listu.

Vracila brez predhodnega naloga — v to kategorijo sodijo:

e vracilo po dogovoru z regionalnim vodjo prodaje,

e polomljene bagete,
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e  6-pack plastenke ali plo¢evinke,
e vracila zaradi Skodnega primera,
e okvarjeni NIZ za uni¢enje do oziroma nad 10 EUR,

e podatkovni mediji brez garancije.

V MDE se izbere ustrezno kategorijo vracila. Preveri se zaloga izdelka v prodajnem
prostoru in v skladiscu. Blago se zlozi na paleto oziroma v ustrezno ohlajen termicni
zabojnik. V MDE se vnese koli¢ino izdelka za vracilo. Natisne se dokumente, ki se jih
odloZzi na paleto z izdelki. Paleto se ovije s prozorno folijo in se jo zavaruje z rumenim
Lidlovim trakom. Izpolni se rumen list za vracilo, ki se ga zatakne za folijo na paleti. Na
tovornem listu se oznaci, da gre za vracilo blaga.

Postopek vracanja NIZ za uniCenje in podatkovnih medijev — v MDE se izbere
ustrezno kategorijo vracila. Poslovalnica mora za posamezno skupino NIZ za unicenje
odpreti locene naloge za vracilo in dnevno v sistem vnasati nove NIZ. Ko je predvideno
vracilo v LC, se nalog potrdi, spremni dokument pa odloZi na paleto, ki se jo ovije v
raztezno folijo. Regionalni vodja prodaje ob obisku poslovalnice preveri posamezen
izdelek, pravilnost potrdi s kljukico in se na dokumentu podpise. Po opravljeni kontroli se
paleto ponovno ovije in se jo za$€iti z rumenim varnostnim trakom. Na predviden dan se
pripravljena vradila poslje v LC. NIZ za uni€enje pod in nad 10 EUR se vracajo v LC
tedensko. Podatkovni mediji se zaradi varstva osebnih podatkov hranijo v pisarni in se
vrnejo mesecno po prejeti informaciji s strani tajniStva prodaje.

Pri preskladiS¢enju blaga se upoSteva naslednja navodila:

e  Pri preskladiScenju blaga gre za poSiljanje blaga med poslovalnico — posiljateljico in
poslovalnico — prejemnico.

e Poslano blago je ustrezno zapakirano in opremljeno s pisarniSkim dokumentom
»PreskladiSenje«, na katerem je oznacena ¢rka »P« in skupno Stevilo palet.

e Blago se preskladis¢i s tovornjakom (v primeru manjSih koli¢in lahko tudi preko
regionalnega vodje prodaje).

e Preskladiscenje toplotno obcutljivih izdelkov (hlajeni izdelki, zamrznjeni izdelki,
sveze meso) z namenom nadaljnje prodaje je strogo prepovedano.

e V primeru preskladiS¢enja tehni¢nih artiklov vecje vrednosti preko LC, se artikel
polozi v bananino Skatlo in se jo postavi v prazen termicni zabojnik (brez hladilnih
vlozkov), ki se ga zapre in zasciti s plombo.

e Poslovalnica — prejemnica pred potrditvijo prejema blaga dejansko koli¢ino blaga
primerja s prejeto.

e Pri morebitnih odstopanjih poslovalnici uskladita koli¢ine in vrsto artiklov. Po
uskladitvi prejemnik najkasneje v 24-ih urah potrdi preskladiSc¢enje v racunalniskem
sistemu.
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Azurno in dosledno izvajanje vracil in preskladiS¢enj blaga omogoca poslovalnici:

vedji pregled nad zalogo blaga v skladiscu,

e zmanjSanje zalog kot posledico dodelitev in neprodanih akcijskih izdelkov,
e lazje zagotavljanje svezosti in zmanjSanje vrednosti odpisov,

e manj ¢asa porabljenega za narocila,

e izboljSanje inventurnega rezultata,

e olajsanje dela drugim oddelkom.

Koncept zadnji kosi omogoca poslovalnicam samostojno odloCanje o spremembi
prodajne cene pri prehrambenih akcijah in NIZ. Posledi¢no lahko s tem poslovalnica
vpliva na zmanjSanje odpisov, povecanje prometa in optimalno izrabo prodajne povrsine.
Cena se lahko izdelkom niZa, ko zaloga izdelka ne presega kolicine 3. kosov.

Prehrambenim izdelkom se lahko ustrezno zniZza cena takrat, ko je zaloga izdelka v
poslovalnici enaka ali manjSa od 3. kosov, neodvisno od cene posameznega kosa. NIZ se
lahko zniza cena, ko je zaloga izdelka v poslovalnici enaka ali manjSa od 3. kosov,
vrednost posameznega kosa izdelka pa ne presega 20 EUR. Tako prehrambenim kot NIZ
se lahko zniZa cena Sele 1 teden po pricetku prodajne akcije. Cena se zniza za 30 %.

Predstavitev izdelkov znizanih izdelkov je naslednja:

e hlajeni izdelki: v prostor za znizane izdelke na koncu hladilnika v smeri kupca,

e neprehrambeni izdelki: na konec druge vrste z NIZ, glede na smer kupca,

e suhi sortiment: v prostor za znizane izdelke, ki se nahaja na koncu regala z akcijo
prehrambenih izdelkov,

e prehrambena akcija zamrznjenih izdelkov: prva skrinja v zadnjem hodniku, glede na
smer kupcev,

e v primeru spremembe cene se prelepi artikel z novo etiketo, kjer sta napisani tako stara
cena, kot tudi nova, zniZana,

e v primeru vracila izdelka na blagajni, se ga odnese na odpis in ne nazaj v prodajo.

Dosledno izvajanje koncepta zadnji kosi vpliva v poslovalnici na povecanje prometa,
zmanj$anje odpisov, izboljSanje izgleda prodajne povrsine, vecjo preglednost nad zalogami
in odpravo zadnjih kosov v skladis¢u poslovalnice.

4.16 Elektronsko varovanje izdelkov in uporaba video nadzornega
sistema

Iz leta v leto se Stevilo kraj v poslovalnicah povecuje. Zato se je v poslovalnicah uvedlo
elektronsko varovanje izdelkov (v nadaljevanju EAS) z dobro vidnimi antenami, ki
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potencialne tatove odvracajo od kraje v poslovalnicah in zmanjSujejo primanjkljaj blaga.
Zaposleni, ki je v blizini, mora ogovoriti in pomiriti stranko, ¢e le-ta sprozi alarm na vhodu
ali izhodu poslovalnice.

EAS zascita ni Skodljiva, zato osebam s srénimi spodbujevalniki ni potrebno biti v skrbeh
za svoje zdravje. EAS ne vpliva na tehni¢ne naprave, kot so mobilni telefoni in magnetni
trakovi na placilnih oziroma kreditnih karticah. Za sprozen alarm lahko obstaja vec
vzrokov. Odzvati se je potrebno na vsak sprozen alarm, pri ¢emer se kupca vedno
spostljivo obravnava. Prijaznost do kupcev mora biti tudi v stresnih situacijah prednostno
nacelo vsakega zaposlenega.

V<¢asih lahko situacija eskalira, ko se kupec na primer pocuti obdolzenega kraje. Situacijam
eskalacije se je vsekakor potrebno izogniti tako, da zaposleni ostane miren. Ce kupec kljub
vsemu ni kooperativen in se obnasa agresivno, se obvesti vodjo poslovalnice in se ne
ukrepa. V primeru odkritega kaznivega dejanja oziroma suma storjenega kaznivega dejanja
(tatvina, rop, ipd.), se poda kazenska ovadba policiji, ki slednjo obravnava kot predlog za
pregon. Ce bi policist sodasno z zapisnikom o sprejemu ustne ovadbe ponudil tudi obrazec
»izjava o umiku predloga za pregon, se tega obrazca ne izpolnjuje pod nobenimi pogoji.
Tovrstne izjave so veljavne zgolj, ¢e jih podajo zakoniti zastopniki druzbe.

Kupec naceloma ni obravnavan kot potencialni tat, zato je potrebno z njim ravnati prijazno
in spostljivo. Varnost zaposlenega je na prvem mestu — pri agresivnem obnasanju stranke
ali pri eskalaciji situacije se zato ne ukrepa in se pusti stranko, da odide iz poslovalnice.

Video nadzorni sistem sluzi:

e preprecevanju kaznivih dejanj zoper osebe in lastnino,
e pojasnjevanju v primeru kaznivih dejanj zoper osebe in lastnino,
e pojasnjevanju pri Skodnih primerih.

Uporaba video nadzornega sistema je dovoljena samo v skladu z navodili podjetja.
Vsakr$na odstopanja so nedopustna. Podatki, pridobljeni z video tehniko, se ne smejo
obdelovati in uporabljati za namene opravljanja kontrole ustreznosti izvajanja delovnih
postopkov, primerjave ucinkovitosti ali merjenja ucinkovitosti zaposlenih. V primeru
kaznivih dejanj in Skodnih primerov, se video posnetki z namenom pojasnjevanja in
preiskave posredujejo policiji in drugim pristojnim organom.

Prepovedano je:

e zvocno snemanje,

e skrivno video nadzorovanje,

e nadzorovanje v pisarni (izjema: trezor) in
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e v socialnih in sanitarnih prostorih.
4.17 Delo na blagajni

Delo na blagajni sodi med najbolj zahtevna in odgovorna dela prodajalk in prodajalcev.
Blagajnicarka ali blagajnik je nemalokrat edina oseba, s katero pride kupec v stik in
predstavlja javno podobo vsakega trgovskega podjetja. Do kupcev je potrebno biti vedno
prijazen in vljuden, Se posebno v stresnih situacijah. Vracilo izdelkov se obravnava
prednostno.

Pred zacetkom dela na blagajni, so delovne obveznosti naslednje:

e Nauciti se je potrebno PLU $tevila (za sadje in zelenjavo brez ¢rtne kode in za kruh).

e Poskrbeti je treba za urejen videz in priponko z imenom ter priimkom.

e V pisarni poslovodja oziroma vodja izmene izro¢i osebni blagajniski predal.

e Blagajniski predal se napolni z zadostno koli¢ino menjalnega denarja.

e  Menjalni denar v obliki kovancev se sme vzeti le iz trezorja in le v celih zavojih.

e V blagajno se vstavi blagajnisSki predal z denarjem, ki ga predhodno vsak prodajalec
sam presteje.

e Ob zmanjsanju dela na blagajni je potrebno napolniti stojala za letake in zaloziti
blagajniske mize.

e Preveri se tudi zaloga blagajniskih trakov in nakupovalnih vreck.

e Preveri se delovanje tehtnice — prikaz na ekranu tehtnice mora bit »0«.

e  Preveri se izpravnost POS terminala.

e V rumen kozarcek se namesti bombone, ki se jih ponudi otrokom, modrega pa se
napolni z Zetoni za nakupovalne vozicke.

e Pred zaCetkom blagajniskega dela se odpre blagajnisko zaporo in prijavi na blagajni s
tajno Stevilko blagajnika.

Kakrsnekoli sumljive poSkodbe mora blagajni¢ar nemudoma javiti nadrejeni osebi ter ne
sme priceti z uporabo karticnega terminala. Vsak blagajni¢ar mora pred pri¢etkom dela na
blagajni preveriti, da:

e je karti¢ni terminal trdno montiran na svojem drzalu,

e je na POS terminalu names$fena modra varnostna nalepka oziroma plomba in je ta
neposkodovana,

e je tipkovnica terminala neposkodovana,

e je na POS terminalu namesScena plasti¢na zascita, ki zakriva pogled na tipkovnico
terminala,

e i drugih morebiti sumljivih poskodb na terminalu.
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Ko se delo na blagajni zakljuci, je postopek na blagajni naslednji:

e zapre se blagajniska zapora,

e  ocisti se blagajniski prostor,

e izprazni se koS za odpadke in iz blagajne odstrani artikle, ki so jih morebiti tam pustili
kupci,

e zblagajne se odjavi s pritiskom na tipko »Odjavag,

e blagajniski predal se nemudoma odnese v pisarno, kjer obracun blagajnika poteka v
okviru nacela »na $§tiri o€i«. Z denarno tehtnico se preSteje vsebina blagajniskega
predala,

e morebitna blagajniSka razlika se z vodjem prodajalne nemudoma razjasni in
evidentira. Manjka se ne pokriva z osebnim denarjem, prav tako se pri morebitnih
viSkih iz blagajne ne jemlje denarja,

e vodji prodajalne je potrebno predloziti vse blagajniske izpise z vracili denarja,
prekinitvami in zatipkanji,

e te se nato skupaj s potrdili o odvajanju blagajne in poroc¢ilom blagajnika pritrdijo na
dokument — »Obracun blagajnika,

e s podpisom dokumenta »Obracun blagajnika« se potrdi popolnost listine,

e obraCunani denar se shrani v trezor. Denar v trezorju je lahko le v varnostni vreéi, v
zavojih in v posodi za denar.

Na blagajni se stopa v kontakt z vsemi kupci, zato je potrebno pustiti pozitiven vtis, ki ga
bo kupec ponesel s seboj domov. Izdelke na blagajni se obracunava hitro, vendar
prilagojeno kupcem. Blagajniski prostor in prostor za zlaganje izdelkov mora biti Cist in
urejen.

Postopek pri kasiranju na blagajni — gre za opis poteka blagajniSke dejavnosti, opis
postopka placevanja z razlicnimi placilnimi sredstvi ter opis postopka ob nastopu tezav pri
delu na blagajni:

e uposteva se nacelo 112,

e kupca se prosi, da na tekoci trak zlozi nakupljeno blago,

e kupcu se pomaga postaviti nakupovalni vozicek v polozaj za zlaganje,

e preveri se, ¢e se v vozicku nahajajo Se kaksni izdelki,

e prviizdelek se skenira in se ga polozi v vozicek,

e pri enakih artiklih se lahko uporabi koli¢inska tipka (pazi se na pravilno uporabo),

e uporabi se tipko EAN pri izdelkih, ki jih ni mo¢ odCitati,

e bankovce vrednosti 20 EUR in ve¢ se obvezno preveri z napravo za preverjanje
bankovcev,

e uposteva se nacelo »na §tiri o€i« v primeru bankovcev vecjih vrednosti (pri bankovcih
za 200 EUR in 500 EUR se pokli¢e poslovodjo ali drugega sodelavca),

e kupcev se ne prosi za drobiz, ampak se ze prej zagotovi dovolj menjalnega denarja,
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bankovec, ki ga stranka predlozi pri placilu, se odlozi v blagajniski predal Sele po
izro€itvi vrnjenega denarja stranki,

kupcu se izro€i racun in vrne denar v roke,

vztraja se pri vradilu drobiza. Ce ga kupec pusti, se drobiz shrani v blagajno in se ga
ob zaklju¢nem obracunu tudi obracuna,

v primeru placila z darilnimi boni se denarja ne vraca,

v primeru, da kupec nima dovolj denarja ali ne more placati s kartico, se zadeva
diskretno in prijazno uredi (uporabi se tipka »Odlog placila«),

skrbi se za prijazen odziv: »Hvala. Prosim.,

osebno obravnavanje sorodnikov, prijateljev in znancev na blagajni kot tudi
obracunavanje svojih osebnih nakupov oziroma malice, je strogo prepovedano,

na blagajni se s sodelavci o osebnih zadevah ne pogovarja,

v primeru odsotnosti se pritisne tipko »Pavza« in zapre blagajnisko zaporo,

bankovce v vrednosti 100 EUR in ve¢ se odlaga v Counter — Cashbox.

Postopek pri placevanju s placilnimi karticami:

v Lidlovih poslovalnicah je mogoce placevati s karticami BA, Maestro, Mastercard in
Visa,

lociti je potrebno pametno kartico s ¢ipom in kartico z magnetnim zapisom. Kartico s
¢ipom se vstavi v za to namenjeno rezo na terminalu, kartico z magnetnim zapisom pa
se potegne preko Citalca magnetne steze,

POS terminal samodejno preveri podatke na kartici. Sledi identifikacija imetnika
kartice, ki se lahko opravi z vnosom kode PIN ali s podpisom imetnika kartice,

postopek je zakljucen, ko se izpiSe potrdilo o uspesno opravljeni transakeiji.

Postopek pri reSevanju tezav ob izvedbi karticnega placila:

na blagajnah se lahko pripeti dogodek, ko kljub uspesno izvedenemu karticnemu
placilu na POS terminalu, blagajna ne natisne racuna in se vede, kot da placilo ni bilo
uspesno izvedeno. Znesek ostane na blagajni odprt,

dokler racun na blagajni ni zakljucen, placilo ni bilo izvedeno ne glede na sporocila na
POS terminalu,

zato je v takSnem primeru potrebno postopati, kot sledi:

— Celotni postopek placila je potrebno ponoviti, dokler se ratun na blagajni ne

natisne in zakljuc¢i (stranka bo v vsakem primeru bremenjena le enkrat).

- Izpolniti je potrebno obrazec »Protokol — karti¢na placila« in ga poslati v LC.

Postopek pri kasiranju z vrednostnimi boni:

po zakljucenem kasiranju se stisne tipko »Vsota;
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e vnese se vrednost bonov in potrdi s tipkama »Darilni bon« + »Vnos/Gotovina;

e blagajna po transakciji prikazuje Se preostali znesek placila, ki se nato lahko opravi z
gotovino oziroma kartico;

e ob prevzemu vrednostnega bona na blagajni, se preveri veljavnost in morebitno
ponareditev bona, kar se potrdi s podpisom na vrednostnem bonu;

e na kodi naredite navpi¢no ¢rto ¢ez vso visino kode;

e pred Stetjem blagajniSkega predala vodja poslovalnice presteje, pregleda in zgornji del
bona preluknja z luknja¢em: Paziti je potrebno, da se pri tem ne unici Stevilke bona.

Navodila za obra¢unavanje osebnega nakupa:

e zaposleni si ne sme obracunati svojega nakupa,

e pred obracunavanjem osebnega nakupa se vtipka osebna Stevilka blagajnika,

e blago se pred uporabo obracuna in odlozi v skupne prostore tako, da je kadarkoli
mogoca jasna dolocitev racuna k blagu,

e (e jasna primerjava ni omogocena, se pri procesu obracuna izda ustrezni posamezni
racun,

e vsak ra¢un osebnega nakupa mora podpisati poslovodja oziroma njegov namestnik.

5 PRIPOROCILA ZA PRAKSO

Empiricni del diplomskega dela je namenjen reSevanju problematike prenasanja znanja
zaposlenim v Lidlu pri delu v trgovini in zapolnjuje vrzel, ki je doslej zijala v procesu
poslovanja trgovine. Identificirala sem problem in se ga s kvalitativnim raziskovalnim
pristopom analiticno lotila. Predstavljeni so osnovni in uveljavljeni koncepti, ki se v
trgovinski praksi uporabljajo Ze dolgo. Empiricni del zato ne odgovarja na vsa vpraSanja o
poslovanju trgovine na drobno in ni zadostna podlaga za celovito razumevanje le-tega. To
poudarjam zaradi bralcev, ki bodo analizo poslovanja prebrali zaradi lastnih potreb po
informacijah, izobrazevanju in osvezitvi znanj na tem podrocju. Bo pa element mentorstva
in nacin podajanja znanja naprej, koristen marsikomu v tej stroki.

Pri svojem delu mentorice zelo natan¢no nacrtujem ¢as za uvajanje in ¢im prej vzpostavim
vzpodbudno u¢no okolje za sodelavce. Omogoc€im dovolj ¢asa za prisvajanje novih vsebin.
Nacrtujem ponovitve pomembnih vsebin. Ne podcenjujem Casa, potrebnega za pridobitev
vsebinske osnove in poskrbim, da posredujem vse vsebine z nacrta usposabljanja. Redno
vklju¢ujem pohvale in se vsaj na zacetku osredoto¢im na napredek pri ucenju in ne zgolj
na ocenjevanje rezultatov. Drzim se osnovnih pravil pri komuniciranju: pozitivna drza, ki
odraza pozornost in spostovanje; soCustvovanje, ki odraza sposobnost vziveti se v drugega
in ga razumeti; izvirnost, ki se nanasa na pristnost in odkritost. SkuSam se postaviti v
polozaj sodelavcev na usposabljanju in jih spremljati s potrebno mero strpnosti. Prijaznost
je klju¢ do uspeha. Uporabim ve¢ komunikacijskih kanalov: posluSam, opazujem, podajam

39



informacije, razlozim vsebino, pokazem, dovolim, da sami izvedejo dolo¢ene naloge. Ne
pojasnjujem vedno, pac¢ pa postavljam vprasanja, da sami najdejo odgovore. Ponujene
razlage namre¢ pogosto niso sprejete z razmislekom in s pomocjo vpraSanj sodelavce
spodbudim, da sami razmislijo in najdejo razlago. Vedno omogoc¢im postavljanje vprasanj
in vsa vpraSanja jemljem resno in nanje odgovorim.

Ce pride do konflikta, ga definiram, analiziram, se o njem pogovorim, poi$¢em resitev in jo
uporabim v pozitivno naravnanem razgovoru s sodelavci. Trudim se, da ob zakljucku
uvajanja ne ocenjujem osebnosti sodelavcev, pa¢ pa le njihovo ravnanje in delo. Redno
dajem povratne informacije, ki vsebujejo tako pozitivne informacije, kot tudi informacije o
izbolj$anju. Sem zelo pozorna na razvojne moznosti posameznika, ki Ze obstajajo ali, ki se
lahko v prihodnosti Se razvijejo in ki presegajo zahteve trenutnega delovnega mesta.
Opazujem fleksibilnost, zanesljivost, socialne kompetence in samoiniciativnost. Kon¢ni
cilj je usposobiti novega sodelavca za uspeSno opravljanje zakljucnega testa. Moja
odgovornost je novega sodelavca nauciti vse, kar mora vedeti, da bo uspesno opravil test,
namrec, ¢e sodelavec ne opravi zaklju¢nega testa, to ni le njegova krivda, pa¢ pa tudi moja.
Ko sem v vlogi mentorice, imam pomembno vlogo vzornice, saj me novi sodelavec ves ¢as
opazuje in posnema moje ravnanje. Temu primerno se ravnam in sem dober zgled.

Znanje, zajeto v raziskovalnem delu, Zelim zaposlenim predstaviti tako, da bi bilo
zagotovo sprejeto in bi pripomoglo k boljsemu delovanju poslovalnice. Podjetju predlagam
uvedbo rednih izobrazevanj oziroma Solanja, ne samo za novozaposlene, ampak tudi za
ostale, ki bi znanje tako redno osvezevali. U¢inkovitost bi bila e vecja, ¢e bi prakti¢ni del
izobrazevanja lahko opravljali v konkretni poslovalnici.

Vsa podjetja bi morala trajno in na dolgi rok usposabljati zaposlene, saj brez tega podjetje
tezje napreduje. Zavedati bi se morala, da vlaganje v Cloveske vire zagotavlja
konkuren¢nost in da je znanje klju¢ni dejavnik razvoja, ki zaposlenim pomaga pri
razumevanju procesov (Mozina, 2002, str. 457).

Upam, da sem vsaj delno izpolnila pricakovanja svojih sodelavk in sodelavcev in upam, da
bo besedilo poleg pedagoskega postalo tudi prakti¢ni pripomocek pri usposabljanju novih
sodelavcev v Lidlu. Delo bi lahko bilo zanimiv prispevek v zbirko del s podrocja trZzenja in
prodaje. Mislim, da lahko vsak prodajalec najde v delu spodbudo in zamisli, kako je
mogode prodajo izboljsati — stratesko, organizacijsko, izvedbeno. Zelim si, da bi bralci
dela v prihodnje svojo prodajno funkcijo bolj strateSko dojemali, ne le nacrtovali, temvec
tudi izvajali.

SKLEP

V danasnjem casu enostavno ni ve¢ dovolj, ¢e podjetja svojo funkcijo opravljajo »samo«
dobro. Konkurenca na trgu je Ze tako huda, da, ¢e Zelijo uspeti, morajo svoje delo opraviti
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odlicno (Kotler, 1998, str. 32). S pomocjo temeljnih nacel podjetja in nacel vedenja se
opredeljujejo vrednote in cilji ter se tako skupaj z zaposlenimi gradi skupno pot podjetja.
Temeljna nacela podjetja opisujejo ravnanja pri delu in so torej kljucni dejavniki za uspeh
podjetja. Dosledno spostovanje zakonskih predpisov in internih smernic ima trajen vpliv
tudi na zadovoljstvo kupcev in posledi¢no tudi na uspesnost podjetja.

»Zaposleni v prodaji opravljajo svoje delo na meji med podjetjem in kupcem tako, da za
podjetje pomenijo znanilce kupcevih Zelja, za kupca pa fizicno uteleSenje podjetja«
(Dobovisek, 2007, str. 13). Da bi bilo delovanje zaposlenih v prodaji v skladu z Zeljami
kupcev in poslovnimi cilji podjetja, morajo biti prodajni kadri usposobljeni. Kakovost in
usposobljenost zaposlenih neposredno vplivata na ustvarjanje finan¢nih rezultatov
podjetja.

Dodelan proces prodaje lahko podjetje postavi na prvo mesto v ofeh kupca. Zaradi
velikega vpliva na dobickonosnost podjetja, postaja prodajna funkcija eno najbolj
zahtevnih poslovnih podrogij. Ce hoée podjetje dobro opravljati prodajni proces, je pravi
zacetek za stratesko razmisljanje povezan z jasnim oblikovanjem prodajnih nalog (Pucko,
2006, str. 162).

Delo v trgovini obsega veliko razlicnih aktivnosti, pravil in nacel, ki jih mora vsak
zaposleni ne samo dobro obvladati, ampak tudi razumeti. Osnovna naloga prodajalca je
kupcu predstaviti ponudbo podjetja tako, da s svojim znanjem spodbudi njegovo zanimanje
in odlogitev za nakup. Ce kupec zazna prodajaléevo vedenje kot dodano vrednost izdelka
ali storitve, je takSen prodajalec lahko izredno moc¢an vir konkuren¢ne prednosti podjetja.

Med raziskovalnim delom sem dobila tudi odgovore na vprasanja, zastavljena pred
zaCetkom raziskave. Procesi v poslovalnicah Lidl trenutno te¢ejo s pomanjkanjem znanja
teorije zaposlenih, predvsem novozaposlenih, opazen je tudi kadrovski primanjkljaj in
Casovna stiska zaposlenih. V empiricnem delu diplomskega dela sem podrobno predstavila
teorijo pravilnega izvajanja aktivnosti v poslovalnicah Lidl in predstavila priporocljiv
nacin dela. Pri raziskavi sem imela tudi omejitve. V prvi vrsti bi izpostavila ¢as, ki sem ga
imela na razpolago za raziskavo, majhno Stevilo zaposlenih z vecletnimi izkuSnjami, na
katere sem se lahko obrnila in pomanjkanje internih gradiv. Za nadaljnje raziskovanje bi
priporocila redno in azurno vnasanje sprememb delovnih procesov v interna gradiva,
sledenje novim izboljSavam, ki bi zaposlenim olajsale delo, sprotno obves¢anje zaposlenih
o novitetah v podjetju in skrb za njihovo dobro pocutje.

Na podlagi teoreti¢nega pregleda in empiri¢ne ponazoritve analize primera sem dosegla
zastavljen cilj — hitrejSe in uspeSnejSe uvajanje novih sodelavcev. Dvema novima
sodelavcema sem ze v drugi tretjini leta pomagala s svojo »skripto« zajetih osnov,
potrebnih za lazje delo v podjetju Lidl. Menim, da je predstavljeno raziskovalno delo v
okviru diplomske naloge dobro izhodis¢e za nadaljnje nadgradnje usposabljanja novih
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zaposlenih. Verjamem, da mi bo uspelo na podlagi diplome doseci v podjetju program
uvajanja novih zaposlenih. To bi bila izjemna dodana vrednost mojega dela.

Povezava med managementom znanja in organizacijo trgovine na drobno se kaze v
maksimiranju vrednosti za potroSnike, v izboljSanju kakovosti procesa odlocanja in v
doseganju ciljev podjetja. Podjetje mora biti zmozno pravocasno informirati zaposlene z
ustreznim znanjem, da bi od tega imelo najvecjo mozno korist. Zaposleni pogosto zaradi
notranje konkurence noc¢ejo deliti svojega znanja, izkuSenj, informacij naprej z drugimi. To
organizacijsko klimo je potrebno spremeniti in vzpostaviti dvosmeren dialog, sodelovanje,
zaupanje, oseben stik. UCenje je namrec cikli¢ni proces, ki se nikoli ne konca.
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PRILOGA






Priloga 1: Okvirna vprasanja empiri¢nega dela — kvalitativni intervju

Okvirna vpraSanja empiri¢nega dela — kvalitativni intervju:

l.
2.

R

10.
11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22

25.
26.

Katera so osnovna nacela podjetja? Se jih redno in natan¢no uposteva? Kako?

Kako se v poslovalnici upoStevajo temelji dobre higienske prakse? Kaksen je
spremljajoci higienski program? Na kaj se tocno navezuje?

Kako se v poslovalnici zagotavlja ohranjanje hladilne verige? KakSne so predpisane
temperature? Kje je to zabelezeno?

Kdo skrbi za urejeno zunanjost poslovalnice?

Kako poteka smer kupca? Zakaj je to pomembno?

Kdaj se menja ¢elna postavitev izdelkov na zacetku regalov?

Kako poteka prevzem blaga ob dostavi? Na katere podatke na tovornem listu je
potrebno biti e posebej pozoren?

Kateri elementi so najpomembne;jsi pri zlaganju blaga? Zakaj je pomemben vrstni
red zlaganja blaga?

Zakaj je potrebno blago na policah stalno obracati?

Kaj pomenijo oznake na cenovnih izkazih suhega sortimenta?

Kako se postopa, ¢e se opazi slaba kvaliteta sadja in zelenjave pri pravkar
dostavljenem blagu?

Ob katerih dnevih je dostava svezega rezanega cvetja? Kaj pomenijo oznake za
zalivanje na cenovnih izkazih cvetja?

Kaj pomenijo oznake na cenovnih izkazih pri kruhu in pekovskih izdelkih?

Kam se da dobaviteljev kruh, ki se tekom dneva ni prodal? Kam gre kruh iz
Lidlove dopeke, ki se ne proda?

Katere akcije se stalno uporabljajo pri poslovanju v trgovini? Kaksne so oznake na
cenovnih izkazih?

Kako se za prodajo pripravijo neprehrambeni izdelki? Obstaja nacrt postavitve? Se
prevzema blago po dobavnici?

Kako se resujejo reklamacije?

Kako poteka vracilo blaga, ki stranki ne ustreza?

Je v poslovalnici mozno zahtevati povrnitev vracila davka na dodano vrednost? Pod
kaks$nimi pogoji?

Kaj storiti, ¢e kupec odkloni preverjanje istovetnosti osebe z osebnim
dokumentom?

Kaj storiti s poskodovanimi izdelki? Kako zmanj$ati visino odpisov v poslovalnici?

. Kako se izvaja inventura? Kako poteka priprava nanjo in izvedba le-te?
23.
24,

Kdo naroca blago v poslovalnici? Kako? Na kaksen nacin?

Kam z neprehrambenimi izdelki, ki se ne prodajo v doloCenem c¢asu? Kako
potekajo vracila v LC Komenda?

Na kaj vpliva izvajanje koncepta zadnji kosi v poslovalnici?

Imajo izdelki v poslovalnici elektronsko varovanje? Kako se poslovalnica Se zasciti
pred krajami?



27. Imajo poslovalnice video nadzorni sistem?
28. Katere so najpomembnejse naloge pri delu na blagajni?



