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1. UVOD

Clovek je v stoletjih razvijal in izpopolnjeval denar in denarne sisteme. Prva oblika denarja je
bilo blago, recimo zivina, hrana in druge stvari, ki so predstavljale vrednost kot osnovo za
menjavo. V poznejsih obdobjih so ljudje kot placilno sredstvo uporabljali plemenite kovine,
npr. zlato in srebro, na katere se je v naslednji razvojni stopnji vezal papirnati denar. Z
razvojem tehnologije in trgovanja se je oblikoval knjizni denar, kar je poenostavilo
placevanje. S pojavom knjiznega denarja so Ceki na zacetku 16. stoletja preplavili
Nizozemsko in v 18. stoletju Se Veliko Britanijo.

Razvoj denarja se nadaljuje s pojavom kreditnih in nato Se debetnih kartic. Kartice so
uporabnikom omogocile hitrejSo in ucinkovitejSo menjavo in avtomatsko bremenitev
njihovega ra¢una, ne da bi za to morali napisati ¢ek (Meyer, 2001, str. 3).

Cas, v katerem Zivimo, narekuje hiter tempo Zivljenja in s tem posledi¢no hitre odlogitve.
Velikokrat se v poslovnem in zasebnem Zivljenju govori o znanem reku “Cas je denar”.
Kartice so eno tistih sredstev, ki so omogocile, da se Cas hitreje spreminja v denar. Zanimanje
za njihovo uporabo je zato zelo veliko. S pojavom trgovskih kartic se je zaradi razli¢nih
popustov na blago, ki viSajo vrednost potroSnikovega denarja, Se povecalo zanimanje za
kartice in tekmovanje med izdajatelji. Lahko bi rekli, da je plasti¢ni denar prekril svet
potrosnikov.

Kartico euroShell uvrs¢amo med tako imenovane trgovske ali podjetniske kreditne kartice. V
Sloveniji je ta kartica navzoca od leta 1996. Shell Slovenija d.o.0. in pozneje Shell Adria
d.o.o. je ponudbo kartice usmeril na trg slovenskih avtoprevoznikov, med katerimi zeli doseci
¢im vedji trzni delez.

V podjetju Shell v Sloveniji sem zaposlena od leta 1998, moje delo pa je vseskozi povezano s
kartico euroShell in njenim Sirjenjem na slovenski trg.

V diplomskem delu Zelim zato predstaviti probleme, s katerimi se soo¢am pri svojem delu, in
zastavljene cilje podjetja, povezane s kartico euroShell. Za podjetje nameravam poiskati
mozne resitve, s katerimi bi bilo mogoce te cilje doseci. Ker je diplomsko delo usmerjeno v
reSevanje konkretnega prakticnega problema, v veliki meri temelji na znanju in izkuSnjah, ki
sem jih pridobila v Sestih letih dela na podrocju karticnega poslovanja v podjetju Shell Adria,
Slovenija. V nalogi se zato pojavlja pisanje v prvi osebi ednine in prvi osebi mnozine. Prvo
osebo ednine sem uporabila takrat, ko sebe predstavljam kot kritika obstojecih in
predlagatelja novih reSitev. V prvi osebi mnozine pa razkrivam dejstva in ugotavljam trenutni
polozaj v podjetju, tako kot ga vidimo skupaj s sodelavci.

Izhodis¢e diplomskega dela predstavlja zahteva Shella po povecanju Stevila uporabnikov,
Stevila nakupov in posledi¢no povecanju prihodka iz naslova uporabe kartic euroShell, vse v
okviru zdrave rasti. To pa ne pomeni samo povecanja Stevila izdanih ra¢unov, ampak tudi
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njihovo pravocasno poravnavanje in zavarovanje uporabe kartic. S tem zeli podjetje doseci
vecjo dobickonosnost karticnega poslovanja. Zahteva po povecanju prometa od zaposlenih
terja, da na slovenskem trgu pridobimo ¢im vecje Stevilo uporabnikov, od katerih moramo
zahtevati pridobitev zavarovanj in hitrejSe poravnavanje obveznosti v primerjavi s splosnim
stanjem placilnih rokov na slovenskem trgu. V praksi to negativno vpliva na povprasevanje
po pridobitvi kartic, o ¢emer podrobneje piSem v nadaljevanju. Razmere so Se posebej
kriticne na nasem ciljnem trgu, trgu avtoprevoznikov, kjer is§¢emo ravnotezje med zahtevami
Shella in odzivom naSega ciljnega trga. Glede na dosedanje izkusnje je tezko povecati Stevilo
strank, ¢e pri ponudbi kartice od uporabnikov zahtevamo zavarovanje, ki jim prinaSa samo
dodaten stroSek. Uporabniki pri novih storitvah ali izdelkih vselej i$¢ejo nekaj boljSega in
ugodnejSega. Brez zavarovanja pa bi krsili Shellova pravila, kajti zavarovanje je pogoj za
izdajo vsake kartice. Treba je najti reSitev, ki bi na eni strani lahko omogocila kompenzacijo
za stroSek, ki ga imajo uporabniki zaradi zavarovanja, po drugi strani pa bi pomenila
kompromis med zahtevami Shella in odlo€itvijo prodajnih zastopnikov glede zavarovanj in
placil posameznih strank. Vsekakor moramo ponudbo izboljSati tako, da bo korist kartice za
stranko vi§ja kot stroSek zavarovanja. Moja naloga v praksi in v okviru diplomskega dela je,
da najdem resSitev, ki bi omogocila zmanjSati razkorak med zahtevami Shella in Zeljami ter
potrebami strank.

Diplomsko delo sem razdelila na pet poglavij. Po uvodu sem v drugem poglavju na kratko
orisala zgodovino mednarodnega podjetja Shell, s poudarkom na razvoju Shellove slovenske
podruznice. V tretjem poglavju sem opisala oddelek euroShell oziroma sluzbo, ki predstavlja
celoten sistem izdaje kartice tako na evropskem kot slovenskem trgu. Cetrto poglavje zajema
splos$no predstavitev in stanje izdajanja kartic na slovenskem trgu. 1z tega v zadnjem petem
poglavju sledi predstavitev kartice euroShell, znacilnosti njene ciljne populacije in njene trzne
znacilnosti tako na evropski kot na slovenski ravni. Poglavje je na osnovi ankete kon¢an z
analizo uporabe kartice in z oblikovanjem nove strategije njenega trzenja na slovenskem trgu.

2. SHELL
2.1. ZGODOVINSKI PREGLED RAZVOJA PODJEJTA

Iz knjige Stephana Howartha “A Century in Oil” (1997, str. 7-16) lahko na kratko povzamem
zgodbo nastanka podjetja Shell ali, bolje receno, njegovega imena, zacen$i z njegovim
ustanoviteljem Marcusom Samuelom mlaj$im. Rodil se je 5. 11. 1853 v druzini trgovcev.
Njegov oCe, Marcus Samuel starejsi, je trgoval z Bliznjim vzhodom in Orientom z vsemi
mogoc¢imi proizvodi, od riza do eksoti¢nih morskih skoljk. Morske skoljke so bile v takratni
viktorijanski Veliki Britaniji zelo iskano blago. Posebno veliko povprasSevanje je bilo po
Skatlicah, izdelanih v obliki Skoljke. Ko se je rodil Samuel mlajsi, je bil njegov oce Ze zelo
bogat trgovec.

Leta 1870 je Marcus Samuel starejsi umrl. Odgovornost za druzinsko podjetje je prevzel
njegov mlajsi sin Samuel. Skupaj s starejSim bratom Josephom sta deset let po prevzemu
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podjetja druzinsko tradicijo trgovanja popolnoma spremenila. Na enem od obiskov ob
Kaspijskem jezeru je Marcus spoznal veliko priloznost v izvozu olja za lucke in kuhanje na
Daljni vzhod. Takrat se je odlocil, da se bo podjetje zaCelo ukvarjati s prodajo naftnih
proizvodov. Po dveh letih natan¢nega nacrtovanja in v popolni tajnosti je leta 1892 na Daljni
vzhod poslal prvega od desetih tankerjev kerozina. Prvi tanker s Stiri tisoC litri ruskega
kerozina je dobavil v Singapur in Bangkok. V Cast svojega oceta in tedaj najbolj prodajanega
izdelka sta brata podjetje poimenovala Shell (slovensko $koljka). Posel se je zelo hitro Siril in
kmalu sta ugotovila, da sama ne bosta zmogla opraviti vsega dela. Po petih letih obstoja sta se
leta 1897 odlocila, da bosta svoje podjetje reorganizirala in ustanovila novo podjetje Shell
Transport and Trading Company. Podjetje je kmalu postalo znano po imenu Shell Transport
ali »Shell«. Prvi predsednik podjetja je postal Marcus Samuel, star 44 let.

V istem Casu je Royal Dutch Petrolium Company iz Nizozemske v Aziji odkrival naftna
polja. Do leta 1886 je imel svojo floto tankerjev, s katerimi je zacel tekmovati z Anglezi.
S¢asoma se je izkazalo, da bi bilo bolje, da podjetji Dutch in Shell Transport (British) zdruzita
svoje izkusnje in delo ter postaneta druzabnika.

Leta 1907 sta se podjetji zdruzili v novo podjetje z imenom Royal Dutch/Shell Group. Obe
podjetji sta v novi obliki obdrzali svojo samostojnost. Bili sta partnerja v novem podjetju, ki
sta skupaj druzili interese, riziko in dobicek. V novem podjetju delez lastnistva Shell Groupe
znasa 40 %, Royal Dutch pa ima v lasti 60 %. Skupaj sta predstavljali podjetje Royal
Dutch/Shell Group, bolj znanega pod imenom Shell. Ime in logotip podjetja sta postali ena
najbolj poznanih blagovnih znamk na svetu. Do leta 1907 je na svetovnem naftnem trgu
vladalo podjetje Standard Oil. Novo podjetje Shell je po treh letih uspeSnega dela zmanjsal
prevlado Standard Oila. V tem casu sta se na trgu torej pojavili dve veliki naftni podjetji, ki
sta si postali enakovredni.

V prvi polovici 20. st. se je Shell razsiril v Evropo, Afriko in Ameriko. To obdobje je bilo za
naftno industrijo zelo produktivno, saj se je v tem Casu zacela mnozi¢na proizvodnja
avtomobilov, ki je prekrila ves svetovni trg. Med prvo in drugo svetovno vojno je veliko
Shellovih operativnih enot prenehalo delati ali pa so jih zaplenili. Med prvo svetovno vojno
so kljub temu ustanovili nove operativne enote ali pa so razsirili obstojece, posebno v Severni
Ameriki.

Leta 1919 sta Alcock in Brown prva preletela Atlantski ocean brez postanka. Letalo je bilo
polnjeno s Shellovim gorivom. Istega leta so ustanovili Shell Aviation. Med letoma 1920 in
1930 je bilo obdobje rasti. Shell je zacel poslovati v novih poslovnih dejavnostih, regijah in
industrijah, leta 1929, recimo, v kemi¢ni industriji. Med drugo svetovno vojno je Shell kljub
izgubi nekaj poslovnih enot in posesti pomagal zavezniskim vladam pri dobavi goriva in
kemic¢nih izdelkov. Med letoma 1950 in 1960 se je Shellu izjemno dvignila prodaja nafte.
Podjetje je priskrbelo skoraj eno sedmino svetovne nafte. To obdobje je bilo pomembno tudi
za razvoj naravnega plina kot alternativnega vira energije.



V sedemdesetih letih prejSnjega stoletja je Shell v Severnem morju odkril veliko zalogo nafte
in plina. IstoCasno je gospodarska kriza povecala cene surove nafte, kar je vplivalo na
poslovanje naftnih druzb. Na koncu desetletja je plin predstavljal 15% evropske energetske
porabe; Shell ga je s svojimi partnerji priskrbel polovico. Zacel je tudi razvijati dolgo Casa
zanimivo podrocje premoga in kovine. Osemdeseta so bila za Shell obdobje nove,
naprednejSe tehnologije in tehnoloskih postopkov. Zacel je prodajati nove proizvode in iskal
reSitve za ohranjanje neokrnjene narave. Prodaja neosvincenega bencina mu je kmalu prinesla
vodilno mesto na svetu. S padcem cen nafte v devetdesetih je Shell povecal prodajo premoga,
olja, plina in kemi¢nih izdelkov.

Konec stoletja je Shell spremenil pogled v prihodnost in zacel raziskovati nove vrste energije,
ki bi jih lahko uporabljala podjetja. Poleg tega se Shell vedno bolj usmerja tudi na kakovostno
delo svojih ljudi, na zivljenje ljudi na svetu, na prihodnost zemlje in na dobicek, ki bo Shellu
pomagal pri tekmovanju s konkurenco.

2.2. SHELL DANES

Do danes se je podjetje mo¢no razvilo in razSirilo po vsem svetu. Pod imenom Shell
Transport in Royal Dutch so se zdruzila tri podjetja: v Angliji Shell Petrolium Company, na
Nizozemskem Shell Petrolium NV in v ZDA Shell Petrolium Inc. Danes je Shell eno
najvecjih naftnih podjetij na svetu. V Evropi ima zaposlenih prek 40.000 ljudi in ve¢ kot
100.000 po vsem svetu, kjer je ustanovil ¢ez 100 operativnih enot ali hcerinskih podjetij.
Vsaka od enot je pravno samostojna, skupaj pa torej tvorijo Shell (Howarth, 1997, str. 17—
397).

Ze od samega zaletka ima Shell dva sedeza: Shell Transport v Londonu, od koder vodijo
finan¢ne in komercialne dejavnosti, Royal Dutch pa v Haagu, kjer je sedez za tehnicne
dejavnosti. Upravo podjetja sestavljajo Committee of Managing Directors ali glavni odbor
generalnih direktorjev, ki svoje delo opravljajo v razli¢nih pisarnah po svetu (Howarth, 1997,
str. 17-397).

Finan¢ne izkaze in uspeSnost obeh podjetij Shell spremlja in vodi lo€eno. 1z tabel 1 in 2 na
naslednji strani lahko rezberemo ugoden trend v gibanju izbranih finan¢nih kazalcev (z
izjemo leta 2002). Kot pojasnjuje vodstvo skupine, je na to vplivalo ve¢ dejavnikov: cena
nafte, ki je bila v letu 2002 vi§ja kot v predhodnih obdobjih, nizke marze v predelavi nafte in
nizke marze v kemijski dejavnosti (The Shell Report 2002, str. 10).



Tabela 1: Finan¢ni podatki za Royal Dutch Petroleum Company za obdobje 1998-2002

1998 1999 2000 2001 2002
Cista aktiva (v milijon EUR) 28.889 34.107 | 39.661 41.063 36.446
Dobicek po davkih (v milijon EUR) 253 4.861| 8.285 7.282 6.004
Vrednost delnice (konec leta v USD) 47,88 60,56 | 60,56 49,02 44,02
Borza v New Yorku

Vir: Financial and Operational Information 1998-2002, Royal Dutch/Shell Group of Companies, str. 2.

Tabela 2: Finan¢ni podatki za The Shell Transport and Trading Company za obdobje 1998—

2002
1998 1999 2000 2001 2002
Cista aktiva (v milijon EUR) 13.431 14.172 16.504 16.914 16.074
Dobicek po davkih (v milijon EUR) 52 2.124| 3.361 3.016 2.509
Vrednost delnice (konec leta v USD) 37,19 49,00 | 49,38 41,45 38,92
Borza v New Yorku

Vir: Financial and Operational Information 1998-2002, Royal Dutch/Shell Group of Companies, str. 3.

Shell je imel v letu 2002 po vsem svetu ve¢ kot 145 operativnih enot, ki so zaposlovala vec
kot 115.000 ljudi. Operativni tok denarja je v letu 2002 znaSal 16.4 milijard dolarjev. Shell je
danes na trziS¢u znan po svojih bencinskih servisih ter iskanju in proizvodnji nafte in plina na
kopnem in v morju. Vendar svojim kupcem nudi veliko ve¢; med njegovimi dejavnostmi
najdemo: prevoz in prodajo goriva in plina, trZzenje naravnega plina, proizvodnjo in prodajo
goriva za ladje in letala, zbiranje elektrike in svetovanje, kako ekonomic¢no uporabljati
energijo. Shell proizvaja in prodaja tudi petrokemicne gradbene bloke podjetjem v industriji.
Te materiale porabijo za izdelavo plasti¢nih izdelkov, raznih detergentov, tekstila, medicinske
opreme in delov za izdelavo v avtomobilski industriji (The Shell Report 2002, str. 2).

Vse zgoraj naStete dejavnosti lahko povzamemo v Sest glavnih skupin, ki so podrobno
prikazane v sliki 1 na naslednji strani:

- gorivo in energija,

- raziskovanje in proizvodnja,

- kemija,

- naftni proizvodi,

- obnavljanje in zbiranje bioenergije,
- druge dejavnosti.



Slika 1: Glavne dejavnosti Shella v letu 2002
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Vir: The Shell Report 2002, str. 2-3.

Leta 2002 so Shellova podjetja proizvedla ve¢ kot 3,5% svetovnega plina in priblizno 3%
svetovne nafte. Proizvodnja svetovne solarne industrije predstavlja 13-odstotni delez. V
letalskem prometu so letala vsako Cetrto sekundo napolnjena s Shellovim gorivom. V istem
casu 1200 avtomobilov obis¢e Shellove bencinske servise (The Shell Report 2002, str. 2).

Shell je v letih svojega obstoja zelo veliko denarja vlozil tudi v svojo blagovno znamko, ki je,
kot je prikazano v sliki 2, sCasoma spreminjala svojo podobo (The Shell Report 2002, str. 2—
11).

Slika 2: Logotip blagovne znamke Shell

Pl
&> &
1900 1930

U

1233 1293

Vir: Shell Europe Oil Products, 2004.

Kot Ze reCeno predstavlja blagovna znamka Shell ime, ki sta ga dolocila brata Samuel kot

spomin na svojega oceta. Blagovno znamko je Shell oblikoval tako, da je med svojimi kupci
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dosegel prepoznavnost podjetja. Kupci ob pogledu na Shellovo skoljko vedo, kaj pomeni
oziroma kateri izdelki se skrivajo za njo. Sadove ve¢ kot 100-letnega vlaganja v razvoj
blagovne znamke lahko vidimo v poslovnih rezultatih, ki so Shell pripeljali med prve naftne
druzbe na svetu.

2.2.1. Politika Shella

Shell od samega zacetka v vsakem desetletnem obdobju analizira svojo strategijo dela, cilje in
delovanje. Razlogi so v neprestanem spreminjanju svetovnega gospodarstva in tehnoloskih
inovacij. V zadnjem desetletju pa so si reorganizacije in novi projekti sledili vsako leto. Hiter
razvoj in spremembe v svetovnem gospodarstvu so namre¢ Shell prisilile v vsakoletno
revizijo poslovanja in iskanja novih idej in projektov. To je pripomoglo k izboljSanju delovnih
procesov, ponudbe in rezultatov.

Spremembe povzrocajo novo obliko ponudbe in sistem dela. Vse spremembe je treba
prilagoditi tudi zakonodaji v posamezni drzavi. Spremembe podpirajo vizijo podjetja, ki je
vseskozi ostala enaka: podjetje je usmerjeno v zadovoljevanje treh ciljih skupin. To so
zaposleni, stranke in delnicarji. Zaposleni Shella morajo biti informirani, pripravljeni in
motivirani za doseganje ciljev Shell. Strankam je treba s profesionalnim pristopom in
preprostimi postopki prilagoditi ponudbo glede na njihove Zelje. Delnicarjem naj bi se z
vsakim letom vecalo premozenje (SEOP CRT fuels, 2004).

Enotna politika Shella na vseh evropskih trgih se odraza v znacilnosti proizvoda, servisnih
storitvah in finan¢nih nadzorih. Nacin prodaje in oblika trzenja se na posameznih evropskih
trgih med seboj razlikujeta. Oblikovanje pristopa prodaje, ponudba in oblika trZzenja so
prepusceni prodajnim zastopnikom v posamezni drzavi (Shell Europe Oil Products, 2004).

2.2.2. Nacin S$iritve Shell

Shell se po svetu S§iri z ustanavljanjem svojih operativnih enot ali podruznic, ki poteka po
doloc¢enih postopkih. Ustanovitev nove operativne enote je na zacetku — kot zamisel prodajnih
analitikov in prodajnih vodij — predstavljena na ravni evropskega vodstva ali vodstva katerega
koli podro¢ja na svetu. Krog ljudi v Shellu, ki vidi novo priloznost za Sirjenja Shella, mora
analizirati gospodarsko stabilnost, kulturo, trg in dejavnosti, ki bi jih Shell opravljal v neki
drzavi. Analizo nato v kon¢no odlocitev predajo Shellovim delni¢arjem.

Vse investicije v nepremic¢nine in zacetni vlozek financira Shell, kar zlasti velja za gradnjo
bencinske mreZe, naftnih vrtin, rafinerij ali drugih nepremi¢nin. Ko operativna enota za¢ne
delati, Shell na vodilna mesta postavi svoje ljudi. Shell v operativnih enotah lahko izvaja ve¢
dejavnosti, vsaka od njih pa izkazuje svoje finan¢ne rezultate, ima postavljene svoje cilje in
proracun. Vodstva posameznih dejavnosti so v razli¢nih drzavah. Ob Cetrtletnem obdobju se
pregleda rezultate poslovanja in dolo¢i smer nadaljevanja dela.



Cilj Shella je, da posamezna operativna enota v ¢im krajSem c¢asu doseze financno
samostojnost in prinasa dobi¢ek. Na rast in razvoj operativnih enot vplivajo ekonomske in
pravne omejitve v posamezni drzavi. Shell enoto zapre, ¢e v predvidenem Casu ne doseze
dolocenega ekonomskega cilja. O samem zaprtju enote odloc¢ajo tudi drugi dejavniki; vpliven
dejavnik je lahko npr. politika razvoja Shella. Navzo¢nost Shella v kaksni drzavi je lahko
vedno tudi vprasanje politiénega interesa tako drzave, kjer se odpira operativna enota, kot
Shella.

Politika Shella po svetu je glede zaposlovanja ljudi enotna. V vsaki operativni enoti zaposli
lokalne ljudi in doloc¢i lokalnega »country chairmana« ali generalnega direktorja. Njegova
naloga je, da nadzira delo posamezne dejavnosti znotraj operativne enote in operativne enote
kot celote. Generalnega direktorja doloci in potrdi glavni Shellov odbor direktorjev. Njegov
mandat traja $tiri leta, po tem obdobju pa je lahko znova izvoljen ali odstavljen.

Zaposlovanje lokalnih ljudi je pomembno z vidika hitrejSega spoznavanja kulture, ekonomije,
pravnih uredb, trga, jezika, vere in nacina komuniciranja s kupci. Kupci se Zzelijo
sporazumevati — in tudi se laZze sporazumevajo — v svojem jeziku in z zaposlenimi svoje
nacionalnsoti. To se je pokazalo kot dobra strategija za pridobivanje kupcev in povecanje
prometa.

2.3. SHELL V SLOVENII
2.3.1. Ustanovitev operativne enote

Shell je v Sloveniji 24. 12. 1994 ustanovil operativno enoto Shell Slovenija d.o.o. Ob
ustanovitvi enote so za generalnega direktorja dologili osebo, po narodnosti Skota, ki je v
Shellu ze nekaj let zaposlen na razlicnih delovnih mestih po Evropi. Po poteku njegovega
mandata so iz vrst zaposlenih leta 1998 dolocili lokalnega generalnega direktorja. Shellova
politika zaposlovanja lokalnih ljudi torej velja tudi v Shellu Slovenija.

Dejavnosti, s katerimi je Shell Slovenija zacel svoj nastop na slovenskem trgu, so bile prodaja
industrijskega olja in olja za transport ter maloprodajo, kemija in zacetek Siritve mreze
bencinskih servisov. Dve leti po ustanovitvi je bilo zaposlenih pet ljudi. Skupaj s tujimi
predstavniki Shella se je zacelo pripravljanje in vzpostavljanje dela na razlicnih podrocjih.
Leta 1996 je kot zadnji zacel delovati oddelek EuroShell. V njem je bila zaposlena ena oseba,
ki je zaCela postopek odpiranja vseh tehni¢nih elementov za izdajanje kartic in prodajno
ponudbo za slovenski trg. Zaradi Siritve poslovanja in povecanega dela je bilo v istem letu v
Shellu Slovenija zaposlenih skupaj 12 ljudi. Vsi na novo zaposleni so pod strogim ocesom
tujcev pocasi prevzemali posamezne naloge. Od leta 1998, ko je bil imenovan prvi lokalni
generalni direktor in je bil sedez podjetja z 22 zaposlenimi lociran v World Trade Center v
Ljubljani, ima Shell Slovenija zaposlene samo lokalne ljudi.



2.3.2. Ustanovitev podjetja SHELL ADRIA D.O.O.

V Shellu so se na zacetku poslovanja v Sloveniji odlocili, da bodo izgradili tudi mrezo
bencinskih servisov. Zastavljenega nacrta hitre gradnje v Sloveniji niso uspeli uresniciti. Po
zgraditvi treh bencinskih servisov v Mariboru, Velenju in na Jesenicah ter ze zastavljenih

.....

opustijo.

Leta 1999 je Shell prodal ze zgrajene bencinske servise in vsa do tedaj kupljena zemljisca.
Razlog za odlocitev je bila v dolgih administrativno-pravnih postopkih in neenakopravnem
poloZzaju pri javnih razpisih za dodeljevanje zemljis¢ za gradnjo bencinskih servisov. Sprva je
bila prodaja miSljena kot prodaja samih bencinskih servisov in Ze kupljenih zemljis¢
najboljSemu ponudniku. Po ve¢ razli¢nih finan¢nih analizah pa so se v Shellu odlo¢ili, da je z
dav¢nega vidika slovenske in angleSke zakonodaje najprimernejSe, da Shell Slovenija v celoti

prodajo najboljSemu ponudniku, ostale dejavnosti pa prenesejo v novoustanovljeno podjetje
Shell Adria d.o.o.

Julija 1998 je podjetje Petrol d.d. kupil Shell Slovenija. Postopek prenosa ostalih dejavnosti v
novo podjetje Shell Adria d.o.o. so uradno opravili z registriranjem novega podjetja
29.4.1999. Iz Shella Slovenija so bile v novoustanovljeno podjetje prenesene vse ostale
dejavnosti — prodaja olj in maziv za transport in industrijo, oddelek euroShell za izdajo
placilnih kartic ter del racunovodstva in financ. Zaradi prodaje podjetja je Sest ljudi izgubilo
delo. Istega leta je Shell na evropski ravni zacel reorganizacijo v kemiji. Del kemijskih
proizvodov, ki jih je do tedaj proizvajal in prodajal, je prodal konkuren¢nim podjetjem.
Prodaja je vplivala tudi na oddelek kemije v Sloveniji, ki so ga zaprli v istem casu, kot so
prodali Shell Slovenija. ZmanjSanje Stevila zaposlenih v prodajnih oddelkih je pomenilo tudi
manjSe potrebe po zaposlenih v raunovodstvu in financah. Po vseh spremembah in
reorganizacijah je bilo leta 1999 v Shellu Adria d.o.0. zaposlenih 13 ljudi.

Od leta 2002 Shell Adria d.o.o0. posluje z ekipo 16 zaposlenih, ki so razporejeni v oddelek olj
za transport in maloprodajo, oddelek industrijskih olj in maziv, oddelek prodaje goriv na
veliko, oddelek euroShell in ra¢unovodsko-finan¢ni oddelek. Zaradi izbranega ciljnega trga
slovenskemu trgu Shell v Sloveniji na splo$no ni znan. Se bolj je k temu pripomogla prodaja
Shellovih bencinskih servisov.

Shell Adria je ekskluzivni zastopnik za Shellova olja, ki jih na slovenskem trgu prodaja na
veliko. Shellov prodajni predstavnik obiskuje in servisira vse vecje stranke. Maloprodajo
pokriva prek distributerja, s katerim je podpisal ekskluzivno pogodbo o distribuciji olj in
maziv servisnim delavnicam in malim transportnim podjetjem.



3. EUROSHELL

3.1. PREDSTAVITEV SLUZBE IN OKOLJE EUROSHELLA V EVROPI

Euroshell je sluzba, ki izdaja placilno kartico za placevanje goriva po Evropi. Kupci
euroShella so transportna podjetja, podjetja z osebnimi vozili in fizi¢ne osebe. Kartica je na
evropskem trgu na voljo Ze 35 let in jo izdajajo v 33 evropskih drzavah. Do danes je postala
ena najpogosteje uporabljenih kartic za nakup goriva v Evropi. Prek svoje kartice proda Shell
21 % celotne letne koli¢ine prodanega goriva v Evropi. EuroShell kartico sprejemajo na
20.000 bencinskih servisih v 35 drzavah v Evropi. Ob koncu leta 2003 je bilo v sistemu
euroShella odprtih priblizno 1,3 milijona racunov, kar predstavlja Stevilo sklenjenih pogodb.
Temu Stevilu strank je bilo izdanih 4,5 milijona kartic, s katerimi je bilo opravljenih za okoli
150 milijonov transakcij. Ocenjena velikost evropskega trga kartic za gorivo je 53 milijard
litrov, od tega ima euroShell 13 % trzni deleZ z ve¢ kot sedmimi milijardami litrov. EuroShell
Cards ali ESC ima sedez v Rooterdamu na Nizozemskem in je, kot je razvidno s slike 3, del
druzbe Shell Europe Oil Products ali SEOP-a.

Slika 3: Slika Shell Europe Oil Products ali SEOP-a

Bencinski servisi in »fleet«

Yipom prodaji
Proizvodnja, dobava in s E P euroShell

distribucija goriv

Podpora prodaji
»SHELL EUROPE OIL PRODUCTS«
S Prodaja
-CRT in
»homebase«
-maziva za koncne
potroSnike
-bitumen
-maziva za industrijo
in transport
Shell »Metal working Europe« -kurilno olje

Vir: Shell Europe Oil Products, 2004.

Delo euroShella je podpora prodaji. Prodajo kartice izvajata dva trga, ki sta v sklopu SEOP-a
predstavljena kot CRT (»Commercial Road Transport«) in Fleet. K slednjemu se uvrS¢ajo vsa
podjetja z osebnimi vozili in fizi€ne osebe. Pod CRT spadajo transportna podjetja, njihova
osnovna dejavnost pa je prevoz blaga ali oseb. SEOP z vidika karti¢nega poslovanja pokriva
Se mreZo sprejemnih mest, servisne storitve za stranke in marketinSke dejavnosti. EuroShell
daje tehni¢no podporo procesiranju transakcij v sistem, izdeluje kartice, ureja in upravlja bazo
podatkov, ki vsebuje vse informacije o strankah in koli¢inske podatke o uporabi kartic.
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TakSen podatek oblikuje tudi v tako imenovane »management information«, ki jih prodajni
predstavniki lahko svojim strankam ponudijo kot dodatno storitev. Informacije so koristen
podatek pri izracunih porabe goriva, razlicnih analizah in hitrejSem odkrivanju morebitnih
zlorab.

Shell je kartico zacel izdajati z namenom, da na svoje bencinske servise privabi evropske
kupce, jih pritegne k nakupu svojega goriva in tako poveca svojo maloprodajo. S tem je
svojim kupcem omogocil preprosto placevanje, hkrati pa pridobil nove kupce, ki bodo zaceli
kupovati Shellovo gorivo. Na zacetku je bila kartica zasnovana kot kartica, ki se lahko
uporablja samo na Shellovih bencinskih servisih. Vse vecje zahteve kupcev in mocan trzni
polozaj konkurentov pa so Shell prisilili, da je zacel Siriti sprejemna mesta in moznost
uporabe svoje kartice. Sprememba je povzrocila povecanje Stevila strank in povec¢ano prodajo
goriva na bencinskih servisih. Poleg tega je znotraj euroShella odprla novo dejavnost
sklepanja pogodb s tako imenovanimi tretjimi partnerji, ki je strankam euroShella omogocilo
placevanje cestnin, trajektov, servisnih storitev v servisnih delavnicah in Spedicijskih
stroskov.

Slika 4: Struktura EuroShella

/ EUROSHELL
»COLCO« »DELCO«
CRT « ™A FLEET e

SHELL BENCINSKI SERVISI

PARTNERSKA PODJETJA

Vir: Interna gradiva oddelka euroShell, 2004.

Kot je razvidno iz slike 4, se poslovanje euroShell deli na finan¢no in operativno. Prvi del, ki
se imenuje »COLCO — Colecting Company« ali zbirno podjetje, predstavljajo stranke. V tem
delu so zbrani vsi nosilci kartice euroShell, ki jo uporabljajo po celotni Evropi. Drugi del je
prodaja goriva na Shellovih bencinskih servisih in vseh partnerskih podjetjih, ki sprejemajo
euroShell kartice. Imenuje se »DELCO — Delivering Company« ali podjetja za dobavo
produktov. Partnerska podjetja so nekateri drugi naftni trgovci, Spedicijska podjetja,
cestninske druzbe, ki pokrivajo cestnine in predornine, ladjarji, ki omogocajo placilo
trajektnih linij, servisne delavnice in prva pomoc na cesti.

Delo “COLCO” in “DELCO” se povezuje. Dohodek od izdanih kartic so vsi izdani racuni,
izstavljeni strankam za vsa opravljena to¢enja v dolo¢enem obdobju, in zaraCunana provizija
za dolocene storitve. Dohodek od pogodbenih partnerjev, ki sprejemajo kartice, in Shellovih

11



bencinskih servisov je provizija, dolo¢ena s pogodbami. Provizijo Shellovih bencinskih
servisov prejme Shellova maloprodaja. Maloprodajo predstavlja skupek vseh bencinskih
servisov v posamezni drzavi in je po svoji dejavnosti samostojna dejavnost znotraj SEOP-a.
Provizija se euroShellu placuje za promet, ki ga kartice euroShell dosezejo na Shellovi mrezi
bencinskih servisov.

EuroShell deluje v spletu razli¢nih okolij, ki se prepletajo na posameznem trgu. Evropski trg
je sestavljen iz 43 drzav, kar predstavlja isto Stevilo razli¢nih gospodarskih okolij, ki jih z
vstopom euroShella v eno od drzav Shell mora upostevati. Ta okolja so demografsko,
ekonomsko, tehnolosko, politi€no-pravno in kulturno. Po Kotlerju iz Knjige Marketing
Management povzemam opredelitev tipov okolja in jih vklju¢im v razlago okolja, v katerem
posluje euroShell.

Demografsko okolje predstavljajo ljudje — kupci, njihova stopnja rasti, starostna razporeditev,
stopnja izobrazbe, vzorec gospodinjstev in njihova gibanja (Kotler, 1998, str. 154—170).

Za nekatere kupce je tak nacin nova oblika plaevanja in nov nacin dela, posebno ¢e so to
starejSi ali nizko izobrazeni ljudje, ki jim novitete in trendi pomenijo tezave. Vpliv
demografskih znacilnosti na euroShell je razlicen. Drzave zahodne Evrope so kartico
euroShell na trge razsirile hitreje kot vzhodnoevropske drzave, kjer je Se veliko strank, ki pri
placevanju uporabljajo gotovino. Zato se tam Stevilo strank euroShella Se vedno hitro
povecuje, v zahodnoevropskih drzavah pa se je trend rasti ustalil.

Gospodarsko okolje predstavlja kupno moc trga, ki je odvisna od trenutnih dohodkov, cen,
prihrankov, dolgov in dosegljivih posojil (Kotler, 1998, str. 154—170).

Pomemben element pri odloCitvi o tem, ali je za Shell izdajanje kartice v neki drzavi
sprejemljivo ali ne, je kupna moc. To velja za trenutno stanje ali pa za ¢as vstopa na nove
trge. Skupna politika Shella dolo¢a, da mora biti finan¢no poslovanje v euroShellu v okviru
zastavljenih norm, ki vodijo do skupnega zasluzka Shella. Ce norme niso doseZene, je
poslovanje postavljeno pod vprasaj. Odgovornost in nain dela sta prepuscena vsaki drzavi.
Pri izdajanju kartice pa ni pomembna samo hitra, ampak tudi zdrava Siritev. Za pravilno
poslovanje euroShella je narejena strategija kakovostnega nadzora placil in pogojev izdaje
kartice. Pogoji pridobitve kartice so razli¢ni, dolo€a pa jih finan¢na politika Shella. Glede na
stanje na trgu se od strank zahteva pridobitev zavarovanj. Vzhodnoevropske drzave, h katerim
je vkljucena tudi Slovenija, morajo pri izstavljanju kartic zahtevati ban¢no garancijo. V
zahodnoevropskih drzavah garancije niso obvezne, vendar je odlocitev glede izdaje kartic
odvisna od finan¢nih izkazov podjetja. Razlika je v moZnosti dostopa do finan¢nih informacij,
ki je v zahodni Evropi hitra in preprosta. Podatki predstavljajo realno sliko poslovanja
podjetja. Spremljanje poslovnih izkazov v teh drzavah predstavlja zelo strog nadzor drzavnih
institucij. Na Nizozemskem, denimo, se financne podatke za pravne in fizi¢ne subjekte lahko
preveri tudi v tedenskem finan¢nem casopisu. V vzhodnih drzavah, s Slovenijo vred, pa se
pojavljajo tezave s pridobitvijo kakovostnih realnih finan¢nih izkazov, saj podjetja lahko
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svojo realno finan¢no sliko knjigovodsko prikrijejo. Finan¢ne informacije v bankah pa zaradi
varovanja poslovnih podatkov niso dostopne.

Pokazatelj gospodarske moci in oblikovanje zahtev Shella je tudi likvidnost, ki se mocno
razlikuje med razli¢nimi deli Shella v Evropi. Po podatkih Shellovih internih poroc¢il so bili v
letu 2003 v Shellu v Evropi naslednji znacilni placilni roki:

- severna Evropa do 16 dni,

- srednja Evropa do 26 dni,

- vzhodna Evropa do 45 dni.

TehnoloSko okolje se v zadnjem desetletju zelo hitro spreminja. Nastajajo novi ali boljsi
izdelki, ki omogocajo lazje zivljenje in delo. Racunalniska oprema se zelo hitro spreminja in
tezko si je zamisliti podjetje brez sodobne ra¢unalniske opreme (Kotler, 1998, str. 154—170).

Shell poizkuSa s svojo kartico iti v korak s hitro spreminjajo¢im se tehnoloSkim casom.
Osnovna naloga kartice euroShell je placevanje goriva, cestnin, predornin, trajektov in
servisih storitev. Shell naraS¢ajoco konkurenco prehiteva z novimi dodatnimi storitvami, ki bi
svojim strankam izbolj$ale delo. Stevilne podatke, ki nastajajo ob dnevni uporabi kartice, so v
euroShellu oblikovali v baze podatkov, s katerimi stranke lahko nadzorujejo svojo porabo.
Dostop je hiter in preprost za vse uporabnike spletnih strani (gl. sliko II v prilogi).

Trzenje novih, izpopolnjenih tehnoloskih izdelkov se med drzavami razlikuje. V drzavah
zahodne in severne Evrope je v povprecju 1500 strank, ki uporabljajo nove izdelke, povezane
z bazami podatkov. V zahodnih drzavah je stanje odvisno od velikosti podjetja; velika
podjetja izdelke uporabljajo in si s tem lajSajo delo. Majhna podjetja v tem ne vidijo
ekonomike, ker majhno Stevilo vozil lahko tudi ro¢no nadzirajo, pri tem pa ni treba placevati
dodatnih storitev. Kljub temu v svojih izraunih Se vedno ne upostevajo ¢asa.

Med slovenskimi strankami je interes uporabe izpopolnjenih baz podatkov majhen. V nasem
podjetju imamo 82 % strank, ki imajo do devet tovornih vozil. To so majhna in srednja
podjetja ali samostojni podjetniki, ve¢inoma gre za druzinska podjetja. Lastniki so starejsi
ljudje, ki jim racunalniska tehnologija pri delu ne ustreza in Se vedno prisegajo na papir in
gotovino. Nadzor je v taks$nih podjetjih rocen. Analize in kalkulacije delajo za kratkoro¢na
obdobja, kar pomeni Zeljo po trenutnem zniZevanju stroskov in ne dolgorocnega prezivetja.

Politi¢no-pravno okolje pomeni nove ovire pri oblikovanju skupne politike. Razlicne drzavne
omejitve glede poslovanja gospodarskih subjektov lahko omejuje Siritev podjetja v doloCeni
drzavi (Kotler, 1998, str. 154—170).

Poslovanje euroShella je z zakonskega vidika posebna oblika poslovanja. Pravno in finan¢no
so vse podruznice, kjer euroShell deluje, pogodbeno povezane s centrom v Rotterdamu.
Pogodba doloca obveznosti in dolznosti posamezne operativne enote. Sistem izstavljanja
raCunov se mora prilagoditi vsem zakonskim zahtevam v posameznih drzavah. Zaradi
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specificnih zakonskih zahtev v dolocenih drzavah, npr. v Turciji, Bolgariji, Sloveniji, na
Poljskem in Hrvaskem, se zahteva dodatne aktivnosti lokalnih podruznic, da poskrbijo za
zakonsko zahtevane dodatke. To otezuje nemoteno delo in ustvarja dodatne stroske. S
postopnim vstopom v EU se pri¢akuje, da bodo poenotena pravila te ovire odpravila.

Kulturno okolje je druzba, v kateri ljudje zivijo, oblikujejo svoja prepri¢anja, vrednote in
merila. To so ljudje, njihov pogled na svet, na druge ljudi, na naravo in na samega sebe
(Kotler, 1998, str. 154-170).

Kulturne razlike med drzavami v Evropi so zelo majhne. Razlika je v konzervativnem
severnem delu in odprtem juznem delu Evrope. Shell Zeli z zaposlovanjem lokalnih ljudi v
svojih poslovnih enotah doseci uspesno povezovanje svoje poslovne politike s kulturo ljudi.
Poslovni pristop do ljudi je zelo pomemben, posebno na¢in komuniciranja. Cas, denimo, ki si
ga ljudje na severnem delu Evrope vzamejo za poslovne dogovore, je krajsi od casa,
potrebnega za ljudi v juznem delu, kjer so komunikacije daljSe in bolj druzabne.

3.2. EUROSHELL V SLOVENIJI

V Sloveniji se je ponudba kartice euroShell zacela leta 1996 z odprtjem oddelka euroShell.
Prve kartice so izdali marca istega leta. EuroShell v Sloveniji se je organiziral v dva dela:
izdajanje kartic (Colco — »Colecting company« ali zbirno podjetje) in sprejemanje kartic
(Delco — »Delivering Company« ali podjetje za dobavo produktov).

Sprejemanje kartic (Delco) se je v Sloveniji spreminjalo. Na zacetku, ko je Shell v Sloveniji
gradil bencinske servise, je bilo sprejemanje kartice mogoce na Shellovih bencinskih servisih
v Sloveniji. Zaradi pocasne Siritve mreze se je euroShell v Sloveniji usmeril na podjetja, ki so
v Sloveniji ze imela dobro organizirano mrezo bencinskih servisov. Leta 1996 so sklenili
pogodbe s Petrolom, OMV Istrabenzom in Interino. Vsa tri podjetja so kartico sprva zacela
sprejemati na vseh vecjih bencinskih servisih po Sloveniji.

Razloge za sklenitev pogodb s slovenskimi naftnimi trgovci je treba iskati v Shellovi strategiji
pokrivanja sprejemnih mest na evropskem trgu. Slovenija je tranzitna drzava, ki povezuje
severni del Evrope z njenim juznim delom. Siritev mreZe sprejemnih mest pa ni samo
samostojna odloCitev Shella. Na osnovi zelje avtoprevoznikov po ¢im vejem pokritju
sprejemnih mest kartice euroShell v Shellu vsako leto iS¢ejo reSitve, ki mu omogocajo
konkuren¢nost na trgu izdajateljev kartic. Ko se je Shell z bencinskimi servisi umaknil iz
Slovenije, se je Stevilo sprejemnih mest pri slovenskih naftnih trgovcih e povecalo in do leta
2003 je bila kartica vkljuc¢ena v mrezo 160 bencinskih servisov.

Hkrati s sprejemanjem kartice v Sloveniji se je leta 1996 Shell SEOP odlo¢il, da bo Slovenija

s kartico euroShell pokrivala tudi druge trge nekdanje Jugoslavije. Prvo pogodbo so sklenili s
hrvaskim naftnim trgovcem INO, leta 2003 pa se je pridruzil Se Petrol Zagreb.
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3.2.1 Analiza sprejemanja kartice euroShell v Sloveniji

Iz uporabe kartice na sprejemnih mestih slovenskih naftnih druzb sem na osnovi internih
podatkov primerjala uporabo kartice med tujimi in slovenskimi podjetji od dejanskega
zaCetka sprejemanja kartice v Sloveniji. Treba je poudariti, da je na$ interes pri izdaji kartice v
Sloveniji njena uporaba na Shellovih bencinskih servisih po Evropi in pospesevanje prodaje
Shellovega goriva. Iz tabele 3 je razvidna poveCana uporaba kartice med slovenskimi
avtoprevozniki v Sloveniji. Razlogi za poveCanje niso v povecani trzni dejavnosti Shella
Adria pri uporabi kartice v Sloveniji, marve¢ se kazejo v spreminjanju dela med slovenskimi
avtoprevozniki in Zelje po druga¢nem nacinu dela.

Tabela 3: Razmerje prodanega goriva s kartico euroShell v Sloveniji med mednarodnimi in
slovenskimi podjetji

MEDNARODNA | SLOVENSKA
LETO | PODJETJA PODJETJA
V%) V%)
1997 91 9
1998 87 13
1999 80 20
2000 77 23
2001 69 31
2002 73 27
2003 77 23

Vir: KPI porocilo Shell Adria d.o.o. od leta 1997-2003.

Podatki o prometu, ki ga Shellovi uporabniki kartice euroShell naredijo na bencinskih
servisih partnerskih podjetij v Sloveniji, se posljejo v obdelavo v nas center Shell Adria.
Pozneje jih posredujemo v centralni sistem euroShella.

Analiza uporabe kartice euroShell za obdobje 1997-2003 na slovenskem trgu kaze, da v
Sloveniji kartico euroShell v primerjavi s slovenskimi avtoprevozniki v veliki vecini
uporabljajo tujci. Vendar se uporaba kartice tudi med slovenskimi prevozniki postopoma
povecuje. Glede na pogovore, ki jih dnevno opravljam s kupci, lahko razloge najdem v Zelji
avtoprevoznikov po spreminjanju Stevila kartic, ki jih uporabljajo njihovi vozniki. Dokaj
preprosta pridobitev ban¢nih in drugih kreditnih kartic jim je omogocila, da so uporabljali
veliko vrst razlicnih kartic. To jim je poleg vecje moznosti zlorabe povzrocalo tezave pri
nadziranju uporabe in racunov, ki jih izdaja vsak izdajatelj kartic.

Po letu 1999 se je zacela spreminjati likvidnostna slika na slovenskem trgu prevoznikov, s

tem pa tudi pogoji izdajateljev kartic. To je bil drug razlog za spremembo nacina dela med

slovenskimi avtoprevozniki. Zaradi vecjih stroskov pridobitve kartic, boljSega nadzora, vecje

varnosti in lazjega dela so se zaceli odlocati za pridobitev in uporabo samo ene kartice z
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moznostjo plac¢evanja goriva in ostalih storitev po celi Evropi. Ta sprememba je povzrocila
povecanje uporabe kartice euroShell tudi v Sloveniji. Ena kartica omogoca voznikom
nepretrgano placevanje goriva v vseh evropskih drzavah in hkrati privarcuje Cas ¢akanja v
menjalnicah, lastnikom pa preprost in hiter nadzor. Drugi odlo¢ilni dejavnik je tudi moznost
pridobitve vracila davka in pomo¢ pri urejanju dokumentacije na enem mestu.

Izdajanje kartic (Colco) je drugi del euroShella. Shell Adria izdaja kartice avtoprevoznikom,
ki imajo sedez v Sloveniji, na Hrvaskem, v Bosni in Hercegovini, Srbiji in Crni gori ter
Makedoniji. Pogoji za izdajo kartice pa tudi ¢as vstopa na preostale trge nekdanje Jugoslavije
so se spreminjali.

3.2.2. Analiza izdaje kartice euroShell

Na zacetku je z vstopom na slovenski trg Shell Adria poskuSala ¢im hitreje predstaviti
Shellovo kartico in ¢im hitreje prodreti na slovenski trg. To je bil tudi razlog, da na zacetku
od vecine strank nismo zahtevali zavarovanj kot pogoj za pridobitev kartic. Zaradi preproste
pridobitve je bilo do leta 1998 z novimi uporabniki kartic sklenjenih veliko Stevilo pogodb. V
tabeli Stevilka 4 sem prikazala gibanje Stevila strank in hkrati Stevila izdanih kartic v Shell
Adria za obdobje med letoma 1996 in 2003. Iz tabele je razvidno, da smo imeli v letu 1999
velik upad Stevila strank.

Tabela 4: Stevilo novih strank od zagetka izdajanja 1. 1996 do 1. 2003 med slovenskimi
uporabniki in Stevilo vseh izdanih kartic

LETO | SLOVENCI ST.1ZDANIH
KARTIC
1996 50 698
1997 57 701
1998 90 813
1999 56 423
2000 50 420
2001 50 600
2002 48 425
2003 36 460

Vir: Baza podatkov Stevila strank in kartic Shell Adria d.o.o0. od 1996 do 2003.

Padanje Stevila strank smo zaznali v letu 1999. Razlogi za to so se pokazali ze konec leta
1998, ko se je v dejavnosti transporta zacela kazati slaba likvidnost. To je bilo mogoce opaziti
pri postopkih izterjave. Prevozniki so imeli vedno daljSe placilne roke, kar jim je otezevalo
poravnavanje mesecnih obveznosti. RazseZznosti problema so se pokazale tudi v Stevilu
registriranih pravnih subjektov v dejavnosti prometa, skladiS¢enja in zveze.
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Po podatkih statisticnega letopisa Republike Slovenije se je od 1998. do 1999. leta v Sloveniji
Stevilo podjetij v tej dejavnosti zmanjsalo za 248 pravnih subjektov (gl. tabelo 10, str. 31). Od
leta 2000 naprej pa je to Stevilo Se naprej drasti¢no upadalo. Leta 2002 je bilo registriranih
9929 podjetij, kar je v primerjavi z letom 1998 kar za 1779 manj (Statisti¢ni letopis Republike
Slovenije, 2003).

Likvidnostne tezave so povzroCile, da so izdajatelji kartic prevoznim podjetjem poostrili
zahteve pri pridobitvi kartic. Za izdajo kartic je bilo treba pridobiti zavarovanje.

Slabo likvidno stanje je vplivalo tudi na rezultate euroShella v Sloveniji. Zaradi velikih
dolgov strank in slabega placevanja smo bili prisiljeni spremeniti pogoje pridobitve kartice
euroShell. Shell je leta 1999 zahteval uvedbo obveznega zavarovanja za vsako izdano kartico
euroShell in poostritev nadzora nad placilno disciplino. Jamstva smo do tistega casa zahtevali
le od podjetij, ki so izkazovala nestabilna stanja, razvidna iz bonitetnih porocil. Ta
sprememba je vplivala tudi na obstojeCe stranke, Se posebej tiste, s katerimi smo imeli
finan¢ne tezave. Sprva za poteze konkurence nismo vedeli, zato smo pricakovali velik upad
obstojecih kupcev. Vendar je uvedba obveznega zavarovanja prinesla izgubo 3 % obstojecih
strank, kar je bilo na nase presenecenje majhen odstotek, kajti glede na prve odzive strank je
bilo pricakovati ve¢ji upad. Sprememba nacina kontrole placil je izboljSala tudi placilno
disciplino in finan¢ni rezultati so se v letu dni bistveno spremenili. Tistega leta se nismo
usmerili v intenzivno iskanje novih strank, ker smo Zeleli pocistiti sliko trenutnega stanja.

Vendar povecana kontrola placil ni bil razlog, da je Stevilo novih strank zacelo tako hitro
padati. Na to je vplivala zahteva po zavarovanju. Kot je razvidno iz tabele 5 na naslednji
strani, smo imeli od leta 1999 naprej upad Stevila novih strank. Ban¢ne garancije so odvrnile
nove stranke, ki niso Zelele dodatnega stroska. Da bi obdrzali trenutno stanje in ohranili
promet pri obstojecCih strankah, smo zaceli iskati hitre reSitve in kupcem na cene goriva
ponudili posebne popuste in Se kakovostnejSo pomo¢ pri administrativnem urejanju vracila
davka. Kljub temu porast prometa in Stevila strank iz leta 1998 ni bil ve¢ dosezen.

Visina davka in viSina popusta skupaj nista pokrila stroska avtoprevoznikov, ki ga imajo pri
urejanju zavarovanj.
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Tabela 5: Rast prometa z uporabo kartice euroShell med slovenskimi avtoprevozniki

LETO RAST PROMETA
(1997 = 100)
1997 100
1998 122
1999 142
2000 75
2001 106
2002 128
2003 112

Vir: KPI porocilo Shell Adria od leta 1997 do leta 2003.
3.2.3 Siritev na trg nekdanje Jugoslavije

Leta 1996 na HrvaSkem Shell ni imel oddelka euroShell. Stranke iz Hrvaske so se zacele
obracati na Shell v Sloveniji s pro$njo po izdaji kartice. V letu 1996 smo sklenili prve
pogodbe s hrvaskimi strankami. Pogoji pridobitve so bili taki kot za slovenske stranke.

Leta 1998 smo zaceli iskati stranke v Bosni in Hercegovini. Kmalu je bilo ocitno, da so
neurejene gospodarske razmere in nestabilnost na trgu podjetjem v Bosni in Hercegovini
povzrocale tezave pri pridobivanju garancij in placevanju obveznosti. Zaradi neurejenih
banc¢nih tokov mnogo placil banke zadrzujejo in onemogocajo tekoce delo. Pri odlocitvah o
sprejetju  stranke smo zato predhodno morali preveriti tudi banke. Zaradi Stevilnega
preverjanja je pridobivanje strank zahtevno. Malo strank se odlo¢i, da pridobi garancijo, saj so
bancne garancije drazje kot v Sloveniji.

Na trg Srbije in Makedonije smo prvi¢ vstopili leta 2002. Vendar zanimanja za kartico ni bilo
prav zaradi zahteve po garanciji. Leto pozneje smo uspeli skleniti prve pogodbe s srbskimi in
&rnogorskimi avtoprevozniki. Ker sta Republika Srbija in Crna gora $ele na samem zaletku
povojnega gospodarskega prebujanja, smo morali najprej analizirali banke. Sestavili smo
spisek bank, od katerih smo sprejemali garancije. V Srbiji mnogo bank spreminja svoje
lastnike ali ¢ez noC zapira vrata. Iz tabele 6 na naslednji strani je razvidno, da nam nestabilne
gospodarske razmere, zahteve po zavarovanju in visoki stroSki ban¢nih garancij povzrocajo
pocasno narasS¢anje kupcev iz drzav nekdanje Jugoslavije.
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Tabela 6: Stevilo novih strank od za¢etka izdajanja 1. 1996 do 1. 2003 s podro&ja nekdanje

Jugoslavije.
LETO HRVATI BOSNA IN VSRBIJA IN | MAKEDONIJ
HERCEGOVINA | CRNA GORA | A
1996 9 0 0 0
1997 31 0 0 0
1998 46 3 0 0
1999 0 0 0 0
2000 4 1 0 0
2001 2 0 0 0
2002 5 P 1 0
2003 1 1 6 1

Vir: Baza podatkov $tevila strank in kartic Shell Adria d.o.0. od 1996 do 2003.

4. VRSTE KARTIC
4.1. TIPOLOGIJA KARTIC

Plasti¢na kartica, namenjena razlicnim nacinom brezgotovinskega placevanja, je iz plastike
narejena plos¢ica z magnetnim trakom, v katerem je spravljen zapis uporabnika in kartice
(Urbanija, 2003, str. 86).

V svetu se pojavlja ze nova oblika negotovinskega placila, to je elektronska denarnica. To je
¢ipna kartica, ki v svoj pomnilnik spravi vi§ino nalozenega denarja. Uporabnik nanjo nalozi
zeleni znesek denarja prek ban¢nega avtomata za enakovreden znesek bremenitve njegovega
racuna (Amon, 1996, str. 101).

Iz razlicnih statisticnih podatkov je mogoce ugotoviti, da se po svetu med fizi¢nimi in
pravnimi osebami kot sredstvo placevanja vse bolj zmanjSuje uporaba gotovine in povecuje
uporaba negotovinskih placilnih sredstev. V to spada placevanje s plasticnimi karticami in
elektronsko placevanje. Pricakovati je, da bo njuna uporaba v prihodnosti prevladovala
(Logar, 1998, str. 108).

Po pregledu statisticnih podatkov vecjih svetovnih drzav so pri izdaji kreditnih kartic
Zdruzene drzave Amerike dale¢ na prvem mestu (gl. tabelo III v prilogi). 1z slike 5 na
naslednji strani je mogocCe videti, da je Japonska na drugem mestu, sledijo pa ostale
zahodnoevropsko drzave.
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Slika 5: Pregled izdajanja Stevila debetnih in kreditnih kartic po evropskih drZzavah in na
Japonskem v obdobju 1997-2001
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Vir: Statistics on Payment System, CPSS-Red Book Satistical, 2003, str. 5-158.

Placilne kartice spadajo v kategorijo negotovinskih placil. Negotovinska placila so tista, ki
omogocajo prenos denarnih sredstev med transakcijske racune pravnih in fizi¢nih oseb.
Prenos izvajajo banke, poste in druge kreditne institucije (Logar, 1998, str. 108).

Na trgu so razliéne vrste kartic, ki jih lahko delimo po razli€énih merilih. Na sliki 6 je
prikazana delitev glede na funkcijo, ki jo kartice opravljajo:

Slika 6: Delitev placilnih kartic

PLACILNE KARTICE

\,

DEBETNE KARTICE S PREDPLACILOM

KREDITNE

Vir: Logar, 1998, str. 108.

V svetu so najbolj uveljavljene kreditne kartice. Imetnikom omogocCajo nakupovanje in
dvigovanje gotovine do doloCenega, vnaprej dogovorjenega zneska. Za neporavnane
obveznosti izdajatelji kartic imetnikom zaraCunajo obresti. Na zaCetku leta jim zaraCunavajo

tudi letne ¢lanarine (Logar, 1998, str. 108).
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Debetne kartice imetnikom omogocajo, da so za nakupe neposredno obremenjeni njihovi
transakcijski racuni pri banki, ki je kartico izdala (Logar, 1998, str. 108). Glede na to se ne
razlikuje od tradicionalnega ¢eka. V obeh primerih se dolznikom pri banki v celoti in takoj
bremeni njihov ra¢un (Greganovic¢, 1995, str. 60).

Kartica s predplacilom je placilni instrument, ki ima kupno mo¢, ko stranka placa vnapre;.
Kartico mora napolniti, tako da lahko opravlja funkcijo pladilnega instrumenta, njena prvotna
uporaba pa je imela drugacno funkcijo. Klasi¢ne placilne kartice so opremljene z magnetnim
trakom, v katerem so shranjeni podatki o imetniku kartice. NaprednejsSe in varnejse so kartice
s ¢ipom. Te kartice imajo vgrajen mikroprocesor. Taksne kartice imenujemo tudi pametne
kartice. Uvajati so jih zaceli v osemdesetih letih, ker je kartice s klasicnim magnetnim trakom
lahko hitro ponarediti. Vendar je stroSek izdelave kartice z mikro¢ipom visok. Zaceli so jo
uporabljati kot kartico s predplacilom, ki jo mora imetnik pred uporabo napolniti (Logar,
1998, str. 109).

V Sloveniji je ponudba kartic pestra. Konec leta 2003 je bilo registriranih ve¢ kot 800 tiso¢
kreditnih in debetnih kartic. Iz tega lahko ocenimo, da je wplastificiran« skoraj Ze vsak
Slovenec. Plasti¢ni denar je v Sloveniji postal tudi Ze del ugleda. Razlikovanje med zlatimi in
navadnimi karticami ne dela razlike samo v tem, koliko lahko kdo kupi, ampak tudi, kam
spada na socialni lestvici (Podjed, 2003, str. 78).

Kartice, ki jih izdajajo slovenske banke in podjetja, v tujini Se niso pridobile pooblastil za
»licenc¢no kartico«, kar bi omogocilo njihovo uporabo tudi v tujini. Omejene so na ozemlje
Slovenije, kjer so razSirjene »licencne kartice«, ki jih izdajajo domace banke in podjetja.
Njihova uporaba ni omejena samo na Slovenijo. Od licen¢nih kartic so v Sloveniji v uporabi
licen¢ne kartice, ki so v svetu tudi najbolj uveljavljene: Eurocard/Mastercard, Visa, American
Express in Diners Club. Med slovenske kartice, ki nimajo statusa licen¢nih kartic, med prvimi
pristevamo kartico Activa in kartico LB, ki sta v letu 1996 prevladovali pri pogostosti
uporabe med slovenskimi uporabniki. Leto pozneje so slovenske banke zacele izdajati Se
kartico Karanta (Logar, 1998, str. 326-328).

Izdajatelji kartic v Sloveniji so podjetja in finan¢ne institucije. Podjetja, kot sta Diners Club in
Atlas Amerikan Express, so izdajatelji licen¢nih kartic. Slovenske banke izdajajo Visa in
Eurocard/Mastercard, ki sta licen¢ni kartici, ter ban¢ne kartice. Ban¢ne kartice uporabnikom
omogocajo preprosto placevanje in dvigovanje gotovine na ban¢nih avtomatih. Vedno bolj
uporabne so podjetniSke kartice, ki jih izdajajo slovenska podjetja Petrol (Magna), Mercator
(Pika), OMYV Istrabenz (OMV) (Simon¢i¢, 2000, str. 12).

V Sloveniji so vse bolj priljubljene kreditne kartice, ki jih delimo na kartice z odlozenim

plac¢ilom, in tiste, ki imetnikom omogocajo obnavljajoce se posojilo v viSini odobrenega
negativnega stanja na racunu (Logar, 1998, str. 326-328).
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Slika 7: Vrste kartic v Sloveniji
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Vir: Logar, 1998, str. 326-328.

Druga vrsta kartic, ki jih izdajajo v Sloveniji, so debetne kartice. I1zdajajo jih slovenske banke.
Namen teh kartic je dvigovanje gotovine z bankomatov in se uporabljajo kot ¢ekovna kartica.
Prva je takSno kartico izdala NLB leta 1997. Poimenovali so jo BA, po mrezi bankomatov. Z
izdajanjem taksne kartice so sledile Se druge banke in konec leta 1997 so slovenske banke
vzpostavile enotno mrezo bankomatov ter s tem zdruzile mrezo BA in mrezo bankomatov
podjetja Plasis (Logar, 1998, str. 326-328).

Za trgovske kartice je znacilna njihova omejena uporaba na trgovsko druzbo, ki je kartico
izdala. Te kartice uporabnikom omogocajo doloCene bonitete, popuste in boljSe pogoje
kreditiranja (Logar, 1998, str. 328).

Med Slovenci je vedno vecje povpraSevanje tudi po tako imenovanih podjetniskih karticah, ki
se izdajajo pravnim osebam in sodijo v kategorijo kreditnih kartic. Uporabnikom poleg
odloga placila nudijo Stevilne druge ugodnosti, denimo popuste, nagrade in razli¢ne servisne
storitve (Matej¢i¢, 2003a, str. 21).

Po podatkih razli¢nih karticnih izdajateljev v Sloveniji je na slovenskem trgu kljub vsemu Se
vedno veliko Stevilo ljudi, ki placujejo z gotovino (Matejcic, 2003, str. 22). Ugotovitev ne
velja samo za fizicne osebe, ampak tudi za pravne.

4.2. STATISTICNI PODATKI O STEVILU IZDANIH KARTIC ZA SLOVENIIO

V Sloveniji je mogoce izbirati med mnozico razli¢nih placilnih kartic. Izdajatelji imajo v
Sloveniji najve¢ strank med fizi¢nimi osebami, vendar je trg fizinih oseb finan¢no dosti manj
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mocan kot trg pravnih oseb. Na splosno pa se v Sloveniji Stevilo kartic postopoma povecuje
(Planinc, 2003, str. 59).

Kot je razvidno iz tabel 7, 8 in 9 na naslednji strani, je po statisticnih podatkih Banke
Slovenije v Sloveniji $tevilo izdanih kartic vsako leto ve¢je. Hkrati z izdanimi karticami se
posledi¢no povecuje tudi Stevilo nakupov. V Stevilu kartic so zajete tako fizicne kot pravne
osebe.

Podatki o Stevilu izdanih debetnih kartic in vrednosti transakcij v tabeli 7 se v primerjavi s
podatki o Stevilu kreditnih kartic in podjetniskih kartic v tabeli 8 in 9 na naslednji strani,
zacnejo z letom 1997. Takrat je Nova Ljubljanska banka izdala prvo debetno kartico v
Sloveniji imenovano BA, kateri so sledile $e druge debetne kartice slovenskih bank.

Tabela 7: Stevilo izdanih debetnih kartic in $tevilo opravljenih nakupov

9 VREDNOST
LETO STEVILO IZDANIH TRANSAKCLJ V
KARTIC V 1000 MILIJARDAH SIT
1997 289,301 0,239
1993 775.032 6.890
1999 961,982 30,034
2000 1392.179 92,982
2001 1.477.001 115452

Vir: Banka Slovenije 2002, 2004.

Tabela 8: Stevilo kreditnih kartic in $tevilo opravljenih nakupov

LETO STEVILO IZDANIH Tl:lfl\lfsl?i\i(ocsli v

KARTIC V1000 MILIJONIH SIT
1996 468.912 24.260
1997 594.717 30.998
1998 593.863 38.238
1999 647.816 44.194
2000 742.071 51.933
2001 779.503 41.280

Vir: Banka Slovenije 2002, 2004.

23



Tabela 9: Kreditne podjetniske kartice (v Stevilu kreditnih kartic)

LETO STEVILO IZDANIH TIZIARI\]IE:SI?AI\i?CSITI v

KARTIC V1000 MILIJONIH SIT
1996 125.391 5.841
1997 173.489 7.884
1998 178.197 10.091
1999 208.993 11.144
2000 243.401 13.506
2001 267.262 14.846

Vir: Banka Slovenije 2002, 2004.

Slika 8: Graficni prikaz primerjave Stevila izdanih kartic v Sloveniji za obdobje 19962001

1600000
1400000 -
1200000 -
— Stevilo izdanih kartic v
1000000 - 1000 DEBETNE
800000 J —— $tevilo izdanih kartic v

1000 KREDITNE
600000 - Stevilo izdanih kartic v

1000 PODJETNISKE
400000
200000 - /

oL

Vir: Banka Slovenije 2002, 2004, tabele 7, 8, 9, str. 24-25.

Na sliki 8 lahko vidimo, da je v Sloveniji izdaja trgovskih kartic — kot so na primer Magna,
Mercator Pika, OMV Istra Benz, euroShell, Maxi skupaj s Karanto — manj$a v primerjavi z
ostalimi kreditnimi in debetnimi karticami, ker je njihova uporaba omejena na posamezne
trgovske druzbe. Pojavljajo se tudi kombinirane bonitetno-placilne kartice ali »co-branded
cards«, ki jih skupaj z bankami izdajajo podjetja. Imetnikom omogocajo boljSe pogoje
kreditiranja. TakSen primer je pri nas kartica Diners Club (Logar, 1998, str. 328).
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5. KARTICA EUROSHELL

5.1. PREDSTAVITEV

Kartica euroShell (na sliki 9) je placilno sredstvo, namenjeno placevanju goriva na Shellovih

bencinskih servisih in partnerskih bencinskih servisih po Evropi. Njen osnovni namen je

pospeSevanje prodaje goriva na Shellovih bencinskih servisih.

Slika 9: Kartica euroShell

Vir: Interno gradivo Shell Adria d.o.o., 2004.

Kot prikazuje slika 10, izdaja euroShell ve¢ vrst kartic,

ki se delijjo glede na geografsko

moznost uporabe, Sirino uporabe, vrsto kupcev. Razlicne vrste kartic omogocajo vec¢jo varnost

in manjSo moznost zlorab.

Slika 10: Vrste kartice euroShell
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Obstajajo tri delitve kartic:

1. Glede na podrocje sprejemanja lo¢imo mednarodne in nacionalne kartice. Mednarodna
kartica je namenjena za celoten evropski trg, nacionalna je omejena na uporabo v drzavi, v
kateri je izdana.

2. Delitev na kartice za pravne in fizicne osebe. Trg pravnih oseb predstavljajo podjetja, ki

se ukvarjajo s prevozom blaga in ljudi, ter podjetja, ki imajo osebna sluzbena vozila in se

neprestano pojavljajo v mednarodnem prometu. V to kategorijo spadajo transportna
podjetja, ki se jim izdaja tako imenovana »CRT — Commercial road transport card« ali
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kartica za tovorna vozila (gl. sliko I v prilogi). Podjetjem, ki Zelijo pridobiti kartico za
osebna vozila, se izda tako imenovana kartica FLEET ali kartica za osebna vozila. Razlika
med njima je v prilagoditvi kartice glede na viSino nakupa goriva. CRT-kartica je
prilagojena za moznost nakupa velikih koli¢in goriva, kartica FLEET pa za osebna vozila.
Trg fizicnih oseb so drzavljani posameznih evropskih drzav, ki Zelijo brezgotovinsko
placevati gorivo v svoji ali kateri koli drugi evropski drzavi. V evropskih drzavah, kjer
ima Shell bencinske servise, sta razvita oba trga.

3. Delitev glede na kategorijo nakupa. Vsaka kategorija ima doloceno §irino nakupa:

e Kategorija 0 pomeni najbolj restriktiven nakup, osnovne proizvode, ki jih voznik
potrebuje: dizelsko gorivo, cestnine, predornine, trajekti.

e Kategorija 1 vsebuje vse, kar obsega kategorija 0, in nakup poveca za vse ostale vrste
goriv.

e Kategorija 2 vsebuje vse, kar sodi h kategoriji 1, in nakup poveca za placilo servisov,
rezervnih delov, maziv, olj in raznih pripomockov, ki so v sklopu tovornega vozila.

e Kategorija 3 vsebuje vse, kar zajema kategorija 2, in nakup tudi trgovskega blaga na
bencinskih servisih.

Ob izstavitvi kartice se izda tudi PIN-koda, ki pomeni Se dodatno varnost njene uporabe. Kot
dodatno storitev euroShell nudi tudi moznost vracila davka. Z mednarodno finan¢no agencijo
FDE na Danskem je sklenil pogodbo o vracilu davka. Vse euroShellove stranke v Evropi
imajo moznost, da s pridobitvijo kartice uredijo tudi vse potrebne dokumente za vracilo
davka. V sodelovanju z agencijo euroShell svojim strankam omogoca hitro in preprosto
vracilo.

Kot je razvidno s slike 11, v Shellu Adria izdajamo kartice samo za pravne osebe, in sicer —
glede na izbiro ciljnega trga — za podjetja, katerih dejavnost je transport blaga in ljudi. Vzroke
glede izbire ciljnega trga sem podrobno opredelila v poglavju ciljni trgi in njegove
organizacijske znacilnosti. Ko ponudbo kartice predstavimo stranki, ima ta moznost naslednje
izbire:

Slika 11: Moznosti izbire vrste kartice v podjetju Shell Adria d.o.o.

STRANKA
(PREVOZNIK)
MEDNARODNA KARTICA
/ A vV primeru’ dav
CRT FLEET sklo.pu. C}{T-vkanlce
B B podjetje zeli Se
Kategorije Kategorije kartico za osebno
A A sluzbeno vozilo.
1 23 4 12 3 4
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Dodatna ponudba euroShella je tudi moZnost pridobivanja podatkov o opravljenih nakupih po
drzavah, s ¢imer strankam omogoc¢imo lazji nadzor nad vozili. Do posebno urejene baze
podatkov, imenovane eSo3, imajo stranke dostop na spletnih straneh (gl. sliko II v prilogi).

Kartica euroshell je najzanimivej$a na trgu avtoprevoznikov, ki svojo dejavnost opravljajo v
mednarodnem prometu po Evropi. Glede na odzive prevoznikov se za kartico euroShell
odlocijo zaradi:

e razvejane mreze bencinskih servisov: euroShell jim nudi lastno mrezo ve¢ kot 14.000
Shellovih bencinskih servisov po Evropi in prek 380 bencinskih servisov trgovskih
naftnih druzb po Evropi,

e kakovostnega goriva: Shell nudi gorivo s posebno formulo, ki omogoca daljsi presledek
med servisiranjem;

e Sirokega spektra rabatov na razlicnih Shellovih servisih po Evropi;

e moznosti placila cestnin, predornin in trajektov;

e moznosti placila pomoci na cesti prek lastne mreze EURONET, ki je dosegljiva 24 ur na
dan po vsej Evropi, in mrezo servisnih delavnic;

e pomoci pri urejanju dokumentacije za vracilo davka iz zahodno- in vzhodnoevropskih
drzav in hitrega vracila davka.

Za podjetja je kartica euroShell postala zanimiva, ker je euroShell svojim strankam na
Shellovih bencinskih servisih omogocil pridobitev razli¢nih popustov, odlog placila, nadzor
porabe na spletnih straneh, preprosto in hitro plaevanje cestnin, predornin, trajektov in
servisnih storitev. Po mnenju strank je ena najpomembnejSih prednosti pri kartici moZznost
vraCila davka na izdelke, ki jih kupujejo. Ker so postopki pridobivanja in urejanja
dokumentacije zahtevni in dolgotrajni administrativni postopki, euroShell svojim strankam pri
urejanju dokumentacije nudi strokovno pomoc.

5.2. TRZNI SPLET
Pri trzenju kartice euroShell je oblikovan skupen trzni splet, ki ga oblikuje euroShell po
Evropi. Trzni splet sem povzela po Kotlerju in ga predstavila v okolju euroShell glede na

oblikovanje Shellove ponudbe in njegovih zahtev.

Proizvod euroShella je kartica. Po Kotlerju se izdelek deli na pet ravni: jedro izdelka, osnovni
izdelek, pricakovani izdelek, razSirejni izdelek in potencialni izdelek.

Jedro izdelka pomeni osnovna storitev ali korist, ki jo kupec kupuje. Pri Shellovi kartici je to
brezgotovinsko plac¢evanje goriva.

Osnovni izdelek je temeljna razli¢ica izdelka, kar predstavlja plasti¢no kartico.
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Pricakovani izdelek je niz lastnosti, ki jih pri¢akuje kupec. EuroShell kartica poleg svoje

osnovne funkcije nudi:

- pladevanje cestnine, tunelov, trajektov in servisnih storitev v primeru nezgod,

- moznost omejitve nakupa, ki jih omogocajo stiri kategorije kartice,

- vracilo davka iz zahodnoevropskih drzav, ki je v veliki vecini osnovni razlog, da kupec
zeli pridobiti kartico. Taksno sodelovanje med kupcem in Shellom postane dolgotrajnejse
in se z leti Se povecuje.

Razsirjeni izdelek predstavlja dodatno storitev in korist, ki dela proizvod konkurencen;

- popust na Shellovo gorivo

- zavarovanje voznikov

- kontrola porabe in uporabe na internetnih straneh po uporabi kartice (posebni programi za
lastnike podjetja)

- distribucija kartic do kupcev, kjer Shell uporablja ¢im krajSe kanale in hitro dobavo. V
danas$njem Casu, ko je hitrost v¢asih odlocilna, je to za kupca zelo pomembno. Distribucija
kartice od dneva narocila do prejetja iz strani stranke traja skupaj $tiri dni.

Potencialni izdelek predstavlja vse razsiritve in spremembe, ki bi jih lahko vseboval izdelek v

prihodnosti. Glede na Zelje kupcev v to kategorijo spada povecanje Stevila odjemalnih mest za

nakup goriva in drugih storitev kot so npr. placevanje hotelov in motelov, dvigovanje
gotovine.

Trienjsko komuniciranje je usmerjeno v osebno prodajo, ki omogoc¢a neposreden stik med
kupcem in prodajalcem in prodajo po telefonu. Vsako prevoznisko podjetje ima drugacno
povpraSevanje in zahteve, tako da ima lahko vsaka ponudba tudi druga¢ne okvire. Kakovostna
ponudba je, ko prodajni zastopnik obiS¢e kupca, mu predstavi kartico, spozna njegove
poslovne navade in nacine poslovanja.

Prodaja po telefonu ne omogoca, da kupca dobro spozna§, vendar pa omogoca hitrejse
dogovore in sklepanje pogodb. Prodajni predstavnik lahko za dodatna pojasnila in dodatne
ugodnosti obisce stranko po tem, ko je pogodba Ze sklenjena, kartica pa v uporabi. Ker je
izdaja kartice dolgotrajno sodelovanje med kupcem in Shellom, smo s strankami v vsem Casu
sodelovanja v stiku po telefonu. Vsakodnevne tezave se laZe in hitreje reSujejo prek razli¢nih
telefonskih in elektronskih medijev.

Profesionalno reSevanje tezav oziroma odgovarjanje na mnoga vprasanja po telefonu se je
pokazalo kot poglavitni del dobrega trzenja. V euroShellu je delo servisiranja strank ena
poglavitnih dejavnosti. Osebe, ki opravljajo to delo, morajo zapisati vse klice in razloge
reklamacij oziroma pritoZbe. Nova oblika komuniciranja v Shellu je uporaba spletnih strani,
ki omogoca hitrejSe informiranje in kontaktiranje s servisnimi oddelki.

Za oglaSevanje je namenjenih precej manj sredstev kot ob promociji izdelka koncnim
potro$nikom. Pomembno promocijo za kartico euroShell za prevoznike v Shellu predstavljajo
transportni sejmi, na katerih lahko organizacije naveZejo najveC stikov, osebni obiski
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prodajnih predstavnikov, ob¢asno medijsko oglasevanje in tako imenovana prodaja od ust do
ust, ki se je izkazala za najpogostej$o in najucinkovitejso.

V Sloveniji je trg prevoznikov razmeroma majhen. Ker Shell v Sloveniji nima lastne mreze
bencinskih servisov, se za medijsko oglasevanje kartice nismo odlocili. To bi povzrocilo
veliko zmedo, saj bi zaradi oglasevanja v medijih po kartici povprasevale tudi fizi¢ne osebe.
Iskanje kupcev smo oblikovali v obliki osebne prodaje. Vendar je veliko ve¢ kupcev s
Shellom Adria sklenilo pogodbo na podlagi promocije »od ust do ust« (Kotler, 1998, str.
150). Glede na bazo podatkov nasih kupcev lahko ocenimo, da je tak$nih kupcev ve¢ kot 70
%.

Cene izdelkov in storitev so na medorganizacijskem trgu bolj omejene tako s pravnega kot z
ekonomskega vidika. Pri nakupu se vecji trzni delez dosega predvsem z visjo kakovostjo in
manj z blagovno znamko (Kotler, 1998, str. 150).

Odlocitev podjetja, katero kartico bo izbralo, temelji predvsem na ceni goriva, kakovosti
servisiranja stranke, dodatnih storitvah in nacinu zavarovanja placil. Blagovna znamka ne igra
velike vloge, saj veC kot polovica Shellovih strank ne pozna razlike med gorivom razli¢nih
naftnih druzb. Vecjo omejitev predstavlja zavarovanje placil.

5.3. CILINI TRG IN NJEGOVE ORGANIZACIJSKE ZNACILNOSTI

Ciljni trg euroShella je razdeljen na dva dela. Prvi del so pravne osebe, v katere uvrS¢amo
avtoprevozniska podjetja, podjetja, ki imajo osebna sluzbena vozila. Drugi del so fizi¢ne
osebe.

Razdelitev trga je odvisna od infrastrukture, ki jo ima Shell v posamezni drzavi. Ce je Shell
razvil mrezo bencinskih servisov, potem se euroShell lahko usmeri v vse ciljne trge tako za
pravne kot za fiziéne osebe. Ce Shellove mreZe bencinskih servisov ni, potem se ni mogode
usmeriti v ciljni trg fizi¢nih oseb, saj Shell zeli predvsem pospesiti prodajo Shellovega goriva.
V tak$nih primerih se euroShell usmeri samo na trg pravnih oseb, in sicer na podjetja, ki se
ukvarjajo s prevozom blaga in ljudi v mednarodnem prometu. Cilj je, da takSna podjetja
uporabljajo kartico na Shellovih bencinskih servisih po Evropi.

Odlocitve glede izbire ciljnega trga v Shellu Adria so se spreminjale. V zacetku gradnje
bencinskih servisov je bil nacrt Siritve tudi na trg fizi¢nih oseb. Takoj po prodaji servisov se je
Shell Adria povsem preusmeril na trg avtoprevoznikov.

Moznost uporabe kartice v konkuren¢nih podjetjih je samo tam, kjer Shell nima svoje mreze

bencinskih servisov, zeli pa pokriti moznost uporabe kartice, ker tako zagotovi konkuren¢nost
na trgu.
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Ker je najvedji ciljni trg v euroShellu trg avtoprevoznikov, v nadaljevanju predstavljam trzne
znacilnosti organizacij na ciljnem trgu s predstavitvijo euroShella. Te znacilnosti, povzete po
Kotlerju, navajam skupaj z znacilnostmi nasih strank, ki jih spoznavam pri vsakdanjem delu.

Trzne znacilnosti organizacij na ciljnem trgu euroShella so (Kotler, 1998, str. 172-212):

e Manjse Stevilo kupcev. AvtoprevozniSka podjetja so mocni in veliki potroSniki. Njihovi
nakupi so velike koli¢ine nafte, ki je potrebna za nemoteno delo v razliénih vrstah
prevozov. Kljub majhnemu Stevilu podjetij je malo taksSnih, ki so ekonomsko mo¢ni in
sposobni kljubovati mo¢ni konkurenci. Vecina se poskuSa trgu prilagoditi s ceno in
zasledovati vodilne v tem poslu.

e (Odnosi med kupci so dolgotrajnejsi. Ker je nacin dela in pogoj za pridobitev kartice za vse
stranke enak, se s strankami sklepa tipska pogodba. Spreminja se postavka pri viSini
garancije in placilnih rokih. Izjeme so dolo¢ene vecje stranke, ki so delezne boljsih
pogojev.

e Znacilnost medorganizacijskega trga je izpeljano povpraSevanje, kar pomeni, da
povprasevanje kon¢nih potro$nikov vpliva na povprasevanje na medorganizacijskem trgu.
Brez porabe konénih potro$nikov tudi na medorganizacijskem trgu ni povprasevanja.
Poslovanje prevozniskih podjetij je odvisno od naro€anja prevozov drugih podjetij doma
in v tujini. Na povpraSevanje po karticah tako vpliva povpraSevanje po prevozniSkih
storitvah na trgu prevoznikov, ki omogoca, da prevozniki opravljajo svoje storitve in s
kartico nakupijo gorivo.

e Nakupni proces v transportnih podjetjih poteka na razlicne nacine, odvisno od velikosti
podjetja. V velikih podjetjih je nakupni proces strokovno podkovan, navadno pa se zacne
v logisti¢nih oddelkih. V njem sodeluje ve¢ ljudi, od katerih ima vsak svojo nalogo. V
malih in srednjih podjetjih nakupni proces opravlja manjse Stevilo ljudi. Na zacetku se
odlo¢a in dogovarja lastnik podjetja, operativni del pa pozneje prevzame eden od
druzinskih ¢lanov.

Organizacijski dejavniki se v prevoznih podjetjih razlikujejo od podjetja do podjetja. Vsako
podjetje ima svoje cilje, politiko, postopke, organizacijsko zasnovo in sistem. Za hitrejse in
boljse spoznavanje euroShellovega kupca je pomembno, kdo v podjetju odloca pri nakupu,
koliko ljudi je vpletenih, kaksna je politika podjetja do njegovih kupcev. Te znacilnost veljajo
za velika transportna podjetja, kjer je proces sklepanja pogodb dolgotrajen proces. Ponudba
mora biti prilagojena glede na koli¢ino prometa, ki ga takSna stranka lahko naredi. Velika
podjetja pri izbiri kartice gledajo predvsem na motiv znizevanja stroskov, da bi s tem lahko
dosegli ¢im vecji dobicek. Prav nasprotno je v majhnih, ve¢inoma druzinskih podjetjih,
katerih edini cilj je prezivetje. Postopki sklenitve posla so preprosti in hitri (Kotler, 1998, str.
205-209).

Pri odlocitvi o podpisu pogodbe igra pomembno vlogo tudi osebni dejavnik. Razlika v trznem

pogledu je tudi pri osebnem dejavniku. V velikih podjetjih gre za osebe, ki imajo razli¢ne

uglede, izobrazbo in vpliv. Takrat je treba ponudbo posebno dobro pripraviti in imeti na voljo
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vse odgovore na Stevilna ekonomska, pravna, tehni¢na in organizacijska vprasanja. V majhnih
zasebnih podjetjih je nacin komuniciranja odvisen od starosti osebe. StarejSe osebe, v veliki
vecini z nizjo izobrazbo, z vodenjem podjejta nimajo izkuSenj. Z njimi so navadno tezave s
sporazumevanjem glede pravnih in ekonomskih terminov. Pogovori z njimi so dolgotrajni in
se ponavljajo. Mlajsi lastniki so visje izobrazeni in pri svojem delu uporabljajo racunalnisko
podporo. Zato se z njimi veliko hitreje lahko izmenjuje informacije, pogovori pa so tudi
krajsi.

5.4. TRG SLOVENSKIH AVTOPREVOZNIKOV

Po trzni raziskavi, ki smo jo v Shellu Adria opravili leta 2002, ve¢ kot 60 % slovenskih
avtoprevoznikov opravlja svojo dejavnost primarno v mednarodnem prometu po celotni
Evropi. Raziskava ni zajela celotnega Stevila podjetij, zato lahko sklepam, da je ta odstotek
vedji. Stevilo mednarodnih prevozov je vedje od notranjih — to lahko sklepam po majhnosti
slovenskega trga. Zato je povpraSevanje po storitvah v prevozu manjse, kot je ponudba.
Konkurenca med podjetji je zelo velika in z vsakim letom narasca. Glede na odzive nasih
kupcev je najvecji pokazatelj konkurence zapiranje avtoprevozniSkih podjetij, saj se nekatera
ne uspejo obdrzati v konkurenénem boju.

Statisticni podatki Republike Slovenije 2003 v tabeli 10 kazejo, da se je od leta 1995 do
konca leta 2002 v Sloveniji §tevilo registriranih podjetij v dejavnosti prometa, skladiS¢enja in

zveze postopoma zmanjSevalo.

Tabela 10: Stevilo poslovnih subjektov v dejavnosti prometa, skladis¢enja, zveze

LETO 1995 1998 1999 2000 2001 2002
ST. POSLOVNIH SUBJEKTOV | 11.355 | 11.708 | 11.460 10.766 10.370 | 9.929

Vir: Statisti¢ni letopis Republike Slovenije, 2003, str. 55.

Spremembe na trgu prevoznikov in teZave, s katerimi so se zaceli ubadati, so bile klju¢ni
razlog, da smo v podjetju Shell Adria zaceli spreminjati pogoje pridobitve kartice euroShell.

Po besedah predsednika sekcije za promet pri Obrtni zbornici Slovenije iz leta 2002 obstaja
vec razlogov, ki v Sloveniji zmanjSujejo Stevilo prevoznih podjetij. To so problemi, s katerimi
se srecujejo pri svojem delu in se kazejo v ceni goriva, visokih cestninah, zakonskih zahtevah
po urejenih parkiri§¢ih, ekoloSkih taksah, razdeljevanju dovolilnic za opravljanje
mednarodnega cestnega prevoza blaga in v cenah storitev za prevoze, ki jo prevozniki

zaracunavajo svojim narocnikom (Cigale, 2002, str. 32).

Cene storitev v dejavnosti prevoza padajo Ze tri leta. Vrednost prevozov se je zmanjsala za
polovico, kar pomeni ve¢ dela za isti denar. To pa v hudi konkurenci zahteva, da dolocena
podjetja prenehajo delovati. Razlog v padanju vrednosti prevozov je v vecji ponudbi

prevoznih storitev, kot je na trgu povpraSevanja. Leta 1995 se je Stevilo podjetij, ki se
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ukvarjajo s prevozom blaga in ljudi, povecevalo. Nekatera podjetja so namre¢ v Casu
privatizacije in reorganizacij zapirala delovna mesta in veliko ljudi je bilo prisiljenih iskati
novo zaposlitev. Nekdanji vozniki tovornih vozil so ¢ez no¢ postali samostojni podjetniki.
Nekateri so postali tudi novi lastniki starih tovornih vozil podjetja, v katerem so bili prej
zaposleni in so delo v tem podjetju nadaljevali kot kooperanti. Vse to je ponudbo
avtoprevozniskih storitev povecCevalo in zacelo presegati povprasevanje (Cigale, 2002, str.
32).

Leta 2003 so se zakonske zahteve poostrile. Sprejet je bil ekoloski zakon, da morajo
avtoprevozniki za opravljanje svoje dejavnosti imeti urejena parkiriS§¢a. To je od vseh
prevoznikov zahtevalo velike investicije in s tem zadolzevanje pri bankah. Odplac¢evanje
kreditov z dodatnim stroSkom obresti pomeni Se dodatno breme v pokrivanju tekocih stroskov
(Cigale, 2002, str. 32).

Isto leto so zacela velika prevozna podjetja, kot sta Viator Vektor d.d. in Intereuropa transport
d.o.o., kupovati mala transportna podjetja, saj so se ta znasla v hudih finan¢nih tezavah. S tem
je velikost podjetja narasla, z njo pa tudi mo¢ za oblikovanje nove cenovne politike tako
prevozov kot cene goriva. Velika podjetja lahko z ve¢jim voznim parkom pri naftnih trgovcih
dosezejo ugodnejso ceno goriva kot tista, ki imajo le od enega do stirih vozil (Cigale, 2002,
str. 32).

Pri mednarodnih prevozih je izdano manjse Stevilo dovolilnic, kot je uradno registriranih
prevoznikov v Sloveniji. Brez dovolilnice pa ni prevoza. Prevoznik je prisiljen poiskati delo v
tisti drzavi, za katero je e mogode dobiti dovolilnico, ali se obrniti na slovenski trg. Ce pri
tem niso uspes$ni, se morajo odlociti, ali bodo vozila prodali ali bodo poskusali voziti kot
kooperanti pri ve¢jih prevoznih podjetjih. To pa pomeni odvisnost od enega samega
»delodajalca«, ki ne poravnava pravocasno obveznosti do svojih kooperantov (Cigale, 2002,
str. 32).

Nov sistem cestnin v Avstriji je prinesel za 50 % vecje stroske pri prevozih ¢ez Avstrijo.
Ceno cestnine morajo prevozniki obracunati pri izstavljanju ra¢unov za svoje storitve, vendar
po vsakokratnih dogovorih s svojimi kupci. Ce si cestnine prevoznik in njegov naroénik ne
delita, prevoznik ne bo mogel pokriti svojih stroSkov s svojim prihodkom (Cigale, 2002, str.
32).

Dodatno tezavo predstavljajo Se mese¢ni stroski lizinga, torej stroSki za pokrivanje obveznosti
bankam. 90 % avtoprevoznikov nova tovorna vozila kupuje na lizing. Z leti so vozni parki po
Sloveniji zastareli, zato jih je bilo treba leta 2003 zaceti obnavljati. Avtoprevozniki so se tako
sooCili tudi z novimi investicijami za posodobitev voznih parkov, kar pomeni veliko
zadolZevanje in vedno tezje pokrivanje ostalih tekoCih stroskov. Evropski trg zahteva
spostovanje ekoloskih zakonov, zato stara tovorna vozila tipa EURO 0 in EURO 1 ne morejo
ve¢ v nekatere evropske drzave. Visji tip vozila pomeni drazje vozilo. Tezave najbolj obcutijo
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mali in srednje veliki avtoprevozniki, ki imajo do deset vozil. Nizki prihodki ne zadostijo
pokrivanja vseh stroskov goriva, cestnin in servisiranja vozil (Cigale, 2002, str. 32).

Spremembe v dejavnosti transporta blaga in ljudi so posledi¢no vplivale na nase finan¢ne
rezultate. Zaradi tega smo bili prisiljeni zaceti spreminjati pogoje pridobitve kartice. To je
zacelo vplivati na vis§ino prometa obstojecih strank in na pridobivanje novih.

Ponudbo smo z leti postopoma prilagajali glede na spremembe na trgu. V letih od 1996 do
1998 smo se usmerili na trg z enim ciljem: slovenskemu trgu ¢im hitreje predstaviti kartico
euroShell, pridobiti veliko Stevilo strank in s tem doseci ¢im vecji trzni delez. Za dosego
takSnega cilja je bilo treba poenostaviti pogoje pridobitve. Na osnovi analize bonitet, ki jih je
izdala tedanja Agencija za placilni promet, je naSa finan¢na sluzba skupaj s komercialo
dolocila, ali mora podjetje pridobiti garancijo ali ne. Ker je bila kartica na samem zacetku
prodora na slovenski trg, smo mnogim podjetjem kartico izdali brez potrebne pridobitve
zavarovanja. Bancna garancija je bila potrebna samo v primerih, ko so finan¢ne analize
prikazovale slab rezultat. Za dodatno ugodnost smo poskrbeli, ko so zavarovanja potekla. Od
prevoznikov, ki so svoje obveznosti redno poravnavali, nismo zahtevali podaljSevanja
zavarovanja. Odlocitve o takSnem nacinu poslovanja so bile toliko laZe, ker tezave na trgu
prevoznikov niso vplivale na rezultate Shell Adria. Na osnovi tega se je Stevilo strank hitro
povecevalo, trzni delez se je zacel pocasi oblikovati.

Konec leta 1998 se je pokazalo, da je kljub povecanju Stevila strank takSen nacin poslovanja
finan¢no neuspeSen. Razmere na trgu so privedle do slabe likvidnosti in velike placilne
nediscipline. Ta dejavnika sta vplivala na to, da smo na osnovi Shellovih zahtev spremenili
pogoje pridobivanja kartice in nain dela. Prisiljeni smo bili uvesti spremembo obvezne
pridobitve ban¢nih garancij in zato smo spremenili tudi nacin dela z obstojecimi strankami
tako glede zavarovanja kot glede placil. Odziv strank je bil pricakovan. Na pridobitev
obveznega zavarovanja je bil odziv novih in starih strank negativen, ker jim je to povzrocalo
dodaten stroSek. Druga velika sprememba je bila sprememba pri izterjavi denarja. Iz
mesecnega nadzora smo presli na dnevni nadzor. Spremembe so povzrocile upad Stevila
obstojecih in novih kupcev, vendar smo s tem dosegli izboljSanje financnega rezultata. Na$
cilj med letoma 1998 in 1999 je bil poskusiti pocistiti stanje med trenutnimi strankami. Takrat
se nismo ozirali novih strankah, kajti finan¢ni rezultati so zahtevali popravek financne slike
za obstojece stranke.

Sredi leta 1999 je bila slika obstojeCih strank urejena. Konéni rezultat je bil presenetljiv:
izgubili smo le 2 % starih strank. Pri¢akovali smo ve¢ji odstotek.

Potem smo se usmerili v pridobivanje novih strank. Zaradi ban¢nega stroSka garancije smo
strankam ponudili nekatere ugodnosti, ki bi omilile njihov stroSek in s tem upadanje Stevila
nasih kupcev in prometa. Na Shellovo gorivo smo zaceli nuditi posebne popuste, ki bi
zmanjSevale ceno goriva in s tem stroSek garancije.
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Zaradi visokih stroskov banke smo zaceli iskati alternativne oblike zavarovanj, ki bi strankam
omogocile nizje stroske in zadovoljitev zahteve po zavarovanju Shella. Leta 2000 smo z
nekaterimi  slovenskimi zavarovalnicami sklenili sporazum o izdajanju posebnega
zavarovanja, ki je predstavljal enako obliko zavarovanja kot ban¢ne garancije, prevoznikom
pa je zmanjsal stroske. Mnogim prevoznikom smo s tem izboljsali pogoje pridobitve kartic.

Izboljsali smo tudi ponudbo servisnih storitev, od katerih je za prevoznike najpomembnejse
vracilo davka iz drugih drzav. Velik delez dela in potrebna kakovostna pomo¢ predstavljata
urejanje dokumentacije za vracilo davka iz tujih drzav. V tistem casu se je ve¢ kot 89 %
strank vkljucilo v shemo vracila davka.

5.5. ANALIZA UPORABE KARTICE SHELL MED SLOVENSKIMI AVTOPREVOZNIKI

Zaradi neprestanega upadanja Stevila strank in s tem prometa smo se leta 2002 odlo¢ili, da
oblikujemo trzni nacrt, s katerim bomo poskusili povecati Stevilo strank. S tem bi lahko
uresniCili prvi del plana zahteve skupine Shell po povecanju strank. Treba je bilo poiskati
nove potencialne stranke in ugotoviti, kolikSen je trzni delez kartice euroShell na slovenskem
trgu.

Kotler (1998, str. 123-141) pritok informacij v podjetje deli na dva dela. Podjetja lahko
zagotovijo pritok trznih informacij do prodajnega osebja na osnovi notranjih podatkov in na
osnovi trzne raziskave. Prodajno osebje potrebuje podatke o razvoju trznega okolja, da lahko
analizira, nacrtuje, izpeljuje in nadzira ustrezne postopke. Na osnovi tega lahko analizira
prihodnje trzne strateske odlocitve.

Na osnovi notranjih podatkov je bilo mogoce dobiti le grobo sliko o polozaju kartice na trgu.
Podatke sem lahko dobila na osnovi baze podatkov o Stevilu kupcev, ki kaze, kako se z leti
spreminja Stevilo kupcev. Druga moznost pridobitve podatkov je na osnovi vsakodnevnega
komuniciranja s kupci. Pri tem pri stranki izkoristim moZnost, da od nje dobim informacijo o
tem, kako je zadovoljna z uporabo kartice euroShell. Velikokrat od stranke dobim informacije
tudi o konkurenci in z njimi smo si pomagali, ko smo Zeleli spremeniti servisiranje obstojecih
kupcev in hkrati s tem izboljSati ponudbo za nove kupce. Kar nekaj obstojecih strank nam
svoje zadovoljstvo izkazuje tudi tako, da pripelje nove kupce. Novi kupci izbirajo taksno
moznost pristopa, ker se laze odlocijo za podpis pogodbe, ¢e dobijo priporocilo od nekoga, ki
storitev ze uporablja in je z njo zadovoljen.

Do leta 2002 ni bila v euroShellu narejena niti ena trzna raziskava. Da bi ugotovili, kdo so
nasi potencialni novi kupci, smo se odlocili, da bomo opravili prvo trzno raziskavo in s tem
dobili sliko o trznem polozaju euroShella med slovenskimi avtoprevozniki.

Osnovni namen raziskave je bil spoznati konkurenco na trgu karticnega poslovanja in polozaj
kartice euroShell na slovenskem trgu. Z raziskavo smo Zeleli dobiti tudi seznam potencialnih
strank, ki bi jim predstavili svojo ponudbo. To so stranke, ki kartic ne uporabljajo ali imajo
kartice, ki ne ponujajo tistega, kar nudi kartica za gorivo.
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Seznam avtoprevoznikov je bil narejen na osnovi baze podatkov Gospodarske zbornice
Slovenije. Baza je vsebovala vse formalno registrirane slovenske avtoprevoznike leta 2002.
Na osnovi teh podatkov je bilo v Sloveniji v letu 2002 v dejavnosti transporta registriranih
2835 podjetij, od tega 2470 prevoznikov, katerih glavna ali postranska dejavnost predstavljata
prevoz blaga ali ljudi. Ker ciljni trg Shella Adria predstavljajo avtoprevozniska podjetja, je v
bilo v anketo zajetih 2470 registriranih prevoznih podjetij, v katerih so zajeta tako d.o.o. kot
samostojni podjetniki.

Anketirancem sta bili zastavljeni dve vprasanji:

1. nacin placevanja goriva na slovenskem trgu: ¢e placujete s kartico, katero uporabljate
(stranka pove vrsto kartice, ki jo uporablja),

2. nacin placevanja goriva v tujini: ¢e placujete s kartico, katero uporabljate (stranka pove
vrsto kartice, ki jo uporablja).

Trzna raziskava je potekala v prostorih Shell Adria. Za pomo¢€ pri klicanju strank smo prosili
Stiri Studentke, ki so klicale po seznamu vseh 2470 podjetij. Anketa je bila koncana v
Stirinajstih dneh. Po opravljenem pregledu seznama so Studentke poklicale vse tiste stranke, ki
pri prvem poizkusu niso bile dosegljive.

Izhodis¢e raziskave prikazujem in komentiram v nadaljevanju.

5.5.1. Placevanje goriva na slovenskem trgu

S prvim vprasanjem glede placevanja goriva na slovenskem trgu smo zeleli ugotoviti, kakSen
je nacin placevanja goriva med slovenskimi avtoprevozniki in ¢e uporabljajo kartice, katere
vrste kartic uporabljajo pri platevanju goriva v Sloveniji.

Od 2470 vprasanih je na vpraSanje odgovorilo 1354 anketirancev.

Na osnovi podatkov (gl. tab. I v prilogi) smo oblikovali dva grafa. Slika 12 na naslednji strani

kaze, kako prevozniki placujejo s kartico euroShell, slika 13 na naslednji strani pa nacin
placevanja goriva ne glede na sredstvo placevanja — lahko je gotovina ali kartica.
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Slika 12: Stevilo slovenskih prevoznikov po vrstah uporabe placilnih kartic v Sloveniji
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Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

Slika 13: Stevilo slovenskih prevoznikov glede na vrste uporabe kreditnih kartic in gotovine
(NACIN PLACEVANJA GORIVA NA SLOVENSKEM TRGU)

gotovina + kartice; N=1354
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Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

Prikaz smo razdelili na dva dela tudi zato, da je bil prikaz odgovorov nadzornejsi. Slika 12
prikazuje, katere kartice uporabljajo slovenski avtoprevozniki za placevanje goriva v
Sloveniji. Od 1354 anketirancev je 874 takSnih, ki v Sloveniji za placevanje goriva
uporabljajo eno od placilnih kartic. Izsledki so pokazali, da je uporaba kartic na slovenskem
trgu pestra. Najvecji delez uporabe placilnih kartic za to¢enje goriva predstavljajo slovenske
naftne trgovske druzbe, kar smo tudi pri¢akovali in ni predstavljalo nobenega presenecenja.
To jim omogoca razvita mreZa bencinskih servisov, kjer lahko na prodajnih mestih hitreje in
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ceneje Sirijo uporabo svoje kartice. Ta razlika bo zaradi vstopa Slovenije v Evropsko unijo Se
ocitnejsa, saj bo prenehala prepoved tocenja goriva do 200 litrov. Prevozniki bodo lahko
svoje rezervoarje napolnili do roba in tako prihranili nakup drazjega goriva ¢ez slovensko
mejo.

Presenetljiv podatek je bila informacija o veliki uporabi kartice Eurocard. Ta kartica
podjetjem namre¢ ne omogoca omejitve pri njeni uporabi. Vozniki lahko z njo poravnavajo
placila kjer koli in lahko kupijo kar koli. To je ena od slabosti, ki lahko lastnike podjetij
veliko stane. Po izku$njah nasih strank vozniki mnogokrat zlorabijo kartice, Se posebno ¢e jim
omogoca Sirok spekter nakupa trgovskega blaga. Sklepali smo, da je med slovenskimi
lastniki avtoprevoznih podjetij Se vedno veliko taksnih, ki svojim voznikom zaupajo ali pa ne
poznajo prednosti, ki jih prinasa kartica za to¢enje goriva.

Druga slabost kartice Eurocard je v vracilu davka, ki pride v veljavo, ¢e se kartica uporablja
tudiv mednarodnem prometu. Od strank, ki so neko¢ uporabljale kartico Eurocard in so se
odlocile za euroShell, sem izvedela, da jim izdajatelji Eurocarda ne omogocajo pomoci pri
vracilu davka in da morajo stranke same skrbeti za pravilno izstavitev raCunov na mestih
nakupa. To storitev euroShellove stranke dobijo avtomati¢no s pridobitvijo kartice, za kar
poskrbimo v euroShellu.

Na osnovi raziskave ocenjujem, da delez uporabe kartice euroShell v Sloveniji ni zanemarljiv.
Ko smo izsledke primerjali z najvecjimi evropskimi konkurenti pri izdaji kartic za gorivo, kot
sta DKV in UTA, smo bili nad rezultati preseneceni. Do takrat smo na osnovi pogovorov s
strankami predvidevali, da sta DKV in UTA dale¢ najbolj zastopani kartici med slovenskimi
avtoprevozniki, saj veljata za najvecjega izdajatelja kartic za placevanje goriva v Evropi.

Po pregledu nekaterih racunov, ki so nam jih posredovali kupci, smo ugotovili, da sta oba
izdajatelja dosti drazja glede zaracunavanja provizije na gorivo in cestnine. To pa za
prevoznika predstavlja vi§jo ceno goriva.

Slika 13 na prej$nji strani prikazuje vse mozne nacine placevanja goriva v Sloveniji. Analiza
odgovorov je zajela 1354 anketirancev, kar predstavlja celotno Stevilo tistih, ki so na
vprasanje odgovorili.

Najbolj nas je presenetil velik delez avtoprevoznikov, ki za plaCevanje goriva uporablja
gotovino. Na slovenskem trgu torej Se vedno obstaja velik delez kupcev, ki ne uporablja
nobene vrste placilnih kartic in predstavlja nase nove potencialne kupce, ki jim lahko najprej
predstavimo ponudbo euroShella. Po vsej verjetnosti ne vedo za moznost povracila davka in
preprostega placevanja goriva.

Dveodstotni delez uporabe euroShella v Sloveniji je bil za nas presenetljiv podatek. Nikakor
nismo pric¢akovali, da obstaja takSno zanimanje za uporabo nase kartice za placevanje goriva
pri slovenskih naftnih druzbah, glede na to, da je njihova ponudba veliko bolj konkuren¢na.

37



Ugotovitev raziskave je, da je kartica euroShell na slovenskem trgu v primerjavi z drugimi
vseevropskimi karticami med slovenskimi prevozniki dobro zastopana. Pri tem moramo
upostevati, da uporabe kartice euroShell v Sloveniji nismo nikoli promovirali ali oglasevali.

Kljub temu je za nas pomembna informacija glede velikega trznega deleza porabe gotovine,
ki jo kljub vsemu lahko poskusimo izkoristiti.

Zanimala nas je tudi stopnja odgovorov anketirancev. Za kakovostno analizo rezultatov je
potrebna tudi kakovostna ocena raziskave. Od skupno 2470 vpraSanih je na vprasanje
odgovorila dobra polovica.

Razloga, da anketiranci niso Zeleli odgovarjati, sta bila dva: ker je to njihova poslovna
politika ali zaradi ¢asovne stiske.

Slika 14: Delez odgovorov od skupnega Stevila anketirancev na vprasanje o nacinih
placevanja

odgovori na vprasanje od 2470 (s.p.+d.o.0.)

ni odgovora
45%

odgovor
55%

Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

5.5.2. Placevanje goriva na evropskem trgu

Z drugim vprasanjem na temo placevanje goriva na evropskem trgu smo zeli izvedeti, katere
kartice uporabljajo slovenski avtoprevozniki pri placevanju goriva v Evropi. Od 2470
vprasanih aktualnih avtoprevoznikov jih je na anketno vprasanje odgovorilo 1354.

Drugo vprasanje je bilo za naS ciljni trg in naSo usmeritev dela najpomembnejSe. Shell Adria

zeli doseci ¢im vecji delez izdaje kartice euroShell prevoznikom, ki bi kartico uporabili na vec¢

kot 30.000 Shellovih bencinskih servisih po Evropi. Povecanje Stevila uporabnikov bi

uresniCilo strategijo Shella po povecanju prodaje goriva in ostalih izdelkov na Shellovih

bencinskih servisih. Z izsledki raziskave smo zeleli ugotoviti dve stvari:

- kako je zastopana kartica Shell na slovenskem trgu glede na to, da smo Ze nekaj Casa
ugotavljali neprestano upadanje Stevila strank in

- kje se skrivajo preostali potencialni kupci; vidimo jih v skupini strank, ki uporabljajo
gotovino ali ban¢ne kartice, kot so Eurocard, Visa in American Express.
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Slika 15: Delez uporabe kartic slovenskih avtoprevoznikov po Evropi

gotovina + kartice; N=779
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Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

Na osnovi podatkov (gl. tab. I v prilogi) smo oblikovali graf v sliki §t. 15. Analiza je prinesla
presenetljive odgovore. Najbolj presenetljiva informacija je uporaba gotovine kot nacin
placila v mednarodnem prometu. Kar 40 % vprasanih prevoznikov Se vedno uporablja
gotovino. Iz tega sklepam, da kartice kot placilno sredstvo med slovenskimi avtoprevozniki Se
vedno niso povsem uveljavljene. Glede na strukturo strank sem opazila, da so to po vecini
starejSi avtoprevozniki, ki zagovarjajo stare metode placevanja.

16-odstotni delez kartice euroShell po naSem mnenju predstavlja dober poloZaj na trgu. Do
raziskave smo bili prepricani, da je DKV-kartica med slovenskimi avtoprevozniki najvecji
konkurent v mednarodnem plac¢ilnem prometu.

20-odstotni delez uporabe kartice Eurocard predstavlja razmeroma velik odstotek
prevoznikov, zato lazje sklepam, zakaj imajo nekatere stranke tezave, ko Zelijo pridobiti
garancijo. Banke jim pri izdajanju garancij zaracunajo velik strosek, pri tem pa ponudijo
svojo kartico, za katero ne potrebujejo nobenega zavarovanja. To pa je za avtoprevoznika
ugodnejSe. Vendar mora stranka upostevati, da je preprosto urejanje vracila davka za nakupe
v tujini ugodnejSe in preprostejse, ¢e uporabljajo kartico za toCenje goriva.

Na osnovi raziskave smo ugotovili, da imamo kar 60 % potencialnega trga novih kupcev, od
katerega je 20 % strank, ki se skrivajo v uporabnikih Eurocarda, 40 % pa je kupcev, ki Se
vedno uporablja gotovino.

Z raziskavo smo tako dobili odgovor na vprasanje, kje lahko iS¢emo nove kupce, da bi lahko
povecali Stevilo strank in uporabnikov kartice euroShell.

Sliki 16 in 17 na naslednji strani predstavljata deleza vpraSanih, ki so odgovorili na anketno
vprasanje o placevanju goriva v tujini. Graf v sliki 16 na naslednji strani prikazuje delez tistih,
ki opravljajo mednarodne prevoze in so na vprasanje odgovorili. Od 55 % vseh tistih, ki so na
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vprasanje odgovorili, jih 58 % vozi v tujino. Od 1354 prevoznikov jih 58 % vozi v
mednarodnem transportu. Tudi tistih, ki vozijo v mednarodnem prevozu, anketa ni v celoti
obsegla.

Slika 16: Delez odgovorov od skupnega Stevila anketirancev na vprasanje o nacinih
placevanja goriva v tujini
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Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

Slika 17: Delez prevoznikov od skupnega Stevila anketirancev, ki vozijo v mednarodnem
transportu in so na vprasanje odgovorili
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Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

5.6. OBLIKOVANJE NOVE STRATEGIJE TRZENJA KARTICE SHELL NA
SLOVENSKEM TRGU

Problem, ki sem ga opredelila v uvodu diplomske naloge, sem poskusala prikazati v sklopu
predstavitve euroShella in s predstavitvijo zahteve skupine Shell po skupni politiki rasti strank
in prometa v euroShellu, vse ob domnevni zdravi rasti. Nasprotujoci si dejstvi, da zelimo v
podjetju pridobiti nove stranke in doseci rast njihovega Stevila, na drugi strani pa od njih
zahtevamo garancijo, predstavljata problem, ki ga tezko reSujemo. To kazejo tudi podatki o
Stevilu kupcev po letu 1999.
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Prvi koraki k oblikovanju nove strategije so bili narejeni po trzni raziskavi. Oblikovali smo
pristop in ponudbo kartice za nove potencialne kupce. Kot je razvidno iz tabele 11 na
naslednji strani, smo kupce razdelili v tri razrede — mali, srednji in veliki.

Predstavitev ponudbe velikim prevoznikom je bila oblikovana v obliki osebnega pristopa s
prilagoditvijo posebnih ponudb glede cene. Male in srednje prevoznike bi poskusili pritegniti

s posiljanjem reklamnih letakov s kratko predstavitvijo.

Tabela 11: Razdelitev strank glede na Stevilo vozil

i{)’i]‘gﬁgm vozi | GOTOVINA | EUROCARD | DKV | OSTALO | SKUPAJ
Do 212 94 25 41 372
6-15 105 62 3 59 259
Nad 16 i 1 5 15 21

Vir. Interni podatki Shell Adria d.o.o., 2002.

Na osnovi porazdelitve iz tabele 11 ugotavljam, da ima kar 57 % avtoprevoznikov v Sloveniji
do pet vozil, kar jih uvr§¢a med male prevoznike. Po izkuSnjah sode¢ imajo prav ti na trgu
prevoznikov s prilagajanjem hudi konkurenci najve¢je tezave, ki nastanejo zaradi velikih
prevoznikov. Iz tega lahko ugotovim dvoje: nasa zahteva po zavarovanju bo povzrocala
tezave in nezadovoljstvo, saj vrednost popustov ne pokriva stroSkov garancije, zato to ne bo
prispevalo k povecanju Stevila strank.

Iz tega sledi druga ugotovitev, da si mali prevozniki izbirajo takSne oblike placila, ki jim ne
prinaSajo dodatnega stroska, to pa so ban¢ne kartice in gotovina.

Ce povzamem zahteve nadih prevoznih podjetij, jih najbolj zanimata trenutna cena in oblika
zavarovanja. Velika vecina prevoznih podjetij svojo dejavnost opravlja na osnovi
kratkoro¢nih odlocitev, to pa sta ¢im niZja cena in ¢im niZji stroSki. Cena je dolo¢ena na
osnovi gibanja cen nafte na svetovnem trgu in nanjo euroShell nima velikega vpliva. Lahko jo
izboljSamo s ponudbo popustov, vendar tudi te ni mogoce dolociti vsakemu kupcu. Dolocitev
popusta in njegova visina je odvisna od koli¢ine porabe goriva. V tej skupini pa navadno niso

prevozniki, ki imajo eno ali dve tovorni vozili.

Zahteva po garanciji je trenutno Casovno neomejena. Banke in zavarovalnice imajo svoja
merila in ocene, ko dolo¢ajo visino stroska, in so odvisni od viSine garancije in od bonitete
stranke. Zaradi tveganosti trga avtoprevoznikov so banke poostrile izdajo garancij. Garancija
pa pomeni za prevoznika stroSek, ki ga ne more vkljuciti v kalkulacijo cene svojih prevozov.
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Zato predlagam spremembe na podro¢ju oblikovanja cen in dolo¢anja zavarovanj. Ker je
viSina stroSka garancije odvisna od visine zavarovanja, predlagam, da se pri odlo¢anju glede
viSine garancije kupce razporedi v razli¢ne kategorije.

V prvo kategorijo bi postavili obstojece kupce, ki svoje obveznosti pla¢ujejo v roku. Glede na
to, da njihov nacin dela poznamo, jim lahko na podlagi dolgoletnega zaupanja zmanjSamo
vi§ino zavarovanja na simboli¢no vrednost. Pri tem lahko dodatno uporabimo nove placilne
instrumente, ki so za stranko brezplacni, za nas pa dodatni instrument pri reSevanju
morebitnih sporov na sodi$cu, pri ¢emer mislim na menico in meni¢no izjavo.

Naslednja kategorija so problemati¢ni kupci, s katerimi imamo Ze od samega zacetka velike
tezave predvsem zaradi poravnavanja obveznosti. Od teh kupcev potrebujemo zavarovanje v
vrednosti njihovega mesecnega prometa. Kot dodatno zavarovanje bi od lastnikov podjetja
zahtevali tudi podpis »bianco« osebne menice.

V zadnjo kategorijo sodijo novi kupci, od katerih bi zahtevali poln znesek garancije ob
domnevi, da jim garancijo lahko znizamo na simbolicen znesek, ¢e se bo v letu in pol
pokazalo, da svoje obveznosti poravnavajo v dogovorjenih rokih.

V sklopu zahteve po garanciji bi lahko kupcem, ki svoje obveznosti vedno poravnavajo v
roku in ze nekaj let sodelujejo z nami, pokrili celoten ali delen strosek zavarovanja.

Druga sprememba bi bila potrebna na podrocju cene goriva. Ceno goriva v Shellu doloca
oddelek maloprodaje v posameznih evropskih drzavah, kjer ima Shell svojo mrezo bencinskih
servisov. Gorivo je glavni mesecni stroSek vsakega prevoznika. Glede na svetovne
spremembe cene goriva je avtoprevoznikom tezko vedno znova oblikovati cene prevozov in
se pogajati s svojimi naroCniki, Se posebej, ker je med avtoprevozniki zelo mocna
konkurenca. Navadno cene prevozov ostajajo iste, Ceprav cene goriva naras¢ajo. Zato bi na
ceno goriva strankam dolocali vi§je posebne popuste in jih poskusSali preoblikovati takrat, ko
bi cena goriva drasticno narasla. To je Se posebej pomembno pri velikih avtoprevoznikih.

Pri dolocanju popustov bi bilo nujno prilagoditi skupine bencinskih servisov, ki jih trenutno
dolo¢a Shellova maloprodaja skupaj s centrom za doloCanje cen in rabatov. Vsaka skupina
ima dolocen popust, ki se ga dolo¢i glede na koli¢ino nakupa goriva s kartico. Vendar pri
pogovorih s strankami vedno bolj ugotavljam, da stranke niso zadovoljne s seznamom
servisov, ki so dolo¢eni v posamezni skupini. Skupine bi bilo treba prilagoditi glede na Zelje
kupcev. Trenutna politika Shella SEOP tega ne dopusca, tako da stranke pogosto dobijo
popuste na bencinskih servisih, ki jih nikoli ne obiscejo. Bolje bi bilo, da stranka doloci
bencinski servis, kjer Zeli popust, in ne Shell.

Pri vsakodnevnem reSevanju reklamacij opazam, da kupci veliko izgubljajo tudi zato, ker
vozniki nepravilno uporabljajo kartico. Gre za razli€ne zlorabe in uporabo kartic na
bencinskih servisih, ki lastniku ne prinasajo posebnih popustov. Za kakovostno in u¢inkovito
spremljanje bi bilo treba kupce bolj vzpodbuditi za uporabo posebnega produkta »On line«, ki
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ga Shell v euroShellu razvija ze tri leta in po Evropi tudi uspesno trzi. Na spletnih straneh
lahko kupci ze tri dni po nakupu nadzirajo svoje voznike. Poleg tega se lahko na razli¢ne
nacine analizira nepravilna uporaba, prekomerno ali sumljivo tocenje. To bi lahko dodatno
zmanj$alo morebitne nepotrebne stroske, ki so v primerjavi z ban¢nimi stroski neprimerno
vedji.

Ceprav vegina avtoprevoznikov Zeli poslovati na klasi¢en nacin z uporabo telefona, faksa ali
poste, bi bilo treba za hitrejSo in kakovostnejSo predstavitev bolj poudariti moznost uporabe
Shellove spletne strani »On line«, ki smo jo prenesli tudi na spletne strani Shell Adria.
Strosek uporabe »On line« bi po dogovoru s stranko predstavljal simboli¢en mesecni strosek
najema storitve.

6. SKLEP

V uvodu sem predstavila problem, s katerim se spoprijemam pri svojem vsakodnevnem delu.
Gre za nasprotje med zahtevami Shella po dosegi zastavljenega cilja na podroc¢ju karticnega
poslovanja in tem, kako doseci zastavljen cilj na slovenskem trgu. Na eni strani so zahteve
lastnikov Shella, ki Zelijo povecanje svoje vrednosti vlozenega denarja, na drugi strani pa
stranke, ki Zelijo ¢im ugodnejse pogoje, ki bi jim zmanjsali vsakodnevne stroske.

Shell je svoje zahteve spremenil s slabSanjem razmer na trgu avtoprevoznikov. Za pridobitev
kartice je trenutno potrebno pridobiti zavarovanje, ki pripomore k vecji varnosti pri uporabi
kartic ter zmanjSanju tveganja in skrajSanju placilnih rokov. Poleg tega je Shell uvedel strozji
nadzor nad poravnavanjem obveznosti, kar je skupaj vplivalo na slabse pogoje za pridobitev
kartice. V Shellu Adria so te spremembe vplivale na zmanjSanje Stevila novih strank in
padanje prihodka.

Trzna raziskava nam je pomagala predstaviti sliko konkurence in naSega dosedanjega dela.
Izsledki so pokazali, da je trg Se prost in da svojo ponudbo Se lahko predstavimo potencialnim
novim kupcem.

Na osnovi povratnih informacij strank smo ugotovili, kak$ni so razlogi za nezadovoljstvo pri
nasi ponudbi. Vse nezadovoljstvo je temeljilo na stroskih zaradi zavarovanj in na skrajSanju
placilnih rokov, ki se niso ujemali s placilnimi roki na trgu avtoprevoznikov.

Zaradi trzne raziskave in povratne informacije strank smo v Shellu Adria zaceli preoblikovati
ponudbo, ki je Se vedno vkljuCevala vse Shellove zahteve, obenem pa je poskuSala zmanjsati
stroske avtoprevoznikom z ugodnostmi, ki smo jim jih ponudili. Te so bile v obliki popustov,
razliénih moznosti zavarovanja in dodatne ponudbe servisnih storitev, omogocile pa so samo
ohranitev trenutnega Stevila kupcev in prihodka.
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Ugotovitve in resitve, ki sem jih predstavila, se nanasajo predvsem na oblikovanje razli¢nih
viSin zavarovanja, ki bi temeljile na vecletnem sodelovanju z obstoje¢imi strankami, in na
oblikovanje popustov po meri strank. ViSino zavarovanj bi bilo treba oblikovati glede na cas
in kakovost sodelovanja stranke s Shellom. To bi vplivalo na povecanje prihodka in
prevoznikom znizalo stroske goriva, ki je njihov najvecji in osnovni stroSek v celotnem
obdobju poslovanja. Drugi poglavitni vidik so popusti na gorivo, ki so oblikovani po
Shellovih merilih in Zelja strank ne izpolnjujejo v celoti. Menim, da bi moral Shell
preoblikovati strukturo popustov glede na potrebe strank.

Pri oblikovanju predlogov novega pristopa, ki bi omogocil izboljSanje ponudbe, moram
poudariti, da so postavke glede zavarovanj in oblikovanja posebnih popustov v Shellu v
pristojnosti Shella SEOP, ki doloca skupne cilje in postopke dela. Vsaka zelja po spremembi
v Shellu pomeni mnogo dejavnikov in oseb, ki odlo¢ajo o tem, ali so predlagane spremembe
potrebne in finan¢no zanimive za Shell. Glede na dosedanje izkusnje vsaka sprememba v
Shellu zahteva svoj cas in dolgotrajne postopke, Se posebej, ¢e na to vplivajo spreminjajoce se
gospodarske razmere na dolo¢enem ciljem trgu, ki imajo lahko negativne posledice za Shell.

Pri spremembah se v analizo vklju¢i Cisti prihodek in stopnja tveganja, ki je klju¢nega
pomena. Vcasih se zato zgodi, da predlagane spremembe ne dobijo zelene luci. Poglavitni
spremembi — spremembe po zahtevi po zavarovanju in mozno podaljSanje placilnih rokov
glede na trenutno stanje v dejavnosti transporta — za Shell ne bosta sprejemljivi. To pomeni,
da bo treba pri pridobivanju novih strank Se iskati novosti in izboljSave, s katerimi bi lahko
¢im bolje oblikovali ponudbo kartice euroShell in stranke prepricali, da kljub zavarovanju
uporabljajo kartico.
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PRILOGA

Tabela I: Stevilo slovenskih prevoznikov po vrstah uporabe pla¢ilnih kartic glede na §tevilo tovornih
vozil v Sloveniji

TOVORNA EURO
VOZILA EUROSHELL DKV MAGNA CARD OMV [ GOTOVINA | OSTALO
1-3 7 4 171 30 3 65 92
4-7 10 3 335 61 36 256 56
8-11 6 3 62 20 9 20 20
12-15 3 1 20 8 0 1 11
16-19 2 0 10 1 1 1 4
20-23 1 0 3 0 0 0 2
24-27 1 1 7 0 0 1 2
28-31 0 0 2 1 0 0 1
SKUPAJ 30 12 610 121 49 344 188

Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.

Tabela II: Stevilo Slovenskih prevoznikov po vrsti uporabe kartic za pla¢evanje goriva glede na $tevilo
tovornih vozil v Evropi.

T\?(\D/SIT_NAA EUROSHELL DKV UTA EUROCARD GOTOVINA OSTALO
1-3 0 15 0 35 64 11
4-7 78 22 3 89 224 57
8-11 17 16 1 25 29 23
12-15 13 5 0 7 0 9
16-19 5 2 0 1 0 8
20-23 6 2 0 0 0 3
24-27 4 1 0 0 0 4
28-31 0 0 0 0 0 0
SKUPAJ 123 63 4 157 317 115

Vir: Trzna raziskava Shell Adria d.o.o., 2002.



Slika I: »CRT — Commercual road transport kartica ali kartica za tovorna vozila, ki se
izdaja v Shell Adria d.o.o..

Vir. Interno gradivo Shell Adria d.o.o., 2004

Slika II: On line — spremljanje transakcij
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Vir: Interno gradivo Shell Adria d.o.o., 2004.






Tabela III: Pregled izdajanja Stevila debetnih in kreditnih kartic po drzavah za obdobje 1997-2001.

1997 1998 1999 2000 2001

DEBETNE v KREDITNE v |DEBETNE v KREDITNEv |DEBETNEv |KREDITNEv |DEBETNE v KREDITNE v |DEBETNE v KREDITNE v

1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000 1000
éVICé\ 4.298 2.635 4.671 2.654 5.134 3.041 5.227 3.131 5.410 3.281
NEMCIJA 75.760 14.099 81.145 15.050 90.211 16.209 99.178 17.572 115.713 18.769
ITALIJA 16.389 8.828 17.583 10.150 19.776 15.420 20.204 16.969 21.441 19.996
FRANCIJA 27.703|ni podatka 30.268|ni podatka 33.499|ni podatka 36.908|ni podatka 39.733|ni podatka
SVEDSKA 2.845 1.755 3.396 2.165 4.179 2.258 4.570 2.802 4.818 2.700
NIZOZEMSKA 19.700|ni podatka 19.900|ni podatka 20.300|ni podatka 21.000)ni podatka 21.100}ni podatka
JAPONSKA 245.413 233.670 256.783 244.910|ni podatka 245.970|ni podatka 223.250|ni podatka 231.680
BELGIJA 10.176|ni podatka 10.841|ni podatka 12.024|ni podatka 12.467|ni podatka 12.507|ni podatka
USA (v milijon) 211 1193,1 217,4 1236 223,9 1219,4 234,6 1250 253,5 1234

Vir: Statistics on Payment System. CPSS-Red Book statistical, Basle, Bank of International statistical, 2003 str. 5-158)
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