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Praca poswiecona jest teoretycznym podstawom ustug handlowych oraz
praktycznym doswiadczeniom z funkcjonowania supermarketow. Stwierdza sig, ze
chociaz praktyka mija sie nie tylko z teorig ale rowniez tematyka reklam i haset to
supermarkety w polskich warunkach staty sie wazng czescig sieci dystrybucyjnej.

1. Wprowadzenie

Ustuga jest dowolnym dziataniem jakie jedna strona moze zaoferowac innej, jest
ono nienamacalne i nie prowadzi do jakiejkolwiek wiasnosci [1]. Ustugi w sposéb
najogoélniejszy mozna podzieli¢ poprzez wykluczenie rolnictwa, przemystu i gérnictwa,
wszystkie pozostate czeSci gospodarki mieszczg sie w sferze ustug. Istnieje réwniez inna
klasyfikacja ot6z ustugi klasyfikuje sie wedtug branz i tak ustugi mozna podzieli¢ na:
handel detaliczny i hurtowy, transport, dystrybucja, magazynowanie, bankowosc,
nieruchomosci, ubezpieczenia, tacznos¢ i masmedia, instytucje uzytecznosci publicznej,
stuzba zdrowia, ustugi dla przedsiebiorstw, ustugi specjalistyczne i osobiste,
wypoczynek, edukacja.

Klasyfikacji ustug mozna dokona¢ takze wedtug innych kryteriow. Mogg sie
rozni¢ w zaleznosci od tego czy opierajg sie na pracy sprzetu czy cztowieka. 1 tak na
przykfad mycie samochodu moze zatatwi¢ w petni zautomatyzowana myjnia, gdzie
wplyw czynnika ludzkiego przy obstudze ogranicza sie do sprzedazy zetonu. Jezeli jest to
jednak stanowisko mycia samochodéw obstugiwane przez pracownika postugujgcego sie
woda ze szlaucha i $rodkami czystosci mamy do czynienia z ustuga fizycznie
wykonywang przez cztowieka. Podziat rowniez wystepuje w zaleznosci od tego kto
wykonuje dang ustuge i tutaj mozna wyrézni¢ klasyfikacje na pracownikéw
niewykwalifikowanych i wykwalifikowanych oraz profesjonalistéw. Jako, ze ustuga
wigze sie z zaspokojeniem ludzkich potrzeb mozna podzieli¢ je na dwie sfery:

- produktywng- wyrdb dostarczony jest przez jego wytworzenie lub sprzedaz,
- bezproduktywna- nie dostarcza sie produktu materialnego, a klasyczng ustuge [2].

2. Wskazniki jakosci ustug

Jako$¢ jest to stopien spetnienia stawianych wymagan. Wymagania, t¢ powinny
by¢ wyrazane whasciwosciami dwojakiego rodzaju, a wiec moga to by¢ wiasciwosci:
- ilosciowe - gdy okreslone szczegdty wyrazone sg danymi liczbowymi,
- jakoSciowe - gdy okreslone sg szczegdty wyrazone sformutowaniami stownymi.

Z punktu widzenia przydatnosci réznych wiasciwosci do wykorzystania w celu
okreslenia jakosci wprowadza sie podziat ich na nastepujace grupy:
czynniki jakosciowo tworcze - to whasciwosci ustug, ktére moga by¢ wykorzystane do
poznawania lub ksztattowania jej jakosci,
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- przymioty jakosci - to niemierzalne cechy lub mierzalne wielkosci okre$lajace jakie$
wiasciwosci ustug, ktore nadajg sie do wykorzystania jako kryteria jakosci,

- kryteriajakosci - to istotne whasciwosci ustug wybrane do okreslenia stanu zbiorczego
jej jakosci.

Jakosci ustug nie da sie ujgé w jednym kryterium poniewaz takie okreSlenie
jakosci jest nazbyt ogdlnikowe, a co za tym idzie jest ono nie wystarczajace. llo$¢
kryteriow powinna by¢ na tyle duda aby operatywno$¢ analizy jakosci byla
merytorycznie whasciwa. W praktyce przyjmuje sie od kilku do kilkunastu kryteriow w
zaleznosci od potrzeb.

Jakos¢ ustug powinna informowac o:

- stopniu zapewnienia podstawowych wymagan,
- zadowoleniu Klienta.

Na zadowolenie klienta wptywaja:

- zgodnos¢ z jego zyczeniem,

- skuteczne spetnienie celu ustugi,

- bezpieczna realizacja ustugi,

- trwato$¢ efektu ustugi,

- szybkos¢ realizacji ustugi.

3. Rola pracownikdéw supermarketu w zapewnieniu jakosci ustug z uwzglednieniem
wymagan supermarketu

Co to jest obstuga klienta: dotozenie wszelkich staran, aby klienci byli
zadowoleni, traktowanie klientdw jako mile widzianych gosci, zrozumienie, ze klient nie
jest ucigzliwo$cia naszej pracy - jest jej celem, Swiadomos¢, ze nasze miejsce pracy
istnieje dzieki temu; ze klienci chcg robi¢ u nas zakupy (niezadowolony badz
poirytowany klient bedzie robit zakupy u konkurencji), rowne profesjonalne traktowanie
pracownikow naszej firmy - sg oni naszymi wewnetrznymi klientami.
Nigdy: nie zajmuj sie jednoczes$nie czyms$ innym, podczas obstugiwania klienta, nie kt6¢é
sie z klientem -raczej przyznaj mu racje,, nie podwajaj poczucia wkasnej wartosci klienta.
Klient ktérego urazisz nie bedzie sktonny do wspétpracy.
Podstawowe wymagania wobec pracownikéw: szacunek dla klienta - pamietajmy o:
dzien dobry, dziekuje, przepraszam, prosze, zapraszam ponownie, do widzenia.
Usmiech i zyczliwos¢ - pomdzmy Kklientowi, jezeli tej pomocy potrzebuje. W
szczegolnosci dbajmy o: matki z matymi dzie¢mi, osoby starsze, osoby niepetnosprawne.
Schludny wyglad - pamietajmy, Ze swojg osobg, reprezentujemy nasza firme: czysty i
wyprasowany stréj zaréwno pracowniczy jak i prywatny, uczesane wiosy (nalezy
zrezygnowa¢ ze zbyt awangardowych fryzur), stosowany makijaz u pan ( unikajmy zbyt
krzykliwych koloréw), gtadko ogolona twarz lub zadbany zarost u panéw.
Czystos¢ i porzadek na miejscu pracy i w catym markecie - klienci utozsamiajg czysto$¢
marketu z jakoscig produktéw w nim sprzedawanych. Kazdy z pracownikdw jest
odpowiedzialny za utrzymanie czystosci nie tylko firma sprzatajaca.
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Naturalne zachowanie - dzieki temu zdobedziesz zaufanie klienta. Pracownicy marketu
powinni by¢ uprzejmi réwniez w stosunku do siebie nawzajem - klienci sg $wiadkami
naszych rozméw. Stosunki panujace pomiedzy pracownikami ksztattuje, atmosfere
wyczuwalna przez klientow.

Pracownicy marketu nie moga kioci¢ sie w obecnosci klientow - wszystkie problemy
rozstrzygamy w cztery oczy (dotyczy to wspdtpracownikéw jak i i kierownikéw). Nigdy
nie nalezy komentowa¢ zachowan klientow. Jesli czujemy nieodparta, potrzebe
wyrazenia opinii na temat klientéw, mozemy to zrobi¢ na przerwie lub po pracy. Klienci
winni sie czu¢ dobrze w naszym markecie. Nie bede, sie tak czuli, jesli ustyszy uwagi lub
oowcipy na temat innego klienta. Nie nalezy tez w obecnosci klienta komentowaé
naszych osobistych lub zawodowych probleméw, czy tez zachowania innych
wspGtpracownikow.

Komunikacja z klientem - nie obawiaj sie rozmawia¢ z klientem: daj mu odczu¢, ze jest
mile widzianym gosciem, jesli potrzebuje pomocy i szuka cie wzrokiem, nie unikaj go,
brak komunikacji to czesty powdd konfliktéw, nalezy by¢ uczciwym w stosunku do
klienta. Lepsze jest uczciwe ,,nie wiem” niz fatszywa informacja.

Rozwigzywanie problemu: jesli potrafisz - natychmiast rozwigz problem klienta,
jesli nie radzisz sobie popros$ o pomoc kolege lub kolezanke, kierownika.

Nie nalezy moéwi¢ klientowi, ze czego$ nie ma i nie bedzie: jesli to mozliwe
zaproponuj klientowi; produkt podobny - jesli klient nawet go nie kupi doceni dobre
checi, jesli masz pewnos$¢, ze produktu nie bedzie w najblizszej ofercie - poinformuj o
tym klienta. Nie obiecuj rzeczy niemozliwych. Jesli wiesz gdzie ten produkt moze kupic,
odeslij tam klienta. Klienci zapamietajg taka przystuge i chetnie odwiedzg supermarket
ponownie.

Jesli produktu chwilowo brakuje:
- poinformuj klienta biedy spodziewana jest dostawa albo podaj numer telefonu pod
ktoéry mozna zadzwoni¢ i dowiedzie¢ sie czy produkt jest dostepny.

Gdy kiedy klient jest zdenerwowany: nie pozwdl by jego zdenerwowanie udzielito
sie tobie - bgdZ opanowany, nie bierz do siebie krytyki klienta - je$li jest zty na sytuacje
lub firme - przepro$ go w imieniu firmy, daj klientowi szanse na wypowiedzenie swoich
uwag i pretensji  roztadowuje to zdenerwowanie, nie przerywaj klientowi - czasami
chodzi tylko o to, zeby go wystucha¢, badz uprzejmy - uprzejmos¢ redukuje agresje,
kazdy jest odpowiedzialny za rozwigzanie i tagodzenie sytuacji konfliktowych w ramach
swoich mozliwosci, usuwaj problemy, ktére moga sta¢ sie przyczyng konfliktu w
przysztosci.

Supemarket stwarza najbardziej przyjazny klientowi model sprzedazy poprzez: niskie
rzetelne i state ceny, otrzymujg Panstwo na wszystkie artykuty elektryczne co najmniej 1
rok gwarancji, jezeli nie od producenta to od nas, jezeli czekacie Pafstwo ponad dziesie¢
minut, bo nie obsadzono wszystkich stanowisk kasowych, ubiegajcie sie 0 5 PLN premii,
pomylili sie Paristwo ? Zaden problem! Nasz serwis wymiany towaréw przemystowych
jest do Panstwa dyspozycji, jezeli jakos¢ i Swiezos¢ artykutdw spozywczych okaze sie
niezadowalajaca zwrdcimy Panfstwu pieniadze.

88



4. Podsumowanie

W oparciu o [3] mozna stwierdzi¢ wiele niedociggnie¢ w funkcjonowaniu
supermarketéw. Zasadniczym problemem jest fakt budowy ich w polskich warunkach w
zamieszkatych osiedlach. Powoduje to trudnosci komunikacyjne oraz zaktdca cisze
nocng przez samochody dostawcze. Silne o$wietlenie wywotuje sztuczng ,,noc polarng”.
Badania wykazaty, ze klient w supermarkecie czuje sie zagubiony. Znalezienie
potrzebnego towaru nie jest wcale tatwe nie tylko z uwagi na wymiary supermarketu lecz
réwniez z powodu czestych zmian rozmieszczenia produktéw. Faktem nie $wiadczacym
0 jakosci ustug sa kolejki wewnatrz sklepu, np. do wazenia warzyw i owocéw, kas ale
réwniez na zewnatrz: do wozkow i koszykéw. Wozki sg czesto w odlegtych miejscach od
supermarketu, gdyz przyjezdzajacy klienci samochodami pozostawiajgje w budkach w
poblizu zaparkowanego samochodu. Wydaje sie, ze waskim ,,gardtem” sg kasy. Kolejki
do nich sg wynikiem matej ilosci kas czynnych, brakiem aktualnych cen na produktach.

Reklamy i hasta w supermarketach w wielu przypadkach mijajg sie z prawda.
Chodzi tutaj przede wszystkim o poziom cen, ktére nie zawsze sa niskie.

Wydaje sie, ze supermarkety przyjety sie w polskich miastach, a niedociggniecia
w ich funkcjonowaniu moga by¢ wynikiem krotkiego czasu dziatania i brakiem
doswiadczenia.
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AHANN3 DUHAHCOBO - XO3ANCTBEHHOW AEATE/NIbHOCTW MPU
CAHALNN NPEAMPUATNA.
B.C.KuBauyk
BpecTckuil NONMTexHNYecKnii NHCTUTYT, Pecny6anka benapyce.

B cucteme Mep Mo BbIBOAY MPEANPUATUS U3 KPUBUCHOFO COCTOSIHWS W MpefoT-
BpalLieHWst 6aHKPOTCTBA NPUMeHsieTCs psig Mep. K Takum mMepam B Pecny6vke Benapychb
OTHOCSITCS 3aLMTHbI Neprog, KOHKYPCHOE MPOM3BOACTBO, MUPOBOE COT/aLLEHNE.

3alMTHBIN NepUof Kak HOBOE [/l HAac MOHSTWe, NpejnonaraeT B cyae6HOM Mo-
psiaKe peLUeHmne CreaytoLLyX 3aau:

MoATBEpAUTb WM OMPOBEPrHYTh (DaKT YCTOMUMBOI HennaTeXecnoco6HOCTU
NpeanpusTUS LOMKHUKA;

06ecneunTb MNPOBEfieHME aHasM3a (MHAHCOBOTO COCTOSIHWSI MPEAnpUATUS
DOMKHUKa;
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