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2. Saltoki sarea eta “zurekin” eredu komertziala Saltoki sarea eta “zurekin” eredu komertziala 2.

EROSKIren borondatea da formatu askotarikoak izango 
dituen enpresa eredu bat garatzea, eta, horri esker, 
erakundeak 1.353 saltokiko sare komertziala du elikadurari 
lotua, eta 291 saltoki, berriz, askotariko negozioei lotuak, 
bidaia agentziak, gasolindegiak, kirol dendak, optikak eta 
aseguruak eta 8 online dendak.

Gure negozioak eta entseinak 102-2; 102-4; 102-6; 102-7

EROSKI Bidaiak agentziak 162 bulegoko sarea du, 
kontuan harturik, Viatges Caprabo (Katalunian) eta on line 
bulegoak: www.viajeseroski.eseta www.viatgescaprabo.
com. Oporren sektorea ez ezik, enpresentzako zerbitzu 
esklusiboak ditu hiri handienetan –besteren artean, Madril 
eta Bartzelonan–, eta dibisio berezi bat du konbentzioak 
eta biltzarrak antolatzeko, Travel Air Events izenekoa. Travel 
Air, era berean, partaide da GEBTAn (Guild European 
Business Travel Agents) eta ITPn (Internacional Travel 
Partnership).

FORUM SPORTek 897 laguni ematen die enplegua. 
Negozio horrek 66 kirol dendarekin amaitu du urtea. Haren 
sare komertzialean 13 denda daude sneakersetan eta 
Dooers gazteentzako arropa markan espezializatuak. 

EROSKIk 2018. urte amaieran 50 gasolindegi zituen, bere 
hipermerkatuen eta supermerkatuen ondoan estrategikoki 
kokatuak. EROSKI gasolindegiek kooperatibaren politika 
bera dute, hau da, beren bezeroei ahalik eta preziorik 
onenak eskaintzea, ordaintzeko erraztasunak jartzea 
eta deskontuak egitea, erregaia ahalik eta baldintzarik 
onenetan eskura dezaten.

EROSKIk 13 zentro optiko ditu profesional, produktu, 
zerbitzu eta berme onenekin. Haren optiketan kalitate 
eta diseinu askotariko produktuak daude: betaurreko 
graduatuak eta eguzkitakoak, ukipen leiarrak, likidoak 
eta osagarriak. Produktu propio onena, merkatuko 
marka liderrak eta azken joerak esklusiban, hainbat 
abantailarekin.

optika

PANTONE 485 C
CMYK 0 90 100 0
RGB 227 33 25  

PANTONE 293 C
CMYK 100 57 0 2
RGB 0 96 169  

Hipermerkatuak

54 56 2

Supermerkatuak

783 1.278 495

Cash&Carry

19 19 -

Gasolindegiak

49 50 1

Optikak

13 13 -

Bidaia agentziak

140 162 22

FORUM SPORT 
kirol dendak

65 66 1

On line dendak

8 8 -

1.652
Saltoki

EROSKI TaldeanPropioak

1.131
Frankiziatuak 

521

EROSKI city
279 515 236

CAPRABO
256 318 62

EROSKI center
162 164 -

Aliprox
- 122 122

Familia
78 78 -

Onda
- 64 64

Rapid
- 9 9

Merca
8 8 -

1.278
supermerkatu 

EROSKI Taldean
Propioak

783
Frankiziatuak 

495

Horietatik 1.131 denda EROSKI Taldearenak dira, eta 
Espainian barrena daude; orotariko bezeroei ematen 
diete zerbitzu, eta 30.048 langilek kudeatzen dituzte. 
Horrez gainera, 521 denda frankiziatu ditugu eta beste 
bi herrialdetan ere bagaude: Andorra eta Erresuma 
Batua (Gibraltar). Nabarmentzekoa da joan deneko 
hogei urtean zer-nolako garapena izan dugun Interneten 
askotariko on line denden bidez. Gardentasunaren 
kapituluan zerrenda bat dator, nola lotzen diren gure 
negozioak EROSKI Taldeko sozietateekin.

Ikusi aurreko urteak konparatzeko balio 
duten adierazleen eranskineko 2. taula.

Ikusi aurreko urteak konparatzeko balio 
duten adierazleen eranskineko 3. taula.
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Banaketa, autonomia erkidegoaren eta saltokien negozioaren arabera*

*Aisia-kirola atalean FORUM SPORT eta Dooers sartzen dira. Bidaia agentzietan, oporretako nego-
zioa bakarrik sartzen da. Ikusi eranskineko 4. taula aurreko urteekin konparatzeko.
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> 90 saltoki

> 30 saltoki

< 30 saltoki

Berritasunak

2018an, aurrera jarraitu dugu supermerkatuak eta 
hipermerkatuak “zurekin” eredura aldatzen. Horrez 

gainera, beste bost supermerkatu eta 37 frankiziatu 
gaineratu dizkiogu gure sareari. Bestalde, EROSKI Movil 
telefonia negozioa Vodafoneri saldu diogu, eta amaitu 
da EROSKI Taldearen eta DIA Taldearen marka propioak 
eta fabrikatzaileenak negoziatzeko lankidetza; betiere, 
EROSKIren proposamen komertziala aldatu gabe. 

Horretaz gain, EROSKI Bidaiak agentziak lankidetza 
hitzarmen bat sinatu du EROSKI Bidaien eskaintza  
Gazte-Txartelaren programara egokitzeko. Hitzarmen 
horri esker, agentziak abantailak eskainiko dizkie Gazte-
Txartelaren erabiltzaileei; besteren artean, haientzako 
pentsaturiko bidaia plan esklusiboak diseinatuko dituzte, 
abantaila ekonomiko garrantzitsuekin.

102-10

Gure frankizien sarea hedatu dugu

EROSKI jarraitzen du denda 
frankiziatuen hedapen plana 

bultzatzen, frankizia erako beste 37 
saltoki irekita 2018n eta 15 denda 
pasa eraldatuta. 52 inaugurazio 
horiei esker, 308 lanpostu sortu 
ditu, eta, horretarako, 7,6 milioi euro 
baino gehiago inbertitu.

Nabarmentzekoa da, halaber, 
CAPRABOn, %20 handitu dela 
2018an frankizien negozioa, eta 
guztira 62 supermerkatu frankiziatu 
ditu orain.  

Irekiera horien bitartez eta denda 
propioen sarea eraldatzeko 
ekimenaren bitartez, bultzada 
indartsua hartu du EROSKIren 
belaunaldi berriko dendak 

ezaugarritzen dituen “Zurekin” eredu 
komertzialak, zeina kooperatibak 
irekitzen dituen frankizia guztietan 
aplikatzen baita.

Denda frankiziatu horiek 200 metro 
koadrotik hasi eta 5.000rainokoak 
dira, eta eredu berriak dakartzate; 
esaterako, RAPID komenentziazko 
dendak, zeinak Katalunian eta 
Balearretan hedatzen ari baitira
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Andaluzia 9 5 1 1 16 54 1 55 71
Andorra 0 7 7 7
Aragoi 36 2 5 2 45 21 21 66
Asturias 1 10 1 2 5 7 26 1 1 27
Kantabria 1 8 1 5 4 19 9 3 12 31
Gaztela eta Leon 1 21 1 9 12 44 6 1 1 8 52
Gaztela Mantxa 5 4 2 2 13 4 4 17
Katalunia 1 239 1 3 1 245 59 59 304
Ceuta 0 1 1 1
Valentziako  
Erkidegoa 3 1 1 2 7 1 1 2 9

Extremadura 1 1 2 2 3
Galizia 5 149 18 3 5 2 182 122 2 124 306
Gibraltar 0 2 2 2
Balear uharteak 108 3 111 74 74 185

Kanariar uharteak 1 1 0 1

Errioxa 1 10 1 7 3 22 4 4 26
Madril 4 4 9 9 13
Melilla 0 1 1 1
Murtzia 3 2 1 6 1 1 7
Nafarroa 2 55 4 1 14 6 82 27 2 29 111
Euskadi 21 147 19 9 78 25 299 93 12 105 404
Guztizko orokorra 54 783 19 49 13 140 65 1.123 2 495 1 22 1 521 1.644

Travel Air-ek, EROSKI Bi-
daiak agentziaren enpre-
sa dibisioak, EUSKALIT 
Kudeaketa Aurre-
ratuaren klubeko 
epaimahaiaren sa-
ria irabazi zuen, Hazkun-
dearen kudeaketagatik.
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2. Saltoki sarea eta “zurekin” eredu komertziala

“Zurekin” eredu komertzial berriaren bidez, kalitate eta 
zerbitzu hobeak eskaini nahi dizkiegu bezeroei, gure 

estrategiaren erdigunean osasuna eta jasangarritasuna 
jarrita, hala baitator hartuak ditugun konpromisoetan. 
“Zurekin” eredu komertzialean, ezaugarri hauek 
nabarmentzen dira: freskoen espezializazioa, produktu 
sorta zabala –aukera askatasun handiagoa izateko– eta 
tokian tokiko produktuen aldeko apustu sendoa. 

EROSKIn gure kooperatiba-taldearen sare komertziala 
osorik eraldatu nahi dugu datozen urteetan, eta 

“zurekin” eredu komertziala ipini supermerkatu eta 
hipermerkatu guztietan. Bide horretan aurrera goazela 
erakusten du 2018an 45 supermerkatu baino gehiago 
birmoldatu izanak. 

Gure dendak gero eta lehiakorragoak eta 
erakargarriagoak dira. Gure autokudeaketa eredua 
zabaltzen dugu irekiera eta eraldaketa bakoitzean. 
Esperientzia multikanal oso bat eskaintzen diegu 
bezeroei askotariko formatuen bitartez. Horrekin, gure 
kontsumitzaileen gogokoenak izatea lortu nahi dugu, 
nola eta elikadura osasungarriagoa eta jasangarriagoa 
egiteko irtenbideak emanda.

“Zurekin” eredu komertziala
Denda belaunaldi berria

45 supermerkatu 
baino gehiago 
birmoldatu ditugu 
“zurekin” eredu 
komertzialera 2018an

Bazkide
Bezeroekiko
harremana

Osasungarriagoak  
eta jasangarriagoakdiren  
kontsumo ohiturak sustatu

Belaunaldi
berriko 
dendak

Gu izatea gogokoenak 
elikadura osasungarriagoa eta 
jasangarriagoa eskaintzeagatik

Horrekin batera, eboluzionatu egin dugu Bazkide 
Bezeroekin dugun harremana. Proposamen komertzial 
erakargarriagoa eskaintzen diogu, eta azken belaunaldiko 
denda efizienteagoak. “Zurekin” denda ez da soilik 
eraldaketa fisikoa, oroz gain aldaketa kultural handia da 
gure erakundean, kontsumitzaileak jartzen baititugu gure 
grabitate zentroan.

Osasuna 
eta  

Jasangarritasuna

Sortaren
zabaltasuna

EROSKI 
Club

Irekierak eta
eraldaketak

Aurrezpena Arreta
pertsonalizatua

Formatu
aniztasuna

Tokiko
ekoizpena

Partaidetza Autokudeaketa
eredua

Freskoetan  
espezialistak

Bezeroen
informazioa

Eraginkortasuna

Gure konpromisoetako bat da bezeroei modua 
ematea era merkean elikadura orekatu eta 

jasangarri bat eramateko. Izan ere, hastapenetik izan 
da gure eginkizuna produktuak preziorik, kalitaterik 
eta zerbitzurik onenetan eskaintzea. Hala, ardatza 
lehiakortasunean eta aurrezpenean jarrita, 2018an, 
EROSKIk aurrezpen handiko 253 kanpaina gauzatu ditu, 

Aurrezpena bultzatzen dugu

hala nola “BEZa oparitzen dizugu” eta “zure erosketaren 
%25 doan”, eta mila produktu baino gehiago merkatu 
ditugu sare komertzialeko supermerkatuetan eta 
hipermerkatuetan. Eskaintza pertsonal, kanpaina eta 
promozio ugari horiei esker, 302 milioi pasa euroko 
aurrezpena transferitu diegu familiei urtebetean.

EROSKI Clubek era nabarmenean indartu du 
bezeroarekin duen harremana, eta kooperatibaren 

bazkide kontsumitzaile figura indartu du, bazkide bezeroa 
erabakien erdigunean ipinita. EROSKI, CAPRABO eta 
FORUM SPORT txartelen jabeak diren sei milioi pasa 
bazkideak gure estrategia komertzialaren erdian daude; 
izan ere, batez beste, salmenten %70 sorrarazten dute.

Kontsumitzaileek gero eta aurrezpen proposamen 
pertsonalagoak jasotzen dituzte, Bazkide Bezero 
bakoitzaren soslaira eta haren kontsumo ohituren 
eboluziora egokituak. Aurrezpen eskaintza adierazgarria 
izateaz arduratzen da EROSKI Club, baina freskoen 
kalitateari, tokian tokiko produktuekiko konpromisoari eta 
produktu-aukera handiari kalte egin gabe.

2018an, EROSKIk programa aurrendari bat atera du, %4ko 
aurrezpen finko eta unibertsalarekin EROSKI Cluben Oro 
txartela dutenen erosketa guztietan, baldin erosketak bere 
saltokietan egiten badituzte, gasolindegi sarea barne. 
Bazkide Bezeroek beren EROSKI Club txarteleko saldo 
gisa ikusten dute aurrezpen hori, eta ondoko erosketetan 

EROSKI Club: konpromisoa gure bazkide bezeroekin

balia dezakete. Arrakastatsua izan da ekimena; izan ere, 
142.000 bazkide bezero eta 53 enpresa baino gehiago 
—guztira, 3.555 langile— atxiki dira dagoeneko “enpresen 
oro bazkidetzara”. 

Horrez gain, urtebete da gure EROSKI Club kreditu 
txartel berria atera genuela Mastercardekin eta 
Santander Consumer Financerekin elkarlanean, eta 
243.000 bezerotik gora ditu. Multitxartel erakoa denez, 
EROSKI Club programaren abantailekin batera kreditu 
txartelarena egin dezake; gainera, EROSKItik kanpo 
egindako erosketetan %1 itzultzea eskaintzen du, diru hori 
EROSKI Club bazkide txartelean sartuta. Gainera, 2018ko 
ekainean, “Sustapen Gehiago” plataforma atera genuen 
webean eta EROSKIren aplikazioan –sukaldaritzaren, 
modaren, oinetakoen eta aisiaren alorreko 60 markarekin 
baino gehiagorekin–, zeinak deskontu interesgarriak 
eskaintzen baitizkie gure bezeroei. Hala, kooperatibak 2,5 
milioi euroko aurrezpena transferitu die EROSKI Club-
Mastercard txartela dutenei.
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EROSKI aurrera doa guztitarako kanalen 
proposamenean; helburua da bezeroari erantzutea 

berak nahi duenean eta nahi duen bezala, dauden 
denda formatuen eta kanal digitalen bitartez; horrela, 
on line eta off line tradizionalen mugak gainditzen dira. 
Horren erakusgarri ona da EROSKIren aplikazio gaurkotua, 
erabiltzaileek modurik erosoenean gozatzeko haren 
funtzionaltasunez. Esaterako, 2018ko ekainean, EROSKI 
Club Mastercard txartelaren jabe direnek sakelakoarekin 
ordain dezakete EROSKI Club Payri esker; funtzio hori 
erosoa eta erabilerraza da, eta bezerorik digitalenaren 
esperientzia hobetzen du. 2018ko beste berritasun bat 
Eguberrietan jarri genuen martxan lehen aldiz, EROSKI 
Club aplikazioan errealitatea areagotzeko lehenengo 
esperientzia izan zen, eta 17.000 aldiz ere erabili zuten. 
Hala, gure bazkideei esperientzia interaktibo berriak 
eskaintzen dizkiegu hiru dimentsiotan, eta horrek erraztu 
egiten du haiekin dugun harremana, digitalizazioa 
sustatzeaz gain.

EROSKIrentzat, “zurekin” ereduan lehentasunezkoa 
da bezeroarekin dagoen harremana, eta harreman 

horrek izaera berezia ematen dio ereduari. EROSKIn, 
kontsumitzailea aintzakotasun handiagoz hartzen 
duen proposamen komertzialaren alde dihardugu, 
eta horrek berak bereziago egiten gaitu, freskoetan 
daukagun espezializazioa eta ematen dugun laguntza 

Aurrera goaz guztitarako kanaletan

Arreta pertsonala eta kalitatezkoa

Datuen babesa EROSKI-n

TOn line supermerkatu bat ere badugu, erabiltzaileari 
esperientzia lasterragoa eta efizientagoa eskaintzeko. 
Gainera, erosketak biltzera joateko “Click&drive” eta 
“Click&collect” zerbitzuak eskaintzen ditu; horien bidez, 
kontsumitzaileek noiznahi egin ditzakete eskariak on 
line supermerkatuaren bidez, eta egunean bertan jaso, 
ibilgailuarekin joanda edo oinez etxerako bidean. Gure 
inplikazioari esker, saria jaso dugu bigarrenez jarraian,  
Urteko Online Supermerkaturik Onenarena eman 
baitigute Merkataritza Sariketan.

FORUM SPORTen ere aurrera egin dugu 2018an, 
guztitarako kanalen denda kontzeptu berritzailearekin. 
Gasteizen, FORUM SPORT denda eredu berri bat zabaldu 
dugu, zeinak guztitarako kanalen erosketa esperientzia 
bat eskaintzen baitu. Bezeroarekin komunikazio koherente 
bat ezartzen da, eta haren eskura jartzen berak nahi 
dituen kanal guztiak, produktuarekin interakzioan aritzeko; 
horrela, produktua erosi baino gehiago egiten du. 

pertsonala dela medio. Alde horretatik, langileen gaitasun 
profesionala eta prestakuntza etengabe landu behar 
dira, eta hori da gure zutabeetako bat, freskoen arloan 
are eta espezialistagoak izateko: freskoen 57.000 eskola 
ordu baino gehiago eman ditugu 2018an langileak 
formatzeko.

Bezeroari arreta pertsonalizatua eskaintzea da 
EROSKIren eraldaketaren indarguneetako bat, 

kooperatiba bere saltoki sarean hedatzen ari den “zurekin” 
eredu komertzialaren barnean. Horri esker, egunero 
ari da hobetzen eta bezeroen beharretara gero eta 
efizientzia handiagoz egokitzen. Gainera, bezeroengan 
arreta etengabea jartzea da gure osasunaren eta 
jasangarritasunaren 8. konpromisoa.

2018an, Bezeroari Erantzuteko Zerbitzuak 413.499 
lagun hartu zituen, eta erreklamazio guztietatik %95,3 
konpondu zituen lehenengo kontaktuan. Betetzen dugu 
zalantza guztiak berehala argitzeko eta iradokizunei eta 
erreklamazioei laster batean erantzuteko konpromisoa, 
eta kudeaketaren bat egin behar baldin bada, gehienez 
ere 48 orduan erantzuten dugu. 

Gure bezeroei entzuten diegu 102-21

Sotto Tempo Advertising aholkularitza etxeak sariketa bat 
antolatzen du, non kontsumitzaileek berek hartzen baitute 
parte hautaketan; hala, EROSKIri eman zioten Bezeroari 
eta klubeko bazkideei Erantzuteko Zerbitzurik Onenaren 
saria Banaketa Handien Enpresetan.

Bezeroari Erantzuteko EROSKIren Zerbitzuak euskaraz, 
gaztelaniaz, katalanez eta galizieraz erantzuten die 
kontsumitzaileei, eta eskura dago bai telefonoz, bai 
posta elektronikoz eta bai web bidez (www.eroski.es), 
eta Taldearen beste negozio eta sozietateetako web orri 
batzuetan ere ematen du zerbitzua, baita sare sozialetan 
ere.

Twitter
54.407 
jarraitzaile

Instagram
14.364 
jarraitzaile

Facebook
215.562 
jarraitzaile

Linkedin
18.661 
jarraitzaile

Kolektibo askotarikoak aintzat hartzeko helburuz eta 
gardetasunarekin dugun konpromisoa bete nahiz, saiatzen 
gara haien eskura kanal gehigarriak edukitzen. Hala, 
2018an, bezeroei entzuteko hamaika saio egin genituen, 
eta 13.000 lagunek baino gehiagok parte hartu zuten; 
hala, haien iritzia, iradokizunak eta gomendioak jaso 
genituen, gure eskaintza komertziala eta gure dendak 
hobetzeko balioko dutenak.

Gure bezeroen datu pertsonalak gure aktiborik kritikoenak 
direla uste dugu, eta babestu egin behar direla. Horre-
tarako, datuak babesteko sistema bat dugu, etengabe 
hobetzen doana eta metodologia propioa duena. Hura 

Hortik kanpo, EROSKIk 21 Batzorde Kontsumerista ditu 
bazkide bezeroen parte hartzea egituratzeko; horiek 
eztabaidatu egiten dute, iritziak ematen dituzte eta 
jarraibideak finkatzen dituzte belaunaldi berriko dendak 
hobetzeko.

betetzen dugula zaintzen dugu arriskuen analisia eta 
kudeaketa erakunde osoan kooordinatuta. Horren erakus-
garri da ez dugula datu ihesik izan eta erreklamaziorik jaso 
bezeroen partetik.

2018an, 2,5 milioi 
hartu-eman 
izan genituen 
erabiltzaileekin,  
eta 93 milioi iritzi  
jaso genituen


