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ZADEVA: ODGOVOR NA DOPIS NEZADOVOLINIH POTROSNIKOV V TRGOVINI SEMIC

Pozdravljeni!

Prejeli smo dopis nezadovoljnih potrosnikov z naso fransizno trgovino v Semicu. Zelo nam je Zal, da je do te
situacije pri$lo, saj nam je interes, da so potrosniki zadovoljni, ker le-tak3ni se vracajo. Glede na vse navedene
pripombe vam spodaj posiljam obrazloZitev.

V ¢asu korona virusa, kjer smo bili vsi v doloéenem vrtincu dogodkov, ki so se spreminjali iz ure v uro, so se
mogoce dogajali dogodki, ki se v normalnih razmerah ne bi. Kot KZ Metlika smo morali najprej zascititi svoje
zaposlene in seveda poslediéno tudi kupce v trgovini. Kot prvi trgovec v regiji smo uvedli pleksi zascite pri
blagajni in delikatesi, kar seveda potro$nikom ni bilo vie€. Ves ¢as se moramo drzati pravil NIJZ, ki tudi omejuje
$tevilo potro3nikov v trgovini in tudi tukaj je bilo kar nekaj slabe volje, za kar nismo mi krivi.

V najbolj kritiénih trenutkih Korona virusa, ko ni bila dovoljena mobilnost med obcdinami, se nam je dogajalo, da
s strani Mercatorja marsikaterega blaga nismo dobili, pa o tem nismo bili obvesceni. Blagovne znamke tako ni
bilo na polici in smo bili prisiljeni iskati alternative, to pa Zzal vzame ¢as in znamke ni na polici. Na drugi strani
smo pa kot fransizer zavezani jemati blago od Mercatorja. V najbolj kriznih casih, ko je bilo povprasevanje
veliko, marsikatero blago sploh ni priSlo do polic, se je Ze na poti do police pobralo s strani kupcev, npr. kvas,
moka, testenine,...

Prodajalna v Semi¢u ima omejeno povrsino in kot takina Zal ne more imeti asortimana kot ga ima dolocen
Hipermarket. Omejeni smo tako z blagovnimi znamkami kakor akcijami. Vedno, ko je le mogoce, pa se
prilagajamo kljuénim ter cenovno zanimivim artiklom ter promocijam, saj zZelimo ponuditi kupcu ¢im veéjo
$irino. Zal pa resni¢no zaradi povrsine nase prodajalne ne moremo ponudbi vseh Mercatorjevih znamk in vseh
akcij, za kar se potrosniku v tem trenutku opravic¢ujemo.

Glede ponudbe mesa mogoce priznamo, da postrezba ni najbolj ustrezna, ker nimamo mesarja, ki ima
strokovna znanja glede postrezbe in kvalitete mesa, vendar poskusamo v tej smeri izobraziti prodajalke. Vzeli
smo opombo na znanje in bomo v bodoce zadeve uredili tako asortimansko, kakor kvalitetno in postrezno.

V kolikor dolocenega asortimana nimamo in stranka izrazi Zeljo, imajo prodajalke navodilo, da obvestijo
poslovodjo in le-ta poskrbi, da imamo blago v ¢im krajSem ¢asu na razpolago. KZ Metlika je dolgoletni trgovec in
se zaveda kaj pomeni, ¢e je kupec zadovoljen in zadovoljen. Trgovino v Semi¢u smo prevzeli pred letom in pol z
vsem obstoje¢im kadrom, katerega poskusamo izobraziti v novih pristopih in sistemih trzenja.
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S prevzemom trgovine smo obstojeéi asortiman tudi dopolnili z lokalno ponudbo, ki jo $e dopolnjujemo.

Reklamacije - v tako majhnem kolektivu ima pooblastila samo poslovodja, katera je vedno dosegljiva med
tednom. V kolikor pa se reklamacija zgodi med vikendom, stranko vljudno naprosijo, ¢e se lahko oglasi v
terminu, ko je poslovodja prisotna. Nikakor pa ne drzi, da se poslovodja ne Zeli izpostaviti.

Pri sadju in zelenjavi, slaba zaloZenost, minimalna, razen limon in pomaranc za predelavo - sadje in zelenjavo
dobimo iz skladi$¢a Mercator, naro¢imo vedno sadje, ki ni za predelavo (primer: nikoli pomarané za sokovnik, ki
so cenej$e), do zdaj ni bilo nobene pritoZbe strank, da sadje ni kakovostno. Trudimo se, da so police vedno
polne in zaloZene z vel vrstami sadja in zelenjave. V asu krize pa tudi iz Mercator skladi$éa ni prilo vse, kar je
bilo naroéeno.

Cene artiklov so na polici niZje, a na racunu visje, to je zavajanje potro$nikov, potrosniki na bi zaupali
prodajalcu, ne pa da moramo preverjati zadeve — to se ne sme dogajati. Vedno, ko so spremembe cen, vsak
teden ob spreminjanju akcije, so zraven tudi nove cenovke in prodajalke jih zamenjajo, ko zloZijo artikle na
polico. Mozno je, da se to zgodi ravno v trenutku, ko se cene potrdijo v pisarni in nove cenovke Se ne pridejo do
polic. Verjamem pa, da to ni pogosto.

V ¢asu epidemije korona virusa smo imeli zaradi celotne situacije prilagojen-skrajSan delovnik in temu
primerno tudi Stevilo zaposlenih, ki delajo na blagajni, zalagajo police ali pa so v delikatesi. V &asu, ko na
delikatesi ni ljudi, zalagajo police. Vsekakor pa imajo nalogo, e stranka ¢aka, da jo takoj postreejo. Takien
sistem je v vseh prodajalnah KZ Metlika, pa tudi v prodajalni v Semi¢u.

V KZ Metlika smo pripombo sprejeli strogo resno in bomo naredili vse, da omenjene zadeve izbolj§amo in
pridobimo 3e kakSnega kupca ve¢, pa tudi prodamo kaj ve¢.
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