CASE STUDY Z OBSZARU HANDLOWEGO

Instrukcja dla Kandydata

I. Wprowadzenie

Twoim zadaniem bedzie przeprowadzenie rozmowy z klientem oraz zaplanowanie dziatan
zapobiegajacych pojawieniu sie podobnych sytuacji w przysztosci.

II. Informacje ogoélne na temat firmy

Pracujesz na stanowisku Kierownika w jednym z salonéw sprzedazy telefonéw i ustug
telekomunikacyjnych, nalezacych do brytyjskiej sieci ,BELL”. Sie¢ ,BELL” to firma o
ugruntowanej pozycji na rynku polskim i znanej marce. Punkty sprzedazy sa zlokalizowane w
ruchliwych miejscach takich, jak galerie handlowe, hipermarkety, gtéwne ulice duzych miast.
Firma oferuje szeroka game telefonéw komérkowych, w abonamencie i na karte pre-paid oraz
ustugi internetowe oraz od niedawna dzieki bardzo korzystnej umowie z dystrybutorem firma
MOBIL - akcesoria telefoniczne (m.in. baterie, gadzety, gry, zestawy MP3), na ktérych marza jest
bardzo wysoka. Sie¢ obejmuje swoim dziataniem cata Polske i posiada obecnie ponad 300
punktoéw. Poza atrakcyjnymi cenami (ktére oscyluja wokot sredniej rynkowej), atutem firmy jest
profesjonalna obstuga i wysoki poziom wyszkolenia personelu, ktéry potrafi doradzi¢ klientowi
nie tylko w zakresie produktéw, ale takze szerzej rozumianej wiedzy telekomunikacyjnej. W tym
roku firma wprowadzita we wszystkich salonach dwie nowosci. Pierwsza sa wyodrebnione
stanowiska oferujace akcesoria i ich montaz w telefonie - coraz chetniej odwiedzane przez
klientéw. Drugim jest sprzedaz ustug internetowych pod marka wtasng sieci ,BELL”, co stanowi
duza konkurencje dla telefonii stacjonarne;j.

W zarzadzanym przez Ciebie salonie pracuje obecnie 8-miu pracownikéw na dwu zmianach od
8:00 - 16:00 i od 12:00 - 20:00. Do Twoich obowigzkéw nalezy przede wszystkim sprawne
organizowanie pracy zespotu, jego rekrutacja i szkolenie, zapewnienie profesjonalnej obstugi
klienta, przestrzeganie i kontrola standardéw wymaganych przez ,DELL”. Od tego roku
Kierownicy salondw odpowiadaja takze za wynik finansowy i maja dosy¢ wolna reke w zakresie
dziatan marketingowych i czeSciowego ustalania cen. Ostatnio np. podnioste$§ ceny ustug
montazu akcesoriow telefonicznych, gdyz popyt byt tak duzy, ze do stanowiska ustawialy sie
spore kolejki, utrudniajgc ruch w salonie. Jako Kierownik mozesz réwniez podejmowac
samodzielnie decyzje o nadzwyczajnych wydatkach do kwoty 500 PLN miesiecznie.

I11. Opis sytuacji problemowej

Wtasnie przyszta do Ciebie jedna z pracownic ze tzami w oczach. Opowiedziata Ci, ze przed
chwilg w salonie pojawit sie jeden ze statych klientéw - p. Kubala i zrobit jej awanture na caty
salon. Nazwisko to jest skad$ Ci znane, ale nie bardzo wiesz skad, pracownica réwniez nie ma
pojecia, ale widuje tu jego czesto. W drogeriach prowadzona jest co jaki$ czas niezapowiedziana
kontrola na zasadzie ,tajemniczego Kklienta”, czyli pracownika zewnetrznej firmy badajacej
jako$¢ obstugi klienta i udajacego klienta firmy. Czyzby to taki wtasnie przypadek?

Zarzuty klienta dotyczyly do$¢ kontrowersyjnej kwestii, jak to dosadnie okreslit - to ,zwykte
oszustwo” - twierdzac, ze kupit promocyjny telefon w abonamencie 50 zi, jak zapewniat go
sprzedawca p. Michat, a po jakim$ czasie okazato sie, ze rachunek, ktéry otrzymat zawierat 85 zt
abonamentu. Na umowie, ktéra podpisat widnieje abonament 85 z1, za$ klient twierdzi, zZe zostat
wprowadzony w btad przez p. Michata, ktéry twierdzil, iz abonament dla tego telefonu wynosi
50 zt. Klient byt tak zaaferowany nowym aparatem, ktéry tak zachwalat p. Michat, iz nie zwrdcit
uwagi na tre$¢ umowy.

Niestety akurat w tym momencie nie ma pracownika, ktéry sprzedat p. Kubale telefon w
abonamencie, ale p. Michat to zupetnie nowy pracownik i mégt po prostu pomyli¢ taryfy
zwlaszcza, ze telefony s3 jednakowej marki (réznia sie nieznacznie wygladem). Klient jest



bardzo wzburzony i zazyczyt sobie rozmowy z kierownikiem, wiec poprosite§ go o chwile
cierpliwo$ci i zaprosite$ do swego pokoju.

Twoim zadaniem jest:

- stworzenie scenariusza rozmowy z p. Kubala, rozwiazanie jego probleméw, a przy okazji
(jesli bedzie taka mozliwos$¢) uzyskanie szerszej opinii o funkcjonowaniu Twojego salonu
od klienta

- po rozmowie, zaplanowanie odpowiednich dzialan majacych na celu unikniecie
podobnych sytuacji w przysztosci i opisanie ich na zalaczonym formularzu.



Scenariusz rozmowy klienta

- Rozpoczyna rozmowe od ,mocnego uderzenia” - ,To zwykle oszustwo”, ,Skandal, jak
mozna tak traktowa¢ powaznego klienta” - pokazuje swoje wzburzenie i zdenerwowanie;

- Opowiada o tym, ze p. Michal - sprzedawca byt bardzo mity i goraco zachecat do wziecia
akurat tego telefonu, cho¢ poczatkowo klient chciat kupi¢ inny model. Dat sie ,naciggnac¢”, a
on okazat sie oszustem. Pewnie to jego typowy proceder i takich ludzi trzeba sie pozby¢
jak najszybciej - z sugeruje Kierownikowi - przeciez to nie do pomys$lenia utrzymywac taki
personel!

- ,Drugim uderzeniem” jest okazanie niezadowolenia z réznicy w cenach montazu MP3
w salonie w innej dzielnicy, 20 zlotych to spora roéznica, chyba taka firme powinny
obowigzywac ujednolicone standardy!

- Domaga sie rekompensaty, bo inaczej opisze ten incydent w gazecie ,BILD”, dla ktéorej
pracuje;

- Za nieuzasadnione ceny montazu akcesoriéw sugeruje, ze firma powinna zaoferowac co
najmniej doposazenie telefonu oraz bezplatne 100 minut w ramach nowego,
obniZonego abonamentu

- Za probe oszustwa na towarze zada doposazenia telefonu o MP3, gry i zestaw
stuchawkowy lub akcesoriow o réwnowartosci co najmniej 700 zlotych (wyjasnia, ze
tyle dostataby za ,ciekawy” artykut do sobotniego wydania BILD);

- Wspomina o firmie znajomego (MOBIL), ktory od niedawna $cisle wspoétpracuje z ,BELL” i
czuje sie w obowigzku réwniez jego poinformowac o ,zwyczajach” panujacych w tej sieci,
chyba ze zostanie odpowiednio powaznie potraktowany;

- Minimalnie usatysfakcjonuje Go - rekompensata w wysokosci 300 PLN za , 0szustwo” w
towarze oraz 50 bezplatnych minut w nowym abonamencie;



