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Cwiczenie 1
Dokonaj charakterystyki siebie, jako klienta . W tym celu zaznacz w ponizszej tabeli rodzaje klientow

(wg poszczegoblnych kryteriow), do ktorego si¢ zaliczasz.

Kryterium podzialu Rodzaje klientow TAK/NIE

e  reagujacy racjonalnie

Sposob reakcji na towary « reagujacy emocjonalnic

e innowacyjni (liderzy)

Stosunek do towaréow nowych - -
e na$ladujacy

° nieufni

Zaufanie do sprzedawcy e ufni

e  pelni zaufania

., e  zdecydowani
Zakres oczekiwan w stosunku y

do sprzedawcy e  oczekujacy doradztwa

e wzrokowcy

e  reagujacy pod wplywem pozostatych bodzcow: dotyk, shuch,
Rodzaj bodzcow, na ktore

wrazliwy jest klient przy wech
dokonywaniu zakupow

e oczekujacy odpowiedzi od sprzedawcy

e  regulujacy jednoczesnie na informacje i na bodzce wzrokowe

e oczekujacy wysokiego standardu obstugi

Oczekiwania wzgledem R

oczekujacy $redniego standardu obstugi
standardu obslugi

e  oczekujacy niskiego standardu obstugi

e  bardzo silnie reagujacy na kazdy bodziec (np. dotknigcie

towaru)

e  stabo reagujacy na dzialania sklepu, ale dokonujacy

nieplanowanych zakupow pod wptywem okazji po to, by
Gotowos¢ do zakupow pod

wplywem impulsu
wywolanego dzialaniami poswigca¢ dodatkowego czasu na zakupy
sklepu

ponownie nie przychodzi¢ do sklepu i tym samym nie

e ulegajacy impulsom w sytuacji, gdy maja duzo czasu, czyli

niedokonujacy zakupow w pospiechu

e nieragujacy na impulsy i dokonujacy zakupow tylko tych

towaréw, ktorych zakup planowali przed wejsciem sklepu
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Cwiczenie 2
Standard obstugi klienta w sklepie.
Zapoznaj si¢ ze studium przypadku, odpowiedz na pytania dyskusyjne.
1. Jakie nieprawidtowe zachowania personelu mozna zidentyfikowac?
2. Jakie powinno by¢ wlasciwe oznaczenie ceny towaru — przedstaw propozycje.

3. Zaproponuj forme¢ rozwigzania konfliktu.

”Bedac wczoraj koto 17 w sklepie zauwazylem bardzo dobrg przecene na kawy, a mianowicie ,,Columibia
Ziarnista + karton” 1 kg za 15 dolaréw. Przy kasie nie zauwazytem, ze kasjerka nabita wyzsza ceng, tylko
zaplacitem, sprawdzitem paragon i poinformowatem ja o nieprawidlowosci, polecita mi udac si¢ do Punktu
Obstugi Klienta. Tam bardzo mita pani poinformowata mnie, ze mimo, iz transakcja miata miejsce 5 minut

temu, nie moze przyjac zwrotu, lecz po prosbach zawotata Panig Kierownik.

Z kierowniczkg 1 ochroniarzem udatem si¢ na dzial kawy i herbaty, gdzie wytlumaczyli mi, ze etykieta
,»Columibia ziarnista + karton” za 15 dolaréw (przecena pig¢édziesiat par¢ procent!) tyczy si¢ produktu,
ktérego JUZ NIE MA, a to co zakupitem (stalo tuz koto promocyjnej etykiety) to "Columbia SUPER
PACK" za ceng 50 dolaréw a kierowniczka poinformowata mnie "przeciez karton to tez pack, czyli
,opakowanie”, poza tym "mogtem sprawdzi¢ kod kreskowy". Czyli kupitem kawe "PACK" za 50 dolaréw,

zamiast kawe ,,Columbia ziarnista"+ karton™ za 15 dolaréw, mimo, iz ewidentnie moja kawa miata karton.

Na nic zdaty si¢ moje prosby o wymiane towaru lub jego zwrot, kiedy wyciagnatem wigc komorke by
zrobi¢ zdjecie etykiet 1 ustawienia butelek na pétce ochroniarz zastonit to swoim ciatem, mowit "tu nie
wolno robi¢ zdjec¢", "zawolam policje", "jak zrobisz zdjecie uzyje sity". Poinformowatem go, ze nie zycze
sobie na mowienia per ty 1 wlgczylem nagrywanie, majac nadzieje, ze uda mi si¢ chociaz na jakiej$ klatce
uchwycic to oszustwo. Dalsze zachowanie ochroniarza wida¢ na filmie, niestety tak mato, poniewaz szarpat

si¢ ze mng, popychat mnie i probowat zabra¢ komorke.”
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Cwiczenie 3
Ponizej przedstawiono sze$¢ roéznych sytuacji zwigzanych z obstuga klientoéw. Kazda z nich ma dwa
mozliwe zakonczenia. Ktore z nich jest bardziej zadowalajace z punktu widzenia klienta? Dlaczego? Jakie

dostrzegasz rdznice?

Scenka Opis sytuaciji Pierwsze zakoriczenie Drugie zakornczenie

Wthasciciel martwi sig, ze goscie nie
moga od razu usigs¢ do positku.
Obiecuje osobiscie dopilnowac jak

najszybszego znalezienia wolnego

Piatka przyjaciot ) o o
) o o ) stolika. Proponuje klientom, aby napili
zarezerwowala stolik w Whasciciel wyjasnia gosciom, ze )
. . o ) . si¢ czego$ przy barze na koszt firmy.
drogiej restauracji. wina nie lezy po stronie restauracji o o
) o . Po pigciu minutach wlasciciel wraca,
Po przybyciu na miejsce — po prostu tego wieczoru _
i o o ) aby zapyta¢ gosci, czy wszystko w
1. spotykaja wiasciciela odwiedzito jg zbyt wielu statych ) o
) ) o porzadku. Po kolejnych pi¢ciu minutach
lokalu, ktory przeprasza ich gosci. Proponuje klientom, aby ) o ) )
- } ) ] o informuje ich, ze za kilka minut beda
i informuje, ze stolik poczekali przy barze i wigcej si¢ o
) ) wolne miejsca. W koncu zaprasza
zwolni si¢ dopiero za 15— nie pokazuje. ) )
) oczekujacych do stolika, proszac przy
20 minut.

tym glosno kelnera, aby ich szybko
obstuzyt. Pod koniec wieczornego
spotkania pojawia si¢ raz jeszcze i pyta,

czy klienci sg zadowoleni z obshugi.

Roznice
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Klientka, zapracowana
matka trojga matych dzieci,

wezwala mechanika, aby

,,P10sz¢ jeszcze o podpis w tym
miejscu i bedg musiat juz is¢.
Powinna pani zmieni¢ filtr i

poprosi¢ kogos, aby dokrecit

,,Usungtem problem. Pralka powinna
juz teraz dziata¢ bez zarzutu. Zmienitem
rowniez filtr i dokrgcitem drzwiczki,

ktore nie beda juz skrzypie¢. Nie zajeto

2. naprawil zepsuta, ale objeta | drzwiczki. To proste czynnosci i ) )
] ) ] mi to wiele czasu. Oto moja wizytowka.
gwarancjg pralke. Po sam bym je wykonal, ale nie sa one ) S
. ) ) Jesli znowu pojawig si¢ jakie$
wykonaniu naprawy objete gwarancja, a poza tym do )
) ) ) i o problemy, prosz¢ zadzwonic.
mechanik mowi: potudnia musze¢ jeszcze odwiedzié o )
Gwarancja jest wazna jeszcze rok”.
dziesigciu innych klientow”.
Roznice
Scenka Opis sytuacji Pierwsze zakonczenie Drugie zakonczenie
,»Czy mogliby mi panstwo powiedziec,
Matzenstwo oglada o o
) ) ) ) w jaki sposob zamierzaja
samochod, nie moze sig ,,Producent wprowadzit wlasnie o
) ) wykorzystywac samochdd? Latwiej mi
jednak zdecydowac, czy rabat na model dwudrzwiowy. To )
bedzie wtedy panstwu pomoc. Oba
3. kupi¢ model dwu-, czy dobry interes. Sam bym go kupit”.

czterodrzwiowy.
Sprzedawca udziela im

nastepujacej rady:.

modele maja swoje wady i zalety, a z
mojego doswiadczenia wynika, ze
najlepiej wybraé pojazd dostosowany do

konkretnych potrzeb”.

Roznice
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Klientka supermarketu
kupita kilka artykutow ) ) »Wybielacz zapakuj¢ osobno do
,Papierowa czy plastikowa?” — o )
spozywczych oraz butelke ) o podwdjnej torby. Tak bedzie
. . pyta, a nastgpnie wrecza jej dwie ) o o )
wybielacza. Pracownik, ) ) bezpieczniej — lepiej, zeby torba nie
4. o torby: jedna (podwojna) z ) o ]
ktéry przy kasie zajmuje ] ) rozerwala si¢ pani juz na parkingu”.
) ) wybielaczem, drugg z artykulami
si¢ pakowaniem zakupow )
) Spozywczymi.
do toreb, zwraca si¢ do
niej:
Roznice
,Dzickuje. Widzg, ze regularnie wptaca
o pan na konto oszczg¢dnosciowe.
Mtody cztowiek idzie do ) )
) o Czy styszatl pan juz o nowym koncie,
banku, aby — jak co miesiac ) o
) o ) ktore jest przeznaczone specjalnie dla
od dwoch lat — zrealizowaé »Dziekuje. Oto odcinek wptaty. ) ) )
) o ) takich klientow? Moze pan przenies¢
czek z wyplatg i przelac¢ W jakich banknotach wyptacic¢ ) ) o
] ] ) swoje oszczednosei na to konto, jesli
10% kwoty na rachunek gotowke? Zycze mitego dnia”. o }
] ) oczywiscie pan zechce, zyskujac
oszczgdnos$ciowy. Kasjer o o
) wyzsze odsetki. Dzickuje. W jakich
mowi: )
banknotach chcialby pan otrzymacé
wyplate? Zycze milego dnia”.
Réznice
»Wszystko w porzadku. Sprawdzilismy
poziom oleju, hamulce i skrzyni¢
Motocyklista odbiera ) biegdw. Wymienilismy kilka zaworow,
,,D0 zobaczenia przy nastgpnym ]
motocykl po rutynowym . o ktore byly juz troche wytarte. Moglyby
] i przegladzie. Zyczg szerokiej
przegladzie. Mechanik droai wytrzymac¢ do nastgpnego przegladu,
. rogi”. S .
mowi: ale lepiej nie ryzykowac. Do zobaczenia
przy nastepnym przegladzie. Zycze
szerokiej drogi!”.




