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Jak pracowac z aplikacjg?

Celem aplikacji szkoleniowej jest trening zachowan w sytuacjach obstugi klienta w sektorze
ustug, ze szczegodlnym uwzglednieniem trudnych sytuaciji.

Aplikacja funkcjonuje w srodowisku wirtualnej rzeczywistosci (VR)

Po zainstalowaniu aplikacji na smartfonie nalezy jg uruchomi¢ a nastepnie umiescic
smartfon w dowolnych goglach przeznaczonych do obstugi aplikacji VR (jezeli konstrukcja i
obstuga gogli VR na to pozwala mozna umiesci¢ najpierw w nich smartfon, a nastepnie
uruchomi¢ aplikacije).

Po uruchomieniu aplikacji pojawi sie ekran startowy, a nastepnie ekran, na ktérym widoczne
bedg nazwy miejsc, w ktorych prowadzona jest rozmowa z klientem. Zamieszczone w
aplikacji scenki rozméw przybierajg dwie formy: wykreowanego komputerowo awatara, bgdz
filmu zrealizowanego za pomocg kamery 360°.

Po wyborze rozmowy pojawi sie wirtualny klient, ktory przedstawi problem, z jakim zgtasza
sie do punktu obstugi klienta badz sprzedawcy. Twoim zadaniem jest wybor najlepsze;j
reakcji na wypowiedz i zachowanie klienta. Dokonuje sie tego poprzez wybér adekwatnej
reakcji, sposrod kilku ktére wyswietlg sie w poblizu klienta (patrz ilustracja ponizej). Wyboru
dokonuje sie przez umieszczenie wskaznika poprzez odpowiedni ruch gtowy, na kwestii,
ktérg, Twoim zdaniem, w danym momencie powinien wypowiedzie¢ pracownik obstugi
klienta.

Po zakonczeniu catej rozmowy, otrzymuje sie kohcowy wynik, wyrazony jako procent
prawidtowych zachowan.

Uwaga! Z aplikacji nie powinny korzystac¢ osoby z epilepsjg, badz podobnymi schorzeniami.

W przypadku poczucia jakiegokolwiek dyskomfortu nalezy niezwitocznie zdjg¢ gogle
i przerwac prace z aplikacja.
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Jak prowadzi¢ szkolenie z wykorzystaniem
podrecznika?

Przed rozpoczeciem treningu z wykorzystaniem aplikacji dziatajgcej w srodowisku wirtualnej
rzeczywistosci, uzytkownik powinien zapoznac sie z wiedzg zawartg w czesci | Podrecznika.
Moze to zrobi¢ samodzielnie lub z twojg pomocg lub pomocg innej osoby: trenera, coach’a
lub doradcy zawodowego.

Pierwsza czes$¢ stworzona jest w taki sposéb, ze mozliwe jest samodzielne jak tez wspdlne
(trener i uczestnik szkolenia) przejscie przez poszczegolne tematy.

Gdy uczestnik szkolenia pozna juz najwazniejsze zasady pracy z klientem, przypomnij mu
zasady pracy z aplikacjg. Z aplikacji moze korzysta¢ samodzielnie badz tez w twojej
obecnosci. Po zakonczeniu treningu odnies sie do wyniku (wyrazonego w procentach) jaki
zostat osiggniety i wyswietlony uzytkownikowi.

Omowienie wynikéw powinno odby¢ sie w formie coachingowego stylu pracy. Oznacza to,
ze najpierw uzytkownik powinien w sposob refleksyjny odnies¢ sie do otrzymanego rezultatu
i przeprowadzonego wirtualnego procesu obstugi klienta. Mozesz to robi¢ przez zadawanie
pytan typu:

e Jak sgdzisz, ktore twoje reakcje byty wtasciwe?

e W ktérych sytuacjach zareagowate$ niewtasciwie?

o Co byfo gtéwng potrzebg klienta w danej sytuacji?

o W jaki sposob ty probowate$ zaspokoic jego oczekiwania?
e Co byfo przyczyng (ewentualnego) wzburzenia klienta?

e Ktore twoje wypowiedzi zmieniaty przebieg rozmowy powodujgc wzrost zadowolenia
klienta?

e Ktore twoje wypowiedzi zmieniaty przebieg rozmowy powodujgc spadek zadowolenia
klienta?

o Gdybys to ty byt na migjscu klienta, to ktére wypowiedzi pracownika obstugi (ktére
wybierate$) sprawityby, ze bytby zadowolony z obstugi?

o Gdybys to ty byt na migjscu klienta, to ktére wypowiedzi pracownika obstugi (ktére
wybierate$) sprawityby, ze nie bytby zadowolony z obstugi?

o Gdyby$ teraz jeszcze raz obstuzyt takiego klienta jak bys sie odnosit do jego
wypowiedzi?
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Na zakonczenie rozmowy odnie$ sie do wypowiedzi uczestnika korygujac ewentualne
btedne wnioski, jakie zostalty wyciagniete przez niego na podstawie przeanalizowanej
sytuaciji.

Nastepnie popro$, aby (najlepiej na drugi dzien) przeprowadzit raz jeszcze te samg
rozmowe i porownat ze sobg osiggniete rezultaty.

W kolejnych rozdziatach znajdziesz opis wszystkich scenek jakie znajdujg sie w aplikaciji
wraz z przyktadem informacji zwrotnej, jakiej mozesz udzieli¢ uzytkownikowi.

Uwaga — kazdy rozdziat z opisem scenki zawiera wszystkie reakcje jakie mogg sie w niegj
pojawiC. Podczas przechodzenia przez aplikacje pojawig sie tylko te, ktére wynikajg
z decyzji podjetych przez uzytkownika.

Wypowiedzi, ktére nie pojawity sie po przejsciu aplikacji mozesz wykorzysta¢ w dalszym
ciggu indywidualnego (bgdz grupowego) treningu z uzytkownikami, zadajgc pytania w stylu:

e Jak mozesz oceni¢ wypowiedz (tu wybrany cytat z podrecznika)?
o Co jest dobrego / ztego w reakcji pracownika obstugi, ktéry mowi ....?

e Jaka twoim zdaniem moze byc¢ reakcja klienta., ktory ustyszy ...?

Zyczymy owocnej pracy z aplikacjg!
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ANTYKWARIAT

Opis zdarzenia: Do antykwariatu przychodzi miody klient, ktéry reklamuje zakupiong
wczesniej filizanke, ktdra jak sie okazato, jest uszkodzona.

A co sie stato
Dobry wybdr, poniewaz prosisz klienta aby doktadnie opisat zaistniatg sytuacje. Dzigki temu
masz szanse poznac wiecej szczegotow.

To juz pana problem. Widocznie ma pan pecha
Zta reakcja, poniewaz jest niegrzeczna, niekulturalna i pokazujgca, ze catkowicie ignorujesz
to co spotkato twojego klienta.

A byt pan ostrozny przy rozpakowywaniu? Gdzie$ nig pan nie uderzyt?
Dobra reakcja, poniewaz sprawdzasz dokfadnie w jaki sposob klient obchodzit sie z
zakupionym produktem.

To ma pan problem
Bardzo zta reakcja, poniewaz to powinien by¢ twoj problem, ktéry powinienes rozwigzac a
nie problem klienta.

To trzeba byto delikatnie sie z tym obchodzié
Zta reakcja, poniewaz pouczasz w niej klienta i w niczym nie przejawia twojej motywacji do
tego aby mu pomac.

Prosze pokazaé... W takim razie wymienie panu na nowy

Bardzo dobra reakcja. Po sprawdzeniu towaru podejmujesz witasciwg decyzje. By¢C moze
wigze sie to z dodatkowym kosztem dla twojej firmy, natomiast jest on niewspotmiernie maty
do zadowolenia klienta i zniwelowania potencjalnej reakcji niezadowolonego klienta
polegajacej na wystawianiu ztej opinii dla twojego sklepu.

Niemozliwe
Zta reakcja, poniewaz zaprzeczasz temu co przed chwilg klientki powiedziat.

Nie musze sprawdzaé. Takie sytuacje sie praktycznie nie zdarzaja
Zta odpowiedz, poniewaz komunikujesz, ze nie zamierzasz nic zrobi¢ i zaprzeczasz
doswiadczeniom klienta.

Oczywiscie sprawdze. Prosze, oto nowa figurka mewy.

Wiasciwa reakcja. Wykazujesz zaangazowanie, oceniasz stan faktyczny i w najlepszy z
mozliwych sposobdéw rozwigzujesz problem klienta.
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A kto inny mégt to zniszczy¢?
Zta odpowiedz, poniewaz oskarzasz klienta, jako jedynego potencjalnego sprawce szkody.

Wie pan, réznie to bywa
Dobry wybér poniewaz niczego nie przesgdza i w dalszym ciggu umozliwia prowadzenie
rozmowy z klientem.

Z mojego doswiadczenia najczesciej to klienci niszczg towar i potem chca go
wymieni¢
Zta reakcja. Sugerujgca, ze to klient uszkodzit produkt i stawiajgca go w gronie oszustow

Przepraszam jesli pana urazitem
Dobry wybér. Przepraszasz za btad, ktéry popetnites przed chwilg, czyli obrazanie klienta.

Zamiast sie obraza¢ lepiej uwazaé
Zty wybor. Poza tym, ze jest niekulturalny jest juz na granicy grozenia klientowi. To na
pewno zaogni konflikt.

Towar kupiony nie podlega reklamacji
Kazdy produkt podlega reklamacji wiec udzielasz klientowi fatszywej informacji. Jest to
bardzo zta reakcja z twojej strony.

A niby na czym ten pech polega

Najlepszy wybor w sytuacii, kiedy nie najlepiej zaczetas rozwigzywanie problemu klienta. W
ten sposdb nawigzuje do jego i twojej wczesniejszej wypowiedzi i nakierowuje rozmowe w
strone konstruktywnego rozwigzania problemu.

A o co panu chodzi
By¢ moze intencjg jest dowiedzenie si¢ co klient ma na mysli, jednak nie wolno tego robi¢ w
sposob taki niegrzeczny i niekulturalny. Jest to najgorsza z mozliwych opciji.

Nie rozpatrujemy uszkodzen mechanicznych

Kazde uszkodzenie powinno by¢ rozpatrzone. Poza tym dajesz klientowi do zrozumienia, ze
zupetnie nie interesuje cie problem jaki mu sie przytrafit.
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HOTEL WI-FI

Opis zdarzenia: Gos¢ hotelowy skarzy sie na nie dziatajgca sie¢ wi-fi.

Czy uzyt pan wtasciwego hasta do WiFi

Jest to prawidtowa reakcja poniewaz daje ci mozliwosé sprawdzenia czy klient rzeczywiscie
robit wszystko tak jak trzeba. Musisz pamietaé, ze czesto jak klient sobie uswiadomi ze
zrobit co$ sposob niewtasciwy nie przyzna sie do tego ale uswiadomi sobie, ze btad jest po
jego stronie i dzieki temu szybciej rozwigzesz trudng sytuacje.

Dziwne nikt oprocz pana si¢ nie skarzyt

Zta reakcja, poniewaz sugeruje klientowi, ze jest jedyny i wyjatkowy, jezeli chodzi o
problemy jakie go u ciebie spotykajg. Poza tym rozpoczecie wypowiedzi od stowa
,Dziwne...” sugeruje, ze to ty nie masz pojecia o tym co sie dzieje i ze bedziesz miat
problemy lub w ogéle bedziesz w stanie rozwigzaé jego problemu.

Bardzo mi przykro. Nie znam sie na Internecie. Za dwie godziny przyjdzie pracownik,
ktéry na pewno panu pomoze

Jest to staba reakcja, aczkolwiek nie najgorsza. Dobrze, ze zaczynasz od wyrazenia
empatii. Czyli, ze jest ci przykro za sytuacje. Mimo, ze nie znasz sie na Internecie,
pokazujesz, ze niestety nie jestes w petni kompetentnym pracownikiem. Ale lepsze to niz
udawanie na site osoby ktora zna sie na wszystkim. To ze pomocny pracownik przyjdzie za
dwie godziny moze zirytowac¢ klienta, ktéry nie chce czekac tak duzo czasu.

To niemozliwe. Gdyby pan zrobit wszystko wlasciwie to powinno dziataé¢

Jest to zla reakcja, poniewaz oskarzasz klienta, ze robit w sposéb co$ niewtadciwy. Innymi
stowy, obwiniasz go za zaistniatg sytuacje. Dodatkowo rozpoczecie wypowiedzi od stowa
,hiemozliwe” wyjgtkowo irytuje klienta poniewaz wtasnie przed chwilg powiedziat ci ze cos
sie stato wiec zaprzeczasz jego doswiadczeniom.

Prosze sprébowa¢ jeszcze raz

Nie jest to najlepszy wybor, aczkolwiek nie najgorszy. Tak jak byto powiedziane w
komentarzu do wczes$niejszej wypowiedzi, w przypadku gdy klient rzeczywiscie zrobit cos w
sposob niewtasciwy sktadasz mu propozycje aby sprébowat jeszcze raz. Lepszym
rozwigzaniem bytoby znalezienie jakiegos konstruktywnego sposobu rozwigzania problemu
klienta.
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Prosze oto instrukcja jak postepowaé¢ w przypadku probleméw z Internetem. Prosze
sprébowacé zrobi¢ wedtug niej

Dobra reakcja poniewaz dajesz klientowi doktadng instrukcje rozwigzania jego probleméw.
Uzywasz zwrotow grzecznosciowych. Wiadomo, ze najlepszym byloby samodzielnie
rozwigza¢ problem klienta, natomiast w wielu sytuacjach, na przykfad kiedy jeste$ jedynym
pracownikiem jak w hotelu w recepcji, ktéra obstuguje klientow czesto nie mozesz opusci¢
swojego miejsca pracy.

Ale prosze sprobowac jeszcze raz moze zadziala czasami tak sie dzieje

Jest to zta odpowiedz, poniewaz po raz kolejny namawiasz klienta do wykonania czynnosci
ktére nie przynoszg pozgdanego efektu. Poza tym uzywajgc stowa ,moze” sugerujesz, ze
sam nie do konca wierzysz, ze jest to dobry sposéb.

Czy chce pan napisa¢ oficjalng skarge

Nie jest to najlepsze rozwigzanie, poniewaz lepiej byloby samemu rozwigzaé problem
klienta w taki sposob, aby nie zostawit on trwatego $ladu w jakiej$ oficjalnych pismach. Poza
tym, sam podpowiadasz klientowi rozwigzanie, o ktérym byé moze on nawet nie myslat. Jest
to rozwigzanie ktére moze sprawi¢ ze rozpowszechni sie zta opinia o twojej firmie i twoim
miejscu pracy.

Uwazam ze to nie jest powdd zeby sie skarzyé
Zta odpowiedz poniewaz dla klienta to jest wtasnie powdd do ztozenia skargi. Powinienes
zrobi¢ wszystko, aby przyczyna niezadowolenia klienta znikneta jak najszybciej.

Bardzo przepraszam za klopot i skontaktuje sie z pracownikiem ktéry zna sie na
sprawach technicznych i on na pewno pomoze

Najlepsza reakcja, poniewaz sposéb uprzejmy, kulturalne przepraszasz klienta za zaistniatg
sytuacje i od razu mowisz w jaki sposob rozwigzaé jego problem.

Przychodzi do pracy za dwie godziny tyle musi pan czekaé¢

Zta odpowiedz. Przede wszystkim uzycie stowa ,musi” do klienta jest nieodpowiednie.
Pamietaj, ze klient nic nie musi. Co najwyzej mozesz go prosi¢ o jakies dziatanie. Poza tym
dwie godziny oczekiwania dla klienta, ktéory w hotelu chce mie¢ dostep do internetu to
zdecydowanie za dtugo.

Przychodzi do pracy za dwie godziny prosze cierpliwie poczeka¢
Nie jest to najlepsza odpowiedz, poniewaz wiesz ze klientowi sie spieszy i dwie godziny to
dla niego zbyt dtugi czas oczekiwania. Jedyne co jest pozytywne w tym wariancie to
uprzejma prosba o cierpliwosé wyrazona na kohcu twojej wypowiedzi.

Przychodzi do pracy za dwie godziny, ale specjalnie dla pana s$ciagne go
natychmiast. Powinien by¢ za 15 minut

Bardzo dobra reakcja. Wiesz, ze pracownik ktéry moze poméc bedzie za dwie godziny czyli
czas bardzo dtugi dla klienta. Natychmiast pokazujesz, ze ten klient jest dla ciebie wazny, ze
specjalnie dla niego sprawisz aby przybyt za 15 minut. Klienci bardzo lubig kiedy sg
traktowani wyjatkowo i kiedy robi sie cos specjalnie dla nich.
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Przykro mi musi pan poczekaé

Mimo ze solidaryzujesz sie z klientem rozpoczynajgc wypowiedz od stowa ze jest ci przykro,
to nie jest to dobra reakcja poniewaz stowo ,musi’ jest absolutnie niedopuszczalne jezeli
chodzi o komunikacje z klientem. To ty musisz zrobi¢ wszystko, aby klient byt
usatysfakcjonowany a klienta mozna jedynie prosi¢ o pewne zachowania.

W takim razie zadzwonie po serwis techniczny w ciggu 15 minut powinni sie zjawi¢ i
usuna¢ awarie

Bardzo dobra reakcja, poniewaz pokazujesz, ze specjalnie dla klienta z prowadzisz serwis
techniczny. Dzieki temu moze sie poczu¢ wyjgtkowo i 15 minut oczekiwania to
zdecydowanie mniej niz dwie godziny o ktorych klient ustyszat wczes$niej.

W fast foodzie na koncu ulicy jest darmowe WiFi. Jak panu tak sie spieszy, to mozna
tam pgjsc¢

Najgorszy wybor z mozliwych, poniewaz jest on niegrzeczny i niekulturalny. Wysytasz
klienta w zupetnie inne miejsce i w niczym mu nie pomagasz.

Sam pan powiedziat ze sie panu spieszy
Zta reakcja, poniewaz w niczym nie rozwigzujesz problem u klienta.

Prosze przyjaé nasze oficjalne przeprosiny, ale w tej chwili nic nie jestesmy w stanie
zrobi¢

Nie jest to najlepsza reakcja. Jedyng dobrg rzeczg, ktoérg tutaj zrobites$ jest przeproszenie
klienta. Natomiast zakomunikowanie, ze nie jestes nic stanie dla niego zrobi¢ pokazuje, ze
ten klient nie jest dla ciebie wazny, a sam jeste$ niekompetentny jezeli chodzi o
rozwigzywaniu jego problemow.

W takim razie natychmiast dzwonie po serwis techniczny

Najlepsza reakcja w tej sytuacji, poniewaz komunikujesz klientowi, ze w sposéb konkretny
i btyskawiczny dziatasz aby rozwigzac¢ jego problem.
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SKLEP Z UBRANIAMI (koc)

Opis zdarzenia: Klienta, ktéra zakupita produkt na prezent, wraca do sklepu ze skargg, ze
ma on inny rozmiar niz podany na etykiecie.

Bardzo paniag przepraszam. Nie wiem jak to sie stato. Zaraz sprawdze
Dobra reakcja, poniewaz przepraszasz w niej za zaistniatg sytuacje i zapowiadasz rychte
dziatania, aby rozpozna¢ sprawe, z ktérg przyszedt klient.

To pani nie styszata o tym jak, producenci fatszuja rozmiary

Zta odpowiedz, poniewaz w zaden sposoéb nie rozwigzuje problemu klienta. Poza tym klient
moze odnies¢ wrazenie ze egzaminujesz go ze sposobow w jaki producenci fatszujg swoje
produkty. Od razu szukasz winy wszedzie tylko nie u siebie.

To niemozliwe, na pewno pani zle sprawdzita

Bardzo zta reakcja, poniewaz zaprzeczasz doswiadczeniem klienta mowigc, ze jest to
niemozliwe. Klient przed chwilg powiedziat ci, ze wtasnie co$ takiego sie stato. Sugerowanie,
ze Zle pani sprawdzita pokazuje, ze klient nie potrafi robi¢ tak prostej rzeczy jak zakupy.

Faktycznie to producent przyczepiat zte metki. Bardzo panig przepraszam
Dobra odpowiedz zakonczona przeproszeniem klientki za zaistniatg sytuacje. Pokazujesz,
ze ty jeste$ w porzadku, ze wina faktycznie lezy po stronie producenta.

Teraz nie udato mi sie nic ustali¢, ale prosze zostawi¢ ten koc i w ciagu 30 dni
sprawdzimy dlaczego tak sie stalo.

Zta odpowiedz, poniewaz przede wszystkim klient oczekuje zeby jak najszybciej ustali¢
przyczyny nieporozumienia. Jednak najgorsze w tym wszystkim jest to, ze bedzie musiat 30
dni oczekiwa¢ na sprawdzenie zaistniatej sytuacji, co nie daje nawet pewnosci, ze po tym
czasie jego reklamacja zostanie uznana.

Faktycznie na tych metkach sa btedne informacje. Czy zyczy sobie pani wymieni¢ koc
nainny?

Bardzo dobra odpowiedz. Przyznajesz klientce racje i wychodzisz z inicjatywg rozwigzania
problemu zadajgc pytanie czy wymiana koca jest dla klientki najlepszym rozwigzaniem. Sam
niczego to nie narzucasz dzigki pytajgcej formie.

No niestety nic. To rowniez pani wina, ze nie sprawdzita pani jaki koc bierze

Zta odpowiedz, poniewaz zawsze powinienes co$ zrobi¢ dla klienta. Zwlaszcza w sytuacii
kiedy jest niezadowolony. Najgorszg rzeczg jednak jest oskarzenie klientki o to, ze to ona
jest winna catej zaistniatej sytuaciji.
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Moge jedynie panig przeprosi¢ za zaistnialg sytuacje i prosi¢ na przysztos¢ o
sprawdzenie rozmiaru. Sama pani widzi jacy sg producenci.

Zta odpowiedz, poniewaz w zaden sposéb nie rozwigzuje problemu klientki. Przeprosiny w
tej sytuacji to zdecydowanie za mato.

Zapraszam do regatu tam wymienimy koc na odpowiedni dla pani
Bardzo dobra odpowiedz. W sposéb uprzejmy i kulturalny podchodzisz z klientkg do regatu
abyscie wspdlnie znalezli taki, ktory jej odpowiada.

Przykro mi, ale jedyne co moge zrobi¢ to uruchomié¢ procedure reklamacyjng

Zta odpowiedz, poniewaz klientka przyszta po to, zeby wymieni¢ koc na odpowiedni. Samo
zakomunikowania Klientce, ze jest ci przykro to zdecydowanie za mato. Poza tym uzycie
stowa ,procedura” w przypadku reklamacji brzmi w sposéb enigmatyczny, niezrozumiaty i
nie pokazuje konkretnie co zamierzasz zrobi¢ i jak cata sprawa dla klientki moze sie
zakonczy¢.

W takim razie teraz wymienimy koc, a wszystkimi formalnosciami zajme sie¢ ja

Bardzo dobra reakcja. Podejmujesz dziatanie, ktére rozwigzuje natychmiast problem klienta.
Pamietaj, ze klienci czesto bojg sie, bgdz nie lubig wszelkiego rodzaju formalnosci jak na
przyktad druk reklamacyjny, wiec doskonatg reakcjg jest zakomunikowanie, ze sprawami
formalnymi zajmiesz sie ty, a nie klient.

Chodzmy zatem do regatu z tymi kocami. Pomoge pani znalez¢ pani wtasciwy

Bardzo dobra reakcja, gdyz wspdlnie z klientkg idziesz do regatu po to, zeby jej poméc w
wyborze i sprawdzi¢ czy przypadkiem znowu nie ma jakiej§ pomytki. Dodatkowo
komunikujesz ze, jestes z nig po to, zeby jej pomoc

Prosze samodzielnie uda¢ sie do regatu z kocami. Tam bez problemu znajdzie pani
odpowiedni

Raczej staba odpowiedz. Co prawda zaczyna sie od uprzejmego wrazenia ,prosze”,
natomiast zdecydowanie lepszym rozwigzaniem bytoby tam pojs¢ razem z klientkg i poméc
jej w dokonaniu wyboru a przede wszystkim sprawdzeniu czy znowu nie ma jakiej$ pomyiki.

To prosze najpierw sprawdzi¢ wymiary, zeby znowu nie byto probleméw
Raczej staba reakcja, poniewaz najlepiej bytoby, gdybys to ty udat sie do odpowiedniego
regatu razem z klientka.

Na pewno pani sobie poradzi

Zta reakcja, poniewaz wczesniejsze doswiadczenia pokazaty, ze klientka sobie nie
poradzita. W takiej sytuacji nalezy razem z klientem udaé sie w odpowiednie miejsce w
sklepie i poméc oraz doradzié.

Oczywiscie pojde tam razem z paniag

Bardzo dobra reakcja, poniewaz pokazujesz ze jestes po to zeby pomédc klientowi i dzieki
tobie klient znowu uniknie btednego wyboru.
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Prosze go zostawi¢. Wyslemy reklamacje do producenta. Zgodnie z przepisami mamy
nato 30 dni

Zta reakcja, poniewaz trzymasz sie tylko i wytgcznie przepisow. Nie wykazujesz zadnej
proklienckiej postawy. Ponadto 30 dni to w takiej sytuacji zdecydowanie za dlugi okres
oczekiwania dla klienta.

Oczywiscie przyjmiemy reklamacje i w ciggu kilku dni powinna zosta¢ rozpatrzona
pozytywnie

Wybér raczej przecietny. Dobrze, ze przyjmujesz reklamacje i uspokajasz klienta, ze
najprawdopodobniej zostanie rozpatrzona pozytywnie. Natomiast w danym dniu w Zzaden
sposob nie rozwigzato to problemu klienta.

Czy zyczy sobie pani wymieni¢ koc na inny?
Bardzo dobra odpowiedz, poniewaz to klientowi [odpowiadasz rozwigzanie i sprawdzasz
czy wymiana jest dla niego najbardziej pozadana

Moze jednak pani zle patrzyta
Bardzo zta reakcja, poniewaz sugerujesz klientowi, ze jest niekompetentny i nie potrafi ze
zrozumieniem czytaé prostych informac;ji.

Nie moéwie, ze jest pani slepa, tylko ze niedoktadnie sprawdzita

Nawet jezeli klient uzyje niezbyt dyplomatycznych okreslen, to w twoim przypadku nigdy nie
powinno sie ich powtarza¢. Jest to zwrot zdecydowanie niekulturalny, przez co taka reakcja
jest niewlasciwa.

Nie to mialem na mysli, tylko ze by¢ moze, przez przypadek wzieta pani spétki inny
rozmiar

Bardzo dobry sposob wybrniecia z wczesniejszej ztej wypowiedzi. Wskazujesz na
przypadek ktéry mogt najprawdopodobniej mie¢ miejsce i nie ma w tym stwierdzeniu niczego
co obwinia klienta za zaistniatg sytuacje.
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XERO (kolejka)

Opis zdarzenia: Klienta skarzy sie na bardzo dtugi czas oczekiwania na ustuge kopiowania.

Bardzo prosze o cierpliwosé
Jest to najlepsza reakcja w tego typu sytuacji, gdy zwracasz sie do klienta. Wyrazasz w
uprzejmy sposéb prosbe o konkretne zachowanie czyli cierpliwosc.

Jak pan widzi wlasnie przyszto duzo klientéw wiec prosze o cierpliwos¢

Poniewaz Klient nadal byt zniecierpliwiony dtugotrwatym oczekiwaniem nie pozostaje Ci nic
innego jak w sposob uprzejmy, kulturalny i asertywny ponownie poprosi¢ go o cierpliwosc.
Dodatkowo na poczatku wypowiedzi zwracasz uwage na przyczyne diugiego oczekiwania
czyli fakt przybycia wielu klientow.

Jak kazdy bedzie zaktécal obstuge to bedzie to trwaé jeszcze diuzej

Jest to zla reakcja mimo ze wydaje sie sensowna i logiczna, to stawiasz klienta w gronie
0sOb ktdre utrudniajg obstuge klienta i spowalniajg jej caty proces a przez to czynisz go
wspotwinny w zaistniatej sytuacji.

Ja nie uwazam ze to dtugo trwa

Jest to zta odpowiedz, mimo ze, oczywiscie wedtug ciebie ten proces nie trwa dlugo ale
pamietaj ze klient oczekuje szybkiej i sprawnej obstugi. Czesto nie rozumie przyczyny
diugiego oczekiwania, jest zniecierpliwiony, znudzony, spieszy mu sie, a przez to wydaje mu
sie ze ten czas ptynie wolniej.

Rozumiem i dlatego obstuguje najszybciej jak to tylko mozliwe
Jest to dobra odpowiedz poniewaz wyrazasz w niej zrozumienie dla klienta i ttumaczysz ze
nie jestes juz w stanie obstugiwac¢ szybcie;.

Prosze pana kazdemu sie¢ spieszy

Jest to zta odpowiedz, ktora niczego nie rozwigzuje, nic nie wyjasnia i niekoniecznie musi
by¢ prawdziwa. W niczym nie pomaga klientowi i dodatkowo prowadzi do eskalacji ktotni
pomiedzy pracownikiem a klientem.

To nie jest hala sportowa
Jest to zta odpowiedz. Jest to sformutowanie niegrzeczne i niekulturalne, ktére prowokuje
klienta do dalszego sporu i dodatkowo generuje zte postrzeganie punktu obstugi klienta.
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Staram si¢ tak obstugiwac¢ zeby nie byto zadnej pomyiki

Jest to dobra decyzja. Nie uzywasz tutaj stéw o powolnej obstudze. Nie gwarantujesz, ze
bedziesz obstugiwaé szybciej bo przez caty czas to jest niemozliwe. Natomiast ttumaczysz
dlaczego to w oczach klienta zajmuje tyle czasu. Daje ono gwarancje, ze dzieki twojej pracy
nie popetnisz zadnej pomyiki.

Ja uwazam co innego

Jest to zta odpowiedz. Zdanie to prowokuje klienta nawet do agresywnych zachowan. Poza
tym zasadg jest to, ze twoj punkt widzenia powinien pozosta¢ tylko dla twojej wiadomosci a
ty powinienes zajmowac sie sytuacjg klienta Takg jak on jg postrzega.

Inni klienci ktérzy tu czekaja uwazajg co innego

Mimo ze pozornie moze sie to wydawaé dobra odpowiedz, gdyz czasami rzeczywiscie
moze opisywaé sytuacje jakg jest - ze inni klienci nie podzielajg opinii klienta ktérego
obstugujesz. Natomiast nigdy nie masz gwarancji, ze tak jest faktycznie. Poza tym w tym
momencie gdy prowadzisz rozmowe z inng osobg to nie powinienes wciggaé do
jakiejkolwiek dyskusji czy ktotni pozostatych klientow ktorzy przebywajg w twoim punkcie
obstugi.

Rozumiem, ze pan sie niecierpliwi ale prosze jeszcze odrobine cierpliwosci

Jest to najlepsza odpowiedz. W tej sytuacji na samym poczatku wykazujesz zrozumienie
dla klienta i jego zniecierpliwienia i wcale nie komunikujesz, ze sie z tym zgadzasz.
Wyrazasz tylko sam fakt zrozumienia. Konczysz swojg wypowiedZz prosbg o odrobine
cierpliwoéci w sposdb grzeczny i uprzejmy.

Przepraszam jesli pana urazitem

Najlepszy wybor w danej sytuaciji, czyli takiej, w ktérej doszto juz do konfliktu. Trzeba umie¢
sie wycofa¢ a przede wszystkim przeprosic¢ klienta za nie uprzejmos¢ jakiej doswiadczyt z
twojej strony.

Prosze niech pan sam uwaza na swoje stowa
Zty wybor. Jest to wypowiedZz agresywna, niekonczgca konfliktu z klientem a wrecz
przeciwnie jeszcze go zaostrzajaca.

Prosze nie krzyczec¢

Jest to zla, agresywna reakcja. Nie daje ona Zzadnego konstruktywnego pomystu na
rozwigzanie niezadowolenia ze strony klienta. Poza tym pamietaj, ze czesto klient nie jest
Swiadomy tego, ze krzyczy i taka wypowiedZ moze spowodowac eskalacje nieprzyjemne;j
wymiany zdan.
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Mam wrazenie ze to jednak pan krzyczy

Staba reakcja, ale nie najgorsza. Pozytywne jest to, ze mowisz tylko o sobie, o swoich
odczuciach. Natomiast nie ma w tej wypowiedzi zadnej kwestii, ktébra moze uspokoi¢ emocje
klienta.

Mowie troche gtosniej bo jest pan daleko. Przepraszam i prosze o cierpliwos¢

W sytuacji kiedy to ty rozkrecites sytuacje konfliktowa, wydaje sie to najlepsza odpowiedz
na wygaszenie sporu. Tlumaczysz swoje zachowanie i robisz to co nalezy zrobi¢ w takiej
sytuacji, czyli przepraszasz klienta za zachowanie i dodatkowo prosisz go o cierpliwo$é
potrzebng w sytuacji kiedy obstuga zajmuje duzo czasu.

Bardzo prosze wrécié¢ do kolejki i czekaé¢ az pana obstuze

Jest to zta odpowiedz. Mimo ze, zaczyna si¢ zwrotem grzecznosciowym samo wydawanie
polecen klientowi nie jest najlepszym rozwigzaniem. Zwtaszcza w sytuaciji, kiedy wyszedt z
kolejki zniecierpliwiony dlugim czasem oczekiwania.

Mam wrazenie ze przez pana pracuje wolniej
Zta reakcja poniewaz obwiniasz klienta za diugi czas oczekiwania. Nie jest takze
sympatyczna w swojej wymowie.
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BIURO TURYSTYCZNE

Opis zdarzenia: Klient biura turystycznego przychodzi ze skarga, ze w pokoju w ktérym
mieszkat podczas wycieczki, byto bardzo gtosno z powodu hataséw dobiegajgcych z ulicy.

Bardzo nam przykro
Dobra reakcja, poniewaz zaczyna sie od przeproszenia za zaistnialg sytuacje, bez
przesgdzania jeszcze po czyjej stronie jest wina.

To nie dotyczy naszego biura
Bardzo zta reakcja, poniewaz to wtasnie dotyczy twojego biura, gdyz to w nim klient zakupit
ustuge.

Nie mamy wplywu na hatas z ulicy
Zabrakio troche empatii, natomiast w miare dobra reakcja, poniewaz ttumaczysz na co, jako
posrednik ustugi, nie macie wptywu.

Moze moégt pan zamknaé okno
Doradzanie po czasie nie jest wlasciwg reakcjg. Zta odpowiedz, poniewaz nie wiesz jeszcze
doktadnie jakie warunki tam panowaty.

Mégt pan zatozyé stopery do uszu
Zta odpowiedz, poniewaz w niczym nie rozwigzuje problemu, a jest tylko zgadywaniem
tego, co klient zrobit badz nie zrobit.

Prosze poczekaé¢, w ramach rekompensaty mozemy da¢ panu rabat na nastepny
pobyt

Bardzo dobra, reakcja poniewaz nie rozstrzygajgc po czyjej stronie lezy wina, znajdujesz
sposob zrekompensowania niedogodnosci jakie spotkaty klienta, ktory wtasnie w twoim
biurze dokonat zakupu.

Tego nie mozemy zagwarantowaé
Zta reakcja, poniewaz klient oczekuje, ze taka sytuacja juz sie wiecej nie powtorzy.

Zarezerwujemy panu pokéj z drugiej strony budynku
Bardzo dobry wybor, poniewaz pokazujesz w jaki sposéb mozesz sprawi¢ aby w przysztosci

takie sytuacje juz klienta nie spotkaty.

To normalne, ze od ulicy moga dochodzi¢ rézne dzwiegki
Zta reakcja, poniewaz nie wiesz jeszcze jakie dzwieki i hatasy docieraty do klienta.
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Prosze nie przesadzaé¢. Widocznie nie przygotowal sie pan nalezycie do pobytu w
hotelu

Bardzo zta reakcja, poniewaz catg wine zrzucasz na klienta, nie prébujgc nawet
zdiagnozowac kto i co jest przyczyng zaistniatej sytuacji.

My jestesmy tylko posrednikiem
Nie najlepsza reakcja. Mimo, ze stwierdzasz fakt, to powiniene$ pomoc w jaki sposéb
klientowi. Taka wypowiedz sugeruje ucieczke od jakiejkolwiek odpowiedzialnosci.

Nasze biuro nie wplywa na hatas ulicy
Nie najlepsza reakcja. Mimo, ze stwierdzasz fakt, to powinienes pomoéc w jakis sposob
klientowi.

Przepraszam jesli pana urazitem, ale ten hatas to nie jest nasza wina
Bardzo dobra reakcja na to co stato sie juz wczesniej. Przepraszasz za swoje nietaktowne
zachowanie.

My nie mamy sobie nic do zarzucenia
Zta reakcja. Mimo, ze faktycznie twoje biuro nie ma wptywu na hatas dobiegajgcy z ulicy, to
jednak powinienes dotozy¢ wszelkich staran aby klient wyszedt usatysfakcjonowany.

Niech pan sie nie awanturuje, bo to nic nie pomoze
Bardzo zta, wrecz niegrzeczna reakcja. Taka proba uspokojenia klienta nie przyniesie
zadnego rezultatu, gdyz klient nie styszy niczego co pozwoli go usatysfakcjonowac.

Nasze biuro nie zajmuje sie hatasem w pokojach i poza nimi
Nie najlepsza odpowiedz, poniewaz klient oczekuje od ciebie jakies formy
zadoscéuczynienia.

Ale chyba nic takiego sie nie stato
Niewtasciwa reakcja, poniewaz klient juz na samym poczatku rozmowy zakomunikowat, ze
cos sie stato.

To pan teraz hatasuje i kto wie czy nie wymyslit pan tej catej historii

Bardzo zta reakcja, poniewaz nie tylko negatywnie oceniasz klienta, ale sugerujesz, ze to
on wiasnie teraz hatasuje, ale przede wszystkim oskarzasz go ze jest oszustem ktory zmyslit
calg te historie.
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SKLEP MOTORYZACYJNY

Opis zdarzenia: Klient sklepu motoryzacyjnego przychodzi ze skarga, ze zostala mu
sprzedana niewtasciwa czes¢ do samochodu.

Paragon prosze
Zfa reakcja. Dobrze jest sprawdzi¢, czy klient rzeczywiscie zrobit u ciebie zakupy. Natomiast
sam zwrot nie jest zbyt uprzejmy

Czy ma pan paragon albo fakture

Dobra reakcja, poniewaz najpierw powinienes w jaki sposéb zweryfikowa¢ czy klient
rzeczywiscie zrobit te zakupy u ciebie. Paragon lub faktura jest na to najlepszym i
najprostszym sposobem.

A skad mam wiedzie¢, ze to kupione u nas? Ja wczoraj miatem wolne
Zta reakcja. Jest bardzo niemita i nieuprzejma. Sugerujgca, ze klient zrobit zakupy gdzie
indziej a przyszedt tutaj aby cie naciggngg.

Tak, sprzedajemy takie czesci. Ale skad moge wiedzie¢ ze pan go kupit u nas?
Nie jest to najlepszy wybdr. Komunikujesz klientowi, ze nie masz pewnos$ci gdzie robit
zakupy, ale nalezy to zrobi¢ w sposéb uprzejmy i kulturalny.

Rzeczywiscie mamy takie czesci w sprzedazy. Prawdopodobnie kolega nie sprawdzit,
jak podawat panu produkty z magazynu. Oczywiscie wymienie go panu na odpowiedni
i przepraszam za ktopot.

Bardzo dobry wybér, poniewaz bierzesz na siebie odpowiedzialnos¢ za zaistniatg sytuacje.
Jednoczesnie niczego jednak nie przesgdzasz poprzez uzycie stowa ,prawdopodobnie” i
stajesz po stronie klienta naprawiajgc btad twojego kolegi poprzez wymiane produktu na
odpowiedni bez zbednych formalnosci.

Musi pan mie¢ paragon zeby to reklamowacé
Pamietaj, ze klient niczego nie musi. Poza tym sg jeszcze inne sposoby, aby sprawdzi¢ czy
klient rzeczywiscie te zakupy zrobit u ciebie.

Tak kazdy moze powiedzieé

Zta wypowiedz, gdyz jest niemita, nieuprzejma a przede wszystkim sugerujgca, ze klient jest
oszustem.
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Jezeli to byly zakupy zrobione w naszym sklepie to musze go panu wymieni¢ na
odpowiedni

Bardzo dobra reakcja, poniewaz pokazujesz, ze skoro w twoim sklepie popetniono btad to ty
jako jego przedstawiciel bierzesz na siebie to aby ten btgd naprawic.

Rozumiem, ale bez paragonu nic nie da sie zrobi¢
Zta odpowiedz, poniewaz mimo braku paragonu réwniez powinienes stara¢ sie pomoc
klientowi rozwigzac jego problem.

Nie wazne jak czesto Klient robi u nas zakupy, ale jesli sprzedaliSmy co$ nie
pasujacego to mamy obowigzek wydaé wiasciwy produkt. Oto on.

Bardzo dobra reakcja, poniewaz pokazujesz, ze kazdego klienta traktuje sie w twojej firmie
tak samo i bierzecie odpowiedzialno$¢ za popetnione btedy. Natychmiast przystepujesz do
rozwigzania problemu z ktérym przyszedt klient.

To zle pan zrobit. Nie wie pan, ze paragonéw sie nie wyrzuca?

Nieodpowiednia reakcja z twojej strony, poniewaz negatywnie oceniasz w niej
postepowanie klienta. By¢ moze on ma taki zwyczaj, ze nie przechowuje paragonow. Tak
zresztg postepuje wiekszosé klientow.

Przykro mi ale bez dowodu zakupu nic nie moge zrobi¢

Mimo, ze wykazujesz sie empatig stwierdzajgc, ze jest ci przykro za zaistniatg sytuacje to
jednak nie jest to dobra odpowiedz. Powiniene$ znalez¢ inny sposéb aby sprawdzi¢ czy
klient zrobit tutaj zakupy a przede wszystkim przyjS¢ mu z pomoca.

Prosze mi pokazac te czes¢. Powinienem rozpoznaé czy to z naszego sklepu
Bardzo dobra reakcja z twojej strony poniewaz od razu przystepujesz bez zbednych
formalnos$ci do rozwigzania problemu z jakim przyszedt do ciebie klient.

Faktycznie byla kupiona u nas. Prosze ja zostawié¢ i poj$é poszukaé sobie na regale
dobra

Nie jest to dobra odpowiedz. Mimo, ze uznajesz, ze to klient ma racje to jednak powinienes
mu pomoc unikngé kolejnych pomytek i nieporozumien i pojs¢ razem z nim i poszukaé na
regale wtasciwej czesci.

Faktycznie byta kupiona u nas. Prosze jg zostawi¢ a ja panu wydam prawidtowg i
przepraszam za ktopot

Bardzo dobra reakcja. Komunikujesz klientowi, ze wydasz mu juz wtasciwg czes¢ i konczy
swojg wypowiedz przeprosinami za kitopot jaki go spotkat.
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Tak (jako reakcja na pytanie, czy klient ma péjS¢ sam)
Zta odpowiedz, bo powinienes tam pojs¢ razem z klientem.

Tak, bo ja musze teraz wydrukowac raport kasowy

Zta odpowiedz, poniewaz powinienes pojs¢ do regatu razem z klientem. Poza tym wydruk
raportu kasowego moze poczekaé. W takiej sytuacji to klient jest najwazniejszy i jego
sprawg, a nie swojg (nawet jesli jest to inny obowigzek zawodowy) powinienes sie zajg¢ od
poczatku do kohca.

Ja panu przyniose
Najlepszy wybor. Wigczasz klienta w poszukiwanie wiasciwego produktu i bierzesz na
siebie zadanie do wykonania dla klienta.
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WYPOZYCZALNIA ROWEROW

Opis zdarzenia: Matoméwna klientka wypozyczalni roweréw poszukuje odpowiedniego dla
siebie roweru.

A jaki rower panig interesuje?
Bardzo dobra reakcja, poniewaz jest to pytanie otwarte rozpoczynajgce diagnozowanie
potrzeb klientki.

Prosze $miato sobie poszukac, taki ktéry pani najbardziej odpowiada.
Nie najlepsza reakcja, poniewaz to ty jestes$ po to aby doradzi¢ klientce w wyborze roweru.

Prosze sobie poogladac¢ i wybrac¢ ten ktéry pani najbardziej pasuje
Nie najlepsze zachowanie. Poniewaz klientka prawdopodobnie juz po ogladata i teraz
oczekuje twojego fachowego wsparcia.

A gdzie zamierza Pani jezdzi¢?
Dobre pytanie, diagnozujgce w dalszym ciggu oczekiwania klientki poprzez rozpoznanie
miejsc sposobu w jaki bedzie korzystac z roweru.

Przychodzac tu powinna pani wiedzieé¢ czego oczekuje
Bardzo zta reakcja. Niekulturalna, w zaden sposob nie pomagajgca klientce w dokonaniu
wyboru.

A po czym pani chce jezdzi¢?
Intencja dobra, ale pytanie nie jest jednoznaczne. Jesli interesujg cie nawierzchnie po jakich
klientka bedzie jezdzita to trzeba o to wprost zapytac.

Ale mnie nie interesuje gdzie ale po czym
Bardzo niegrzeczna reakcja z twojej strony. Poza tym wczesniejsza odpowiedz klientki
spowodowana byta przeciez twoim pytaniem.

A po jakich nawierzchniach bedzie pani najwiecej jechac?
Bardzo dobre pytanie, ktére w dalszym ciggu diagnozuje potrzeby klientki, czyli to do jakich
nawierzchni bedzie uzywata roweru.

W takim razie chodzmy poszuka¢ czegos odpowiedniego dla pani.

Bardzo dobra reakcja, poniewaz pokazujesz klientce, ze teraz wspdlnie z nig pomozesz jej
znalez¢ najlepszy rower.
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W takim razie prosze sobie wybra¢ jakis rower gorski

Nie najlepsza odpowiedz. Mimo, ze wskazujesz klientce jaki rower powinna wybraé, sam
typ to jeszcze za mato. Aby znalez¢ dla niej odpowiedni, powiniene$ razem z nig poogladac i
poprzymierzac¢ kilka egzemplarzy.

Niestety nie zajmujemy sie doradzaniem jesli chodzi o wygode uzytkowania

Zta reakcja. Poza tym jest nieprawdziwa, poniewaz wiasnie po to jest doradca, aby miedzy
innymi powiedzie¢ klientowi w jaki sposéb najwygodniej uzywaé produktow, w tym
przypadku roweréw

Ale nie wiem gdzie zamierza Pani jezdzi¢
Forma nie jest najlepsza, natomiast sama wypowiedz moze nieco przyblizy¢ sie do
odpowiedzi gdzie, czy po jakich nawierzchniach klientka zamierza sie porusza¢ rowerem.
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SKLEP RTV

Opis zdarzenia: Bardzo agresywny klient. Zaczyna swojg wizyte od ataku werbalnego na
pracownika obstugi.

Co ty sie cztowieku tutaj wydzierasz?! Natychmiast ma pan przestac!

Bardzo zla, niegrzeczna, niekulturalna i obrazajgca klienta reakcja. Pomijajgc
nieodpowiednig forme i stownictwo, w Zaden sposéb nie wolno ci wydawaé zadnych polecen
klientowi.

Bardzo prosze sie uspokoi¢ i powiedzieé co sie stato

Bardzo dobra reakcja. Nie dajesz sie wciggng¢ w negatywne emocje i niecenzuralne
wypowiedzi klienta. W pierwszej kolejnosci dbasz o to aby klient sie uspokoit i woéwczas
prosisz go o spokojne opisanie catej sytuacji.

Niech pan sie nie denerwuje, to nie jest powéd do zdenerwowania
Nie jest to najlepsza reakcja. By¢ moze dla ciebie nie bytby to powdd do zdenerwowania.
Jednak jak sie przed chwilg przekonates dla klienta jest to sytuacja, ktéra go zdenerwowata.

Ja tu jestem pracownikiem od tego zeby panu méwi¢. A jak pan bedzie sie dalej tak
wybierat to nie recze za siebie

Najgorsza reakcja jakg mozna sobie wyobrazi¢ poniewaz komunikujesz ze to ty jeste$ tutaj
najwazniejszy. Niedopuszczalne jest to, ze catg wypowiedz konczysz pogrézkami uzycia byc
moze nawet sity fizycznej wobec klienta. To twoje zachowanie jest skandaliczne.

Zachowuje sie pan jak bandyta. Dzwonie na policje

W przypadku agresywnych zachowan oczywiscie masz prawo skorzystaé z pomocy
zewnetrznej, jak na przyktad ochrona czy policja. Natomiast tutaj taka reakcja byta
nieadekwatna, a najgorsze w catej twojej wypowiedzi byto nazwanie klienta ,bandytg”.

Bardzo sie prosze uspokoi¢ i powiedzie¢ co sie stato
Bardzo dobra reakcja poniewaz przede wszystkim dbasz o to aby klient sie uspokoit, a w
nastepnej kolejnosci opisat catg zaistniatg sytuacje

Tylko sprébuj palancie

Twoja reakcja jest skandaliczna. Jest obrazliwa i agresywna, co moze doprowadzi¢ do
dramatycznego zakonczenia konfliktu z klientem ktéry eskaluje teraz juz tylko przez twoje
nieodpowiednie zachowanie.

Prosze sie uspokoi¢ inaczej bede musiat przerwaé¢ obstuge

Po takim agresywnym zachowaniu klienta jest to bardzo dobra reakcja z twojej strony,
poniewaz w sposob uprzejmy komunikujesz mu co sie za chwile stanie jezeli sie nie uspokoi.
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Niech przyjezdza. Zobaczy jakiego chama ma w rodzinie
Bardzo zla reakcja poniewaz twdj tekst obraza klienta. Chyba nie chcesz aby do sporu,
ktéry przerodzit sie juz w kiétnie, dotgczyta jeszcze jedna osoba.

Chyba ta kitétnia do niczego nie prowadzi. Czy moze pan teraz na spokojnie
powiedzieé co takiego sie zepsuto w tym produkcie?

Bardzo dobra reakcja, poniewaz bierzesz na siebie zakonczenie catego sporu. Po
uspokojeniu emocji prosisz klienta zeby opisat co takiego sie stato. To istotne kroki,
poniewaz nigdy nie dowiesz sie konkretdw, jezeli nie uspokoisz najpierw emocji po stronie
klienta oraz twoich wtasnych.

Bardzo przepraszam za zaistnialg sytuacje. Czy moze pan doktadnie opisaé co sie
stato?

Doskonata reakcja z twojej strony, poniewaz przepraszasz nie za siebie ale za sytuacje w
ktérej to ty nie jestes winien. Nastepnie prosisz o doktadne opisanie sytuacji. Dopiero gdy ja
poznasz bedziesz mégt jg ocenic i podjgé odpowiednie kroki do jej rozwigzania.

Pewnie zle pan uzywalt i dlatego pan zepsut
Zta reakcja, poniewaz obwiniasz klienta za usterke sugerujgc ze nie potrafi sie obchodzi¢ ze
sprzetem i dodatkowo oskarzasz go o wine za catg zaistniatg sytuacje.

Rozumiem pana zdenerwowanie. Prosze doktadnie wszystko mi opowiedzieé¢ co sie
stato

Doskonata reakcja. Poprzez uzycie sformutowania ,rozumiem” pokazujesz, ze odczytujesz i
rozumiesz powdd zdenerwowania klienta. Nastepnie konstruktywnie podchodzisz do tego
aby ci wszystko doktadnie opisat.

Nie moge przyja¢ reklamacji. Raczej nie ma takiej mozliwosci, zeby prawidtowo
uzytkowany produkt tak szybko sie zepsut

Twoim obowigzkiem jest przyjecie tej, jak tez kazdej innej, reklamacji. Natomiast
sugerowanie, ze nie ma takiej mozliwosci, zeby prawidiowo uzytkowane produkt sie zepsut
sugeruje i oskarza klienta o niewtasciwe dziatanie.

Przyjme w ramach reklamacji ten towar od pana i wysle do producenta
Bardzo dobra reakcja, poniewaz opisujesz wszystkie czynnosci ktdre zamierzasz zrobi¢ w
celu rozwigzania problemu z jakim klient do ciebie przyszedt.
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Prosze pana, gdyby robit pan wszystko jak trzeba na pewno nic by sie nie stato
Bardzo zta reakcja, poniewaz pokazujesz, ze klient zachowat sie niewtasciwie z produktem i
doprowadzit do uszkodzenia. Na swoje twierdzenie nie masz niestety zadnych dowoddw.

Przyjme w ramach reklamacji ten towar od pana i wysle do producenta.
Bardzo dobra reakcja poniewaz pokazujesz co zamierzasz i w jakich ramach postepowad.

Nie uwazam ze nasze produkty sg dziadowskie. To prawdopodobnie pan uzywat
niezgodnie z przeznaczeniem

Bardzo zta reakcja, poniewaz to ty obwiniasz klienta za niewlasciwe uzytkowanie produktu a
nawet nie sprawdzite$ jeszcze co sie doktadnie stato.

Bardzo sie prosze uspokoi¢ i powiedzie¢ co sie stato

Bardzo dobra wypowiedz, poniewaz w pierwszej kolejnosci troszczysz sie o to aby klient sie
uspokoit. Nastepnie prosisz go o opisanie catej sytuacji ktéra to pozwoli ci ocenic¢ i podjaé
decyzje.
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SKLEP OBUWNICZY

Opis zdarzenia: Wymagajgca klientka samoobstugowego sklepu obuwniczego oczekujgca
na indywidualng pomoc.

A jaki to ma by¢ rodzaj sportowe czy eleganckie
Bardzo dobra odpowiedz, poniewaz rozpoczynasz diagnozowanie potrzeb klientki poprzez
wiasciwe pytania otwarte

Dobrze pani trafita. Prosze sobie poogladaé. Naprawde mamy tutaj bardzo szeroki
wybor obuwia. Znajdzie pani takie ktére pasuja do wielu réznych rzeczy

Nie jest to najlepszy wybér. Zaczyna sie na pewno mitym zwrotem i zapewnieniem klientki,
ze trafita w dobre miejsce. Natomiast skoro do ciebie juz zagaita, to znaczy, ze spedzita
wystarczajgco duzo czasu oglgdajgc produkty i teraz potrzebuje twojej pomocy.

Dzien dobry to jest sklep samoobstugowy. Prosze smiato sobie ogladac i przymierzaé
Zta reakcja. Poniewaz jeSli klientka do ciebie podeszita, to oczekuje twojej pomocy w
wyborze.

Prosze sobie przemysleé. Jak juz sie pani zdecyduje to Smiato prosze mnie zawota¢
Zta odpowiedz. Mimo, ze zawiera zwroty grzecznosciowe to sugeruje klientce, ze zapytata
Ciebie nie przemyslawszy czego potrzebuje. Nie powinienes$ jej zostawia¢ tylko prébowaé
znalez¢ odpowiedni wybér dla niej.

no to stucham o co chodzi
Intencja dobra, bo chcesz wystuchaé klientki. Natomiast samo sformutowanie raczej
nieuprzejme, przez co jest zta odpowiedz.

Przepraszam zrozumiatem ze chce pani si¢ jeszcze zastanowi¢ w samotnosci
Bardzo dobra reakcja, poniewaz naprawiasz swojg poprzednio ztg wypowiedz i ttumaczysz
jak jg zinterpretowac.

W czym moge poméoc
Dobra odpowiedz, poniewaz pokazujesz, ze jestes otwarta na pomoc klientce. Zabrakto
tylko przeproszenia za wczesniejsze niewtasciwe twoje postepowanie.

A do czego chciataby pani te buty dobra¢? Do torebki, ptaszcza, gdzie chce pani w
nich chodzi¢?

Bardzo dobra reakcja, poniewaz w dalszym ciggu rozpoznajesz potrzeby klientki,
diagnozujgc w jaki sposéb, gdzie, w jakich okazjach bedzie nosi¢ buty ktorych szuka.
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Niestety jak pani jest ciezko odpowiedzie¢ na pytania, to mi jest ciezko pani poméc
Zta reakcja, poniewaz obrazasz klientke sugerujac jej, ze nie potrafi odpowiadac na pytania
i komunikujesz ze nie zamierzasz jej pomagac.

To moze zastanéwmy sie, czy maja by¢ plaskie czy na obcasie

Bardzo dobre sformutowanie, poniewaz dalej rozpoznajesz potrzeby klientki. Uzywajac
liczby mnogiej pokazujesz, ze nie jest sama, tylko wspolnie zastanawiacie sie jaki wybor
bytby najlepszy.

To polecam te ciemno bezowe, sg bardzo tadne
Dobre w tej wypowiedzi jest to, ze chcesz co$ podpowiedzieé klientce. Natomiast pamietaj,
ze cos$ co tobie wydaje sie tadne, wcale nie musi takie by¢ w opinii klientki.

To polecam te ciemno bezowe. Ostatnio prawie kazda klientka takie kupuje
Zty wybor, poniewaz jesli chodzi o ubiér czy buty klientki raczej nie chcg wygladac tak samo
jak inne.

Wydaje mi sie, ze najbardziej w takiej sytuacji pasowalyby koturny. Zapraszam do
regatu obok

Bardzo dobre zwienczenie catej rozmowy diagnozujacej potrzeby klientki zakornczone
zwrotem grzecznosciowym ,zapraszam”

Niestety takich butéw to jeszcze nikt nie wymyslit
Bardzo zta reakcja, poniewaz pokazujesz klientce, ze oceniasz jej oczekiwania za totalnie
bezsensowne.

To skad moge wiedzie¢. Jesli pani nic nie powiedziata
Bardzo zta reakcja. Obrazliwa dla klientki, poza tym nieprawdziwa, bo wiele rzeczy juz
klientka ci wczesniej powiedziata.

A jaki kolor panig interesuje
Bardzo dobry wybdr, poniewaz to ty pytasz klientke jakie kolory jg interesujg a nie
narzucasz swoich decyzji i upodoban.

To moze to niebieskie, to taki uniwersalny kolor
Nie najlepsza odpowiedz, bo nie wiesz, czy klientka potrzebuje uniwersalnego koloru, ani
czy lubi niebieski kolor.

Dobrze pani myslata, ale ja nie moge poméc komus, kto nic nie wie
Bardzo zta reakcja. Jest obrazliwa dla klientki, poprzez twoje stowa Ze nic nie wie

Najmocniej pania przepraszam, ale musi mi pani cos konkretnego powiedzie¢ o
swoich oczekiwaniach inaczej trudno mi bedzie cos$ doradzi¢

Nie najlepsza reakcja, poniewaz pamietaj, ze klient nic nie musi. Natomiast dobre jest w niej
przynajmniej to ze, przeprosites klientke.
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Przepraszam za nieporozumienie. Przejdzmy najpierw do pierwszego regatu i tam
poszukamy czegos, co moze pani odpowiadaé

Bardzo dobry wybor w sytuacji ktora zaistniata, poniewaz przepraszasz za nieporozumienie
i komunikujesz klientce, ze razem z nig bedziesz szuka¢ odpowiednich butéw.

Prosze sie¢ dokladnie porozglada¢ po sklepie. Na pewno pani znajdzie cos
interesujacego

Zta reakcja, poniewaz klientka wiasnie ci powiedziata, ze juz sie po sklepie rozejrzata a
teraz potrzebuje twojej pomocy.

Bardzo mi przykro. Mamy ograniczong powierzchnie i nie mozemy mie¢ wszystkiego
Zta odpowiedz, poniewaz twoim zadaniem jest to, aby pomoc klientce w znalezieniu
najlepszego rozwigzania.

A czy moze mi pani powiedzie¢ cos wiecej o swoich oczekiwaniach?
Bardzo dobra reakcja, poniewaz przystepujesz do rozpoznawania potrzeb klientki.

To jak juz pani podejmie decyzje, to prosze wtedy mnie zawotaé
Bardzo zty wybor, poniewaz klientka juz teraz potrzebuje twojej pomocy
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REZERWACJA BILETU

Opis zdarzenia: Klientka nabyta wczesniej bilet na miejsce, ktére juz byto zajete.

Naprawde? jak to sie stato?
Dobry wybér, poniewaz prosisz klienta aby opisat catg sytuacje zanim przystgpisz do
rozwigzywania problemu.

Niemozliwe, pewnie pomylit pan miejsca

Bardzo zta reakcja, poniewaz sugerujesz, ze to klient zrobit co$ Zle. Poza tym nie wolno ci
uzywac stwierdzenia ,niemozliwe”, bo jednak przed chwilg ustyszates, ze cos takiego sie
stato czyli, ze jest mozliwe.

Moze system sie pomylit
Nie najlepsza reakcja. Dobre jest jednak w niej to, Ze nie negujesz doswiadczen klienta.

Prosze sie zastanowi¢, moze zaszla jakas pomytka
Nie najlepsza reakcja, poniewaz klient zapewne juz sie zastanowit na catg sytuacja.

Pewnie ktos pomytkowo panu zajat miejsce

Dobra reakcja, bo najprawdopodobniej na podstawie swoich doswiadczen i doswiadczen
innych klientéw stwierdzasz, ze fakt taki mégt mie¢ miejsce i co mogto by¢ tego przyczyna.
Wymaga to jednak dalszego rozpoznania sytuaciji.

Dobrze, w takim razie zwrécimy panu koszt tego biletu
Bardzo dobra reakcja, poniewaz to ty posredniczytes w zakupie biletu, wiec bierzesz wine
na siebie i rekompensujesz koszty klientowi.

A moze jednak byto wolne miejsce, tylko pan zauwazyt
Zta reakcja, bo w niczym nie pomaga klientowi. Poza tym pokazujesz, ze to on jest winien
catej zaistniatej sytuacji.

Pomytka z naszej strony jest niemozliwa

Zta reakcja, poniewaz takie kategoryczne stwierdzenie jest nieprawdziwe. Pomytka ze
strony twojej firmy zawsze moze sie zdarzyC i nie wiesz czy wtasnie nie zdarzyta sie w
przypadku tego klienta.

Pewnie zaszla jakas pomytka
Dobra reakcja, bo stajesz po stronie klienta.
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Widocznie ktos popetnit btad
Dobra reakcja, bo stajesz po stronie klienta.

Przepraszam jesli pana urazitem, ale takie sytuacje nam sie nie zdarzaja

Bardzo dobra reakcja, poniewaz przede wszystkim przepraszasz za swoje wczesniejsze
zachowanie w rozmowie z tym klientem i ttumaczysz sie faktem, Ze nigdy taka sytuacja
jeszcze sie nie przytrafita.

Moze byto a moze nie kto tam wie jak byto naprawde
Zta reakcja sugerujgca klientowi ze jest oszustem.

Pewnie miejsce byto wolne a teraz przyszed!t pan wyciagnaé od nas co tylko sie da
Niedopuszczalna reakcja, gdyz oskarza, ze klient zaplanowat oszustwo. Nie majgc na to
zadnych dowoddéw nie tylko obrazasz klienta ale narazasz sie na oskarzenie o naruszenie
jego dobrego imienia.

jakos nie wydaje mi sie to prawdopodobne
Najlepszy wybdér w sytuaciji, ktéra przed chwilg zaistniata.

takie rzeczy normalnie si¢ u nas nie zdarzaja
Bardzo zta reakcja, poniewaz wiasnie ustyszate$, ze taka rzecz sie zdarzyta. Poza tym
takimi stowami sugerujesz, Zze jest tutaj cos nienormalnego - w domysle klient.

Prosze sie nie awanturowaé! Jak panu nie wstyd tak nas oszukiwac?

Bardzo zfa reakcja. Przede wszystkim emocjonalnie dates sie wciggng¢ w gre klienta i
jeszcze gorzej konczysz swojg wypowiedz sugerujgc mu, ze jest oszustem.
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