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Mobile Money Exercise Sheet

MODUL 6

Exercitiul 3
Interactiunea cu serviciul de asistentd pentru clienti

Durata estimata a exercitiului
40-45 min

Materiale
Computer, tabletd sau smartphone
Acces la internet

Instructiuni
Alegeti un magazin online si gdsiti informatii despre serviciul
clienti
Imaginati-vd un scenariu de problemd cu o comandd
Scrieti un mesaqj clar si detaliat pentru asistenta pentru clienti
Simulati r&spunsul serviciului de asistentd pentru clienti
Scrieti un raspuns adecvat bazat pe rdspunsul lor
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Pasul 1: Alegeti un magazin online si gdsiti serviciul clienti Informatii:

e Selectati un magazin online

e Navigati sectiunea ,,Contactati-ne” sau ,,Ajutor”, care se gdseste de
obicei in partea de jos a paginii de pornire sau in meniu.

e |dentificati metodele de contact disponibile, cum ar fi. Asistentd prin
e-mail/asistentd telefonicd/canale de social media/live chat

e Notati adresa de e-mail a serviciului clienti sau pregdtiti-va sa
utilizati functia de chat live.

Pasul 2: Imaginati-va un scenariv de emitere a unei comenzi:
Imaginati-va cd ati comandat un produs (de exemplu, o pereche de cdsti)
si I-ati primit:
e Un articol defect (de exemplu, nu porneste, are probleme cu sunetul).
e Un produs incorect (de exemplu, ati comandat cdsti negre, dar le-ati
primit pe cele albe).
e Un articol deteriorat (de exemplu, a sosit cu zgdrieturi vizibile sau parti
rupte).

Pasul 3: Scrieti un mesaqj clar si detaliat pentru client
Suport:
Mesajul dvs. trebuie sd includd urmdatoarele elemente:
e Numarul comenzii: Indicati in mod clar numarul comenzii pentru o
referintd usoara.
e Descrierea problemei: Furnizati detalii specifice despre problema cu
produsul.
e Solutia propusd: Sugerati modul in care ati dori ca problema sd fie
rezolvatd (de exemplu, rambursare, inlocuire sau credit de magazin).
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Pasul 4: Simularea rdspunsului serviciului de asistenta pentru

clienti:
Imaginati-v& cd primiti un raspuns de la serviciul de asistentd
pentru clienti. Acesta ar putea fi unul dintre urmdatoarele scenarii:
1.Raspuns pozitiv (inlocuire aprobatd)
2.Solutie partiala (credit de magazin oferit)
3.Raspuns negativ (problemd neacoperitd)

Pasul 5: Scrieti un rdspuns adecvat bazat pe raspunsul lor.




