Кейс 3. Входящая линия. 
Суть обращения клиента
Клиент обратился с запросом о наличии чехла для беговых лыж во Владивостоке. Товар был нужен срочно, так как клиент планировал вылет в тот же день и рассчитывал купить чехол в магазине, без ожидания доставки.
В чем сложность ситуации
Для клиента:
- интересующий товар отсутствовал в наличии в городе;
- доставка возможна только через пункт выдачи и не подходила по срокам;
- ограниченное время из-за срочной поездки.
Для меня / компании:
- нужной модели не было в наличии;
- необходимо было быстро предложить альтернативный товар, подходящий по параметрам и срокам;
- важно было сохранить клиента и закрыть потребность здесь и сейчас.
Как я решила вопрос клиента
- проверила наличие выбранного чехла во Владивостоке и подтвердила его отсутствие;
- предложила доставку в пункт выдачи и сразу обозначила сроки;
- после отказа клиента от ожидания подобрала альтернативный чехол, подходящий по длине (215 см);
- проверила наличие альтернативы в магазинах города;
- предложила удобный магазин рядом с клиентом;
- оформила бронь товара в магазине и сообщила клиенту дальнейшие шаги.
Насколько решение было быстрым и простым
Решение было оперативным:
- все варианты проверены в рамках одного звонка;
- клиенту не пришлось самостоятельно искать товар;
- он получил конкретный магазин, цену и бронь.
Для клиента путь оказался простым и понятным.
Что помогло решить вопрос
- знание ассортимента и альтернативных брендов;
- умение быстро ориентироваться под запрос клиента;
- уточнение ключевых параметров (длина лыж, срочность);
- работа с наличием в режиме реального времени.
Почему контакт можно считать показательным
В данном контакте я:
- учла срочность и приоритет клиента;
- не ограничилась констатацией отсутствия товара;
- предложила альтернативное решение;
- довела контакт до результата — бронирования товара.
Тренеры и наставники обращают внимание на ориентацию на результат, инициативность и гибкость.
Контакт можно считать примерным, так как он демонстрирует качественную работу со срочной потребностью клиента.
Моё предложение по улучшению
Для снижения подобных ситуаций в будущем предлагаю:
- улучшить отображение реального наличия по городам на сайте;
- добавить фильтр «Есть сегодня в магазине»;
- показывать клиенту альтернативы сразу в карточке товара, если выбранной модели нет в наличии;
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