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Podsumowanie z lekcji wideo — wybrany dialog i e-mail z odpowiedziq:

Przyktad maila z informacjg o problemach z klientem:

Pawet!

Mamy problem z klientem z Gdanska. Zadzwonit do mnie dzisiaj rano z krzykiem, ze po raz kolejny nie dostat
zamowienia, twierdszi, ze to juz ktorys raz z kolei. Sprawdzitam historie jego zamdwienh i dostaw, okazato sie, ze
jeden raz zdarzyta sie taka sytuacija i byto to ponad rok temu, faktycznie z naszej winy i przeprosilismy go za to,
dostat rabat na kolejne zamowienie.

Tym razem nie dostarczylismy mu zamowienia, poniewaz nie zaptacit za ostatnie. Prébowatam mu to wyjasnic,
ze wysytamy zamodwienia dopiero jak zostang uregulowane poprzednie, ale on twierdzi, ze jest statym klientem
i powinien mie¢ wydtuzone terminy ptatnoscii powinnismy miec¢ wiecej zaufania do niego. Jak zapytatam
dlaczego nie zaptacit za poprzednie zamdwienie, powiedziat, ze zapomniat, i ze zleci to ksiegowosci, ale
zqdat, zebySmy natychmiast wystali zamdowienie.

Co mam mu powiedziec?

Wystanie zamdwienia nie jest zgodne z naszymi zasadami, z drugiej strony jest naszym klientem od 3 lat i
zawsze ptacit za zamodwienia, nie wiem co tym razem sie stato.

Bede wdzieczna za instrukcje od Ciebie co mam zrobic.

Pozdrawiam

Piofrek

Dziat zamdwien

Tel.: 128 723 245

E-mail: piofr@zamowienia.pl

Odpowiedz:

Piotrek!

Dobrze, ze piszesz, bo sprawa nie jest prosta.

Rozumiem, ze jest to staty klient i chce otrzymac swoje zamodwienie, ale niestety, tak jak napisates, polityka
naszej firmy mowi, ze nie mozemy wysytac zamowienia zanim nie otrzymamy pieniedzy za poprzednie.
Mozliwe, ze faktycznie zapomniat i teraz denerwuije sie, ze nie ma towaru, ale musimy poczekac na pienigdze.
Jezeli okaze sie, ze nie zapomniat, tylko faktycznie ma problemy finansowe w firmie to bedziemy mieli juz dwie
duze nieoptacone faktury. Musimy dbac o nasze interesy, szczegdinie w czasach tak niestabilnej gospodarki.
Przekaz mu, ze jest Ci przykro z powodu zaistniatej sytuacii, popros o potwierdzenie przelewu od Jego
ksiegowej, i zapewnij Go, ze od razu po otrzymaniu potwierdzenia przelewu wyslemy zamdwienie do niego,
nie bedziemy czeka¢ na zaksiegowanie pieniedzy.

Wyjasnij, ze w ten sposdb mozemy przyspieszy< wysytke i pdjdziemy na ustepstwo. Oczywiscie dodaj, ze
mozemy tak zrobi¢ w drodze wyjatku, i bierzemy pod uwage fakt, ze jest naszym statym klientem.

W ten sposdb zobaczy, ze poszlismy mu na reke, ale jednoczes$nie musi zrozumied, ze takie sq zasady. Skoro
sprzedat towar, to ma pienigdze na kolejny.

Daj mi zna¢ jaka byta jego reakcja.

Powodzenial

Pozdrawiam

Pawet

Menedzer Dziatu Zamdwien
Tel. 444 333 222

E-mail: pawel@zamowienia.pl
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Przykiad rozmowy pomiedzy dwoma
pracownikami dotyczqgcy btedow w
raporcie:

A: Ola, mam problem.

B: Tak, Tomku. Co sie stato?

A: Zle wyliczytem ilosci zamowien z zesztego miesigca i
wystatem do zarzgdu raport z btedami.

B: Aha, rozumiem. Czy nie mozesz go po prostu poprawic i
wystac im nowy raporte

A: Normalnie zrobitbym tak, ale problem w tym, ze raport
zostat uwzgledniony w prezentacji dla inwestoréw i zarzad
wscieknie sie na mnie jak okaze sie, ze byty tam btedy.

B: Faktycznie, to wiekszy problem.... A czy byty tfam duze
rozbiezno$ci w kwotach?

A: Spore, pomylitem sie o okoto 200 tys. ztotych i to na
naszqg korzyse, czyli teraz inwestorzy pomyslg, ze jesteSmy
lepszqg firmq niz naprawde jesteémy, a do tego mogq
pomyslec, ze probowalismy ich oszukac¢, manipulujgc
danymi na naszqg korzy$¢, zeby dostac od nich pienigdze.
B: Postuchaij, kazdy ma prawo do btedu, najwazniejsze to
w pore przyznac sie do niego. Uwazam, ze trzeba spotkac
sie z zarzgdem albo wysta¢ do nich maila, wyjasnic
sytuacje i zapytac ich czy chcqg zmieni¢ dane w
prezentaciji, czy takie dane mogq zostac. Oni muszqg sie o
tym dowiedzie¢, bo inaczej faktycznie bedzie afera. Z
drugiej strony, inwestorzy tez zrozumiejq, ze kazdy ma
prawo sie pomyli¢. Mysle, ze nawet doceniq fakt, ze
przyznajesz sie do pomyiki i bierzesz odpowiedzialnosé na
siebie.

A: No dobrze. Wyglgda na to, ze nie mam innego wyijscia.
Juz do nich pisze i poprosze o spotkanie. Czy pdjdziesz ze
mnQg? Jestem zestresowany tg sytuacjq.

B: Moge pdjs¢ z Tobq, daj mi tylko zna¢ czy chcg sie
spotkac czy wystarczy im e-mail z wyjasnieniami.

A: Dobrze, tak zrobie. Dziekuje!

B: Bedzie dobrze! JesteSmy w kontakcie.

A: Tak, dzieki!
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Przyktady wyrazen z lekcji, na kitére warto
zwréci¢ uwage wraz z ich rozszerzeniem:

Mamy problem z ... (kim? czym?) ...

... klientem z Gdanhska / produkcjg nowych czesci /
rozliczeniem poprzedniego miesigca / zamdwieniem wiekszej
ilo$ci towaru do sklepu / dostawq w czasie
przedswigtecznym / nowymi pracownikami w firmie, ktérzy
majqg zbyt mato doswiadczenia / brakiem wyszkolonych osdb
do pracy / organizacjg konferenciji dla klienta.

Postarajmy sie ustali¢ ... (co?)...

....co doktadnie sie stato / kto ma za duzo obowigzkdw /
komu trzeba podwyzszy¢ cele sprzedazowe, a komu obnizy¢
/ jakie warunki wspotpracy z klientem bedq dla nas
najbardziej korzystne / co musimy zrobi¢ w tej sytuacii / jaki
jest najlepszy sposdéb rozwigzania naszego problemu.

Przyjrze sie ... (czemu?) ...

... llosci rezerwacji na platformie / ilosci godzin spedzanych w
pracy przez nowych pracownikdw / zakresowi obowigzkdw
kazdej z 0sdb w zespole / mozliwosciom rozwoju dla
pracownikéw / mozliwo$ciom rozwigzania naszego
problemu.

Potrzebuje ... (czego?)...

... pomocy w wysytaniu ofert do klientdéw / nowej osoby do
zespotu / wiekszego samochodu dostawczego do pracy /
zmniejszenia ilosci moich obowigzkéw / ponownego
ustalenia zasad naszej wspdtpracy / pomocy przy projekcie
klienta.

Biore odpowiedzialnosé za ... (co?) ...

... zorganizowanie przyjecia dla klientow z Wroctawia /
spotkanie z klientami / wystanie oferty / stworzenie nowego
cennika / poprawienie strony internetowe;j /
zmodernizowanie naszej platformy / usprawnienie procesu
sktadania zamdwien / spotkanie z zarzgdem.

Poprosze (kogo?) o ... (co?)...

... klienta o spotkanie / zarzgd o podpisanie umowy / szefa o
podwyzke / klientdw o odpowiedz na mojego maila /
kierownika o kilka dni wolnego / menedzera o wiecej czasu
na realizacje projektu.
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