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 zasílá se doporučeně
 zasílá se formou individuálního dopisu

Osnova:

1. Omluva zákazníkovi 
2. Vysvětlení příčiny nedostatků
3. Návrh na náhradu (řešení)
4. Vyslovení důvěry v další spolupráci



 Najděte konkrétní příklady, kdy dodavatel nevyřídí 
reklamaci k naší spokojenosti.

 Najděte konkrétní příklady, kdy dodavatel kladně 
vyřídí reklamaci.

 Existuje nějaký zákon, kterým se při vyřizování 
reklamací dodavatel řídí?



 Jakým způsobem stylizujeme jednotlivé části osnovy?
 Pokuste se ke každému bodu v osnově napsat jednu 

větu. Např.
1. Omluva

2. Vysvětlení

3. Návrh

4. Závěr

Omlouváme se, že…

Dopravce dostatečně nezajistil…

Zašlete nám zásilku zpět, my Vám…

Ujišťujeme Vás, že…



Dva typy odpovědí:

uznaná reklamace – dodavatel vyhoví návrhu
(vrátí peníze, vymění, doplní zboží)

neuznaná reklamace – dodavatel nevyhoví návrhu, 
musí vysvětlit důvod, proč nemůže reklamaci 
přijmout



 zadání:
Odepisujete kupujícímu, který reklamoval zásilku 
jiného druhu zboží, než jaké si objednal. Odběratel 
v dopise navrhuje odkoupení tohoto druhu zboží, 
avšak jen v případě, že mu prodávající poskytne 
výraznou slevu.

 dopis pište na předtisk
 zvolte si druh zboží, výši slevy a všechny náležitosti 
potřebné k vyplnění odvolacích údajů
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