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1. Film,,5 sposobdw szukania towaru do sklepu internetowego”.
Prosze obejrze¢ film: https://youtu.be/IrTneM JHIM ,,5 sposobow
szukania towaru do sklepu internetowego” , a potem wykonac¢ nastepne
c¢wiczenie.

2. 5 sposobow szukania towaru do sklepu internetowego — prawda czy
fatsz?

Prawda Fatsz
Nie trzeba znac si¢ na towarze, aby go sprzedawac.
Sprzedawca powinien zna¢ marki i producentow towaru.

Szukajac towaru wpisujemy jego nazwe do wyszukiwarki

internetowe;j.

Nie tracimy czasu, zagladajac na strony konkurencji.
Powinnismy lekcewazy¢ informacje typu: Klienci kupujg tez ... .
Odpowiedni towar mozemy znalez¢, uzywajac fotografii.

Najlatwiej jest sprowadzi¢ towary z zagranicy.

Project number: 2019-1-DE02-KA202-006100. This project has been funded with support
Erasmus+ Programme m from the European Commission. This publication reflects the views only of the author, and
of the European Union the Commission cannot be held responsible for any use which may be made of the
information contained therein.

This work is licensed under the Attribution-Share Alike 4.0 International (CC BY-SA 4.0)

Co-funded by the



http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
https://youtu.be/lrTneM_JHIM

FOCAL
g

“ UNIVERSITY

OF LODZ

3. Zamowienie — tekst z lukami

Uzupeknij tekst stowami z ramki.

realizacji, termin, umowa, realizacji, dostawca, zaptacenia, odbiorce, towaru

Zamowienie to pismo SPOrzadzane Przez .............oceeeeieenneeneennennnn. towaru z regutly
na specjalnym druku. ZamoOwienie powinno zawierac nazwe
...................................... , jednostki miary, ilo$¢, ceny jednostkowe, ogdlng sume do
zaplaty napisang cyframi i stownie, warunkii.................o dostawy oraz
warunki 1 termin zaplaty. ...............ciiiiiiiiiiiiiiiiinn produktu, po otrzymaniu
zamoOwienia, potwierdza przyjecie 20 do .........oiviiiiiiiiiiiie . To potwierdzenie

jest w zasadzie jednoznaczne z tym, ze pomigdzy dostawca a odbiorcg zawarta zostata
...................................... kupna-sprzedazy, na mocy ktorej dostawca zobowigzuje si¢
do terminowego dostarczenia produktu, a odbiorcado ................cooiiiii ceny
za dostarczony produkt.

4. Formularz zamowienia

Prosze¢ przeanalizowa¢ umieszczony nizej formularz.

Miejscowos¢:

Data:

Dane sklepu:
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Formularz zaméwienia

Dane klienta: Adres dostawy:

Nr klienta Osoba zamawiajaca:

Nazwa firmy:

Adres:

NIP:

nr tel:

Forma platnosci:
o Gotowka o Faktura VAT

O Przelew 0 Rachunek

Zamowione produkty:

Nr  Indeks  Opis Jedn. Tlos¢ Cena netto Cena brutto
sprzedazy jedn. sprzedazy jedn. sprzedazy

1.

2.

3.

4,

(podpis osoby skladajgcej zamdowienie)
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5. Skarga czy reklamacja?

Skarga Rekla-
macja

Informuje¢, ze kasjerka, ktora pracowala 12 maja 2021 roku w
kasie nr 6 nie chciala mnie obsluzy¢, thumaczac to tym, ze nie mam
maseczki. Mimo ze wlozylem maseczke, kasjerka nadal byla
niesympatyczna i nieuprzejma. Domagam si¢ przeprosin i
wyciagniecia  konsekwencji wobec  pracownicy waszego
supermarketu.

Z. przykroScia musze¢ stwierdzi¢, ze Kkupiony przeze mnie 20
stycznia 2021 roku telewizor marki Samsung, model EX70A nie
nadaje si¢ do uzytkowania. Telewizor ma uszkodzony ekran.
Prosz¢ wi¢ec o wymiane¢ uszkodzonego telewizora na nowy, bez
usterek.

Kosmetyki (puder, lakier do paznokci, blyszczyk do wust i
szampon), ktore kupilam podczas promocji (20.08.21.) w Panstwa
drogerii byly przeterminowane. Jako dowdd dolaczam te
kosmetyki. Prosz¢ o zwrot pieniedzy, jakie wydalam na
przeterminowany towar.

Informuj¢, ze w sklepie przy ul. ........... 42, ktory nalezy do
Panstwa sieci od trzech tygodni jest zepsuty terminal i nie mozna
placi¢ ani karta, ani blikiem. Ponadto sklep jest cz¢sto zamknigty
z powodu awarii pradu lub innych awarii. Ta sytuacja trwa od
kilku miesiecy — od czasu, kiedy zmienilo si¢ kierownictwo sklepu.
Weczesniej byl to dobry, jesli nie najlepszy, sklep w okolicy. Bardzo
prosze zarzad sieci ........ o zainteresowanie si¢ tg placowka.
Okoliczni mieszkancy czekaja na pozytywne zmiany w ,ich”
sklepie.
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Skargi, reklamacje i odpowiedzi na nie

Prosze¢ polaczy¢ reklamacje i skargi z odpowiedziami na nie.

Domagam si¢ wymiany kupionych w
panstwa sklepie butow sportowych na
nowa pare, poniewaz w prawym bucie po
trzech miesiacach pekla podeszwa.
Dolaczam dowdéd zakupu - Kkopie
paragonu.

Zakupiony przeze mnie 30 lipca 2021
roku, a wiec niecale 2 miesiagce temu,
robot kuchenny nie spelnia swoich
funkcji — przestata w nim dziala¢ funkcja
sokowirowki. W zwiazku z tym
domagam si¢ wymiany zepsutego
urzadzenia na nowe — sprawne.

12 wrzesnia 2021 roku kupilam w
Panstwa sklepie poélbuty. Niestety, po
dwoch dniach noszenia w lewym bucie
urwal si¢ obcas. Prosz¢ wi¢c o wymiane¢
butow na nowa, nieuszkodzona par¢ lub
o zwrot pieni¢dzy.

Zglaszam reklamacje welnianego swetra
zakupionego w  Panstwa  sklepie.
Sprzedawca zapewnial mnie, Ze sweter
jest wart swojej ceny i ze bedzie mi dlugo
shuzyl. Tymczasem po pierwszym praniu
sweter skurczyl si¢ i zmechacil. Zadam
zwrotu kosztow zakupu.
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Szanowna Pani,

uprzejmie informuje, ze zgloszona przez Panig reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie.
Zapraszamy do naszego sklepu po odbidr nowej pary obuwia lub po zwrot kosztow zakupu.

Szanowny Panie,

sklep ani producent nie ponosi odpowiedzialnosci. Po zbadaniu towaru stwierdziliSmy, ze
towar byl prany w zbyt wysokiej temperaturze 1 to byto przyczyng uszkodzenia materiatu.
Informacje o zasadach prania producent umiescit na metkach firmowych wewnatrz swetra.
Uszkodzenia powstaly w wyniku niecodpowiedniego prania przez Klienta. Wobec
powyzszego nie mozemy uznaé Panskiej reklamacji.

Zgloszona przez Klienta wada w postaci pekniecia srodkowej czesci podeszwy prawego
buta jest wynikiem zmian uzytkowych, ktére sa skutkiem nieprawidlowej eksploatacji
obuwia. Wobec powyzszego reklamacje uznajemy za bezpodstawna.

Szanowna Pani,

po doktadnej analizie usterki stwierdziliSmy uszkodzenie jednego elementu urzadzenia.
Poniewaz wymiana calego urzadzenia nie jest w tej sytuacji konieczna, proponujemy
wymiang uszkodzonej czesci na nowa. Naprawa przywroci sprzet do normalnego stanu,
bedzie on spetniat wszystkie, przewidziane przez producenta funkcje

6. Wzor odpowiedzi pozytywnej dla klienta

Prosz¢ przeanalizowa¢ ponizszy dokument.

Stempel nagtowkowy sklepu Lodz, dnia...............

imi¢ 1 nazwisko klienta lub nazwa

adres korespondencyjny
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Temat skargi/reklamacji/wniosku*: [...]

W odpowiedzi na skarge/reklamacje/wniosek™® otrzymang w dniu [...], Sklep Obuwniczy

»Skorka”, zwany dalej Sklepem, informuje, ze po

przeprowadzeniu przez Sklep postgpowania wyjasniajacego Pana/i*

skarga/reklamacja/wniosek* zostala rozpatrzona pozytywnie, tj. [...]

W zwigzku z powyzszym Pana/i* zadanie, tj. [...] zostanie zrealizowane w terminie

[termin nie moze by¢ dluzszy niz 30 dni] dni od dnia
sporzadzenia niniejszej odpowiedzi.

/pieczatka imienna i podpis osoby dziatajacej w imieniu Sklepu/

*) niewltasciwe usungé

7. Imiestéw przymiotnikowy bierny — tworzenie

4

-a€ ——----- -any, a, e
przeterminowag -------- przeterminowany
oddag -------- oddany
Klient oddal przeterminowany towar do sklepu. Pracownik zwrdcil mu
pieniadze za oddany towar.

-e€ -------- - ony
i€ -—-mmm- - ony
-y€ ---—m-- - ony

rozpatrze¢ -------- rozpatrzony

kupié -------- kupiony

przymierzy¢ -------- przymierzony

Kierownik sklepu rozpatrzyl reklamacje klienta. Gdy reklamacja zostala
rozpatrzona, klient dostal nowy, nieuszkodzony towar.
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-3¢ ------ - ety

zamkna¢€ -------- zamkniety

wyciagnag€ -------- wciagniety

Wiasciciel zawsze zamyka sklep o 18:00. Po 18:00 sklep jest zamkniety.
-€ ----- ty

szy¢ (szyje, szyjesz) -------- szyty

zepsu¢é (psuje, psujesz) -------- zepsuty

Zepsul mi si¢ zamek blyskawiczny w kurtce. Naprawilem zepsuty zamek.

8. Imiestéw przymiotnikowy bierny — ¢wiczenie

Przeciagnij stowa w odpowiednie miejsca.

zaplacona; rozbity; napisana; przyjeta; zepsuty; oceniona; oddany; rozpatrzona

odda¢ towar / towar, ktory kto§ oddat - towar ...

napisa¢ skarge / skarga, ktorg kto$ napisat - skarga ............cccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiinn,
zaptaci¢ fakture / faktura, ktorg kto$ zaptacit - faktura ...
oceni¢ usterke / usterka, ktorg ktos ocenit - usterka ...
rozpatrzy¢ skarge / skarga, ktorg ktos rozpatrzyt - skarga ...
przyja¢ reklamacje¢ / reklamacja, ktorg ktos$ przyjat - reklamacja

rozbi¢ ekran / ekran, ktéry si¢ rozbil - ekran ...

zepsuc telewizor / telewizor, ktory si¢ zepsul - telewizor ..o,
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9. W sklepie z elektronikg — dialog z lukami

Przeciagnij stowa w odpowiednie miejsca.

spadl; wypehi¢; uprzejmy; wymieni¢ na nowy; dolaczy¢ kopie; nie dziata; powinien;
rozpatrzona pozytywnie; futeral si¢ otworzyt; W ciggu trzech dni; opisa¢ uszkodzenie;
przetrwac¢ upadek

Klient: 2 miesigce temu kupitem w waszym sklepie tablet. Chciatbym zapyta¢, czy moge go u
wasnaprawiC lub ... .

Sprzedawca: A co si¢ stato?

Klient: Spad} na ziemi¢. A wlasciwie to moj kot zrzucit go na podtoge. Ma pekniety ekran i
......................................................... . Chciatem go sam naprawi¢, ale nie mogg
znalez¢ serwisu.

Sprzedawca: Z jakie] WySOKOSCI ....ooviiniiiiiiii i na podtoge?
Klient: Moze metr.

Sprzedawca: Czy byt w futerale?

Klient: Tak, ale ..o i i tablet spadt ekranem na
podtoge.

Sprzedawca: Futerat nie ... si¢ otworzy¢.
Klient: M9j kot tez nie powinien go zrzucac.

Sprzedawca: Tablet w futerale pOWINIen ... z

takie] wysoko$ci. MySIg, Z€ MOZEMY ....o.vvvneiiitii e
formularz reklamacyjny. Prosz¢ tu wpisa¢ swoje dane i
.......................................................... Prosze wpisa¢ tez swoj numer telefonu. Czy
ma pan paragon lub fakture? Trzeba ... do
formularza.

Klient: Mam fakturg, ale nie mam kopii.

Sprzedawca: Zaraz ja skseruje. O prosz¢ — gotowe. Przekaze reklamacje kierownikowi i
zrobi¢ wszystko, co mozliwe, aby zostala ...
Jesli nie uda si¢ naprawi¢ urzadzenia, dostanie pan nowe.
......................................................... zatelefonujemy do pana, zeby powiadomi¢
jaka jest decyzja.

Klient: Bardzo pan ..........c.ooviiiiiiii e . Dzigkuje.
Sprzedawca: Ciesz¢ si¢, ze moge pomoc.
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10. Powtdrzenie. Odpowiedz na reklamacje — tekst z lukami

Uzupelnij tekst, wpisujac do niego nastepujace slowa: rozbity, wymieniony,
rozpatrzona, oceniony, uszkodzony, zakupiony, zepsuty.

Szanowny Panie,

Z przyjemnoscia informuje, ze reklamacja Pana zostata
................................................ pozytywnie. Poniewaz
................................................ w naszym sklepie tablet, mimo ze byl w futerale,
zostal .. — nie wykonuje swoich funkcji i ma
................................................ ekran — postanowili$my uwzglgdni¢ Pana reklamacje.
Poniewaz tablet zostat

................................................ przez specjalistow jako nienadajacy si¢ do naprawy,
zdecydowaliSmy, 7€ ZOStaNi€ ON ..........c.oviviniereniiireineereenienananns na nowy. Nowy tablet
czeka na Pana sklepie przy ulicy ... .

Z powazaniem,
starszy konsultant Jan Nowak
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