2.3.  A complaint email and a reply - Handout
Kako je grešiti ljudski i greške se dešavaju svima, šta možemo da uradimo ukoliko, recimo poručimo jedan artikal a isporuče nam drugi. Naravno, napišemo a complaint email odnosno žalbu.
Verujem da znaš da je obavezno u subjektu napisati na šta se odnosi  mejl, te ćemo se baviti sadržinom. Ne znamo ime odgovorne osobe te mejl započinjemo sa Dear Sir/Madam. Ukoliko znamo prezime, pišemo Dear Mr Smith (muška osoba) ili Dear Ms Smith (ženska osoba). Jako je važno da imejl ne bude predugačak i da obavezno ima pasuse. Pasusi su obavezni kada se piše na engleskom!
 Dear Sir/Madam,
 I am writing to complain about the order (Ref: 123456) from 15 December this year.
Our order had three different parts. However, we got only two parts. The delivery reference number is AW 14- 277. What happened to the third part?
The delivery of the third part is now one week late and it is a big problem for us.
Can you check, please?
I look forward to hearing from you soon.
Yours faithfully,
Tom Jones, 
Purchase manager, TLC inc.
 
Kao što primećuješ, nakon uvodne fraze, odmah navodimo razlog zašto pišemo, u ovom slučaju to complain - da se žalimo. Zatim opisujemo problem. Onda kažemo šta očekujemo od njih, odnosno predlažemo rešenje i završavamo standardnom pozdravnom frazom, uz navodjenje našeg imena i prezimena  i posla koji radimo u kompaniji.  
Pokušajmo sada da opišemo sledeći problem: stigao vam je paket ali je predmet koji ste naručili polomljen. Kako bi rekao u čemu je problem? Za paket upotrebi reč item.
My item was broken. 
Šta predlažeš? Na primer: Can you replace it, please? Ili Can you send another one, please? Ili I would like it replaced. 
A sada da vidimo kako bi odgovorio na prethodni mejl. Znači, upravo si dobio mejl u kome piše da je tvoja firma poslala dva od tražena tri dela. Znaš ime osobe kojoj pišeš, to je Tom Jones i obraćaš mu se direktno.
 Dear Mr Jones,
We are sorry to hear about the problem with the delivery.
However, I checked with our sales department and they sent the third part on the same day as the other two. Then, I called the delivery service and it seems they had problems with their staff due to the Covid 19 situation and they will make sure you get it as soon as possible.
One more time I apologise for the inconvenience but in these difficult times, we need to have understanding and patience.
Please let me know if there is anything else I could do for you.
Yours sincerely,
Dean Peter,
Delivery Service, BG ltd
 
Kao što vidiš i ovde smo krenuli odmah sa izvinjenjem a zatim dali obrazloženje. Kada pišeš na engleskom sve je precizno definisano. Imaš fraze za početak i kraj pisma, u sredini su obavezno paragrafi, pišeš direkno i konkretno od samog početka. Nemoj pisati ljutite, sarkastične ili preteće mejlove, jer osoba koja ih čita verovatno nije kriva za to što se desilo, ali ti može pomoći da problem rešite. 
Tvoj mejl treba da sadrži sledeće podatke:
· Tvoje ime, adresu i broj telefona; ukoliko imaš neki nalog sa kompanijom kojoj pišete, ubaci i to.
· Objasni u čemu je problem i zašto pišeš mejl (ukoliko se radi o usluzi jasno to navedi, ukoliko je reč o prozvodu, napiši konkretno šta je u pitanju): I am writing to complain about the service / I am writing with regard to the item bought from your company on 2nd of September, etc.
· Napiši kako želite da se problem reši ili pitaj kompaniju da oni predlože rešenje: I would like to receive the refund for the amount spent / I would like to have the item exchanged at your expense/ I sincerely hope you will be able to come up with a satisfactory solution for the inconvenience caused, etc.
· Navedi svu dokumentaciju koju prilažeš uz mejl: In the attachment, I enclose a receipt / a ticket / previous emails, etc. 
· Budi razuman i navedi koliko dugo ćeš čekati na razrešenje: I hope we are able to come to an agreement / to find a mutually satisfactory solution within a week / ten working days, etc.
 Kada odgovaraš na pismo žalbe, vodi računa o sledećim detaljima:
· Koristi formalni jezik; uvek se obraćaj sa Dear Sir/Madam ili Dear Mr Smith
· Koristi vokabular koji zvuči objektivnije i smanjuje negativne emocije koliko je to moguće, npr. reci dissatisfied umesto unhappy / upset, inconvenience umesto trouble/problem, etc.
· Pokaži da razumeš u čemu je problem, fokusiraj se na činjenice, nemoj da tražiš izgovore ili krivca; izvini se i objasni šta ćete uraditi da se to ponovo ne desi: We deeply apologise for the inconvenience caused and will make sure that these things do not happen again  …
· Naglasi koliko vam je važan pozitivan odnos sa mušterijom: We value our customers’feedback …; In appreciation of the many years you have been a customer …; We are happy to …; We trust that you will …
· Ponudi neku vrstu rešenja ili kompenzacije ukoliko je to moguće: We are able to offer the refund for the tickets / We are able to offer you a new product to be sent at our expense, etc.

Prateći ove savete i predloge, sigurna sam da ćeš uspeti da napišeš jedan jako dobar mejl kao i odgovor isti. 


