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WINISLOWNICZEK

Korespondencja handlowa ksztattuje wizerunek firmy. Czesto decyduje o jej sukcesie
handlowym, utatwiajac dotarcie do Swiadomosci potencjalnego klienta. Ta ksiazka
pomoze Ci zbudowac i utrzymac najlepsza reputacje swojej firmy, wzbudzac
zainteresowanie produktami czy ustugami, ktdre oferujesz. Dzieki niej dowiesz sie,
jak redagowac najtrudniejsze w korespondencji stuzbowej dokumenty profesjonalnie
i w dobrym stylu.

Znajdziesz tu omdwienie kazdego aspektu tworzenia korespondencii: od sposobow
zainteresowania klienta, poprzez poprawnosc¢ jezykowa oferty, az po jej szate graficzna.
Odpowiednio redagowane listy pomoga Ci:

* finalizowac sprzedaz;

 budowac trwate relacje z klientami;

e przyjmowacé dostawy na korzystnych warunkach;
e zarzadzaé ptatnosciami;

e radzi¢ sobie ze sprawami pracowniczymi.

Dzigki przejrzystemu uktadowi ksiazki mozesz btyskawicznie dotrze¢ do potrzebnych
wzordw listow wraz z komentarzami objasniajacymi. ,Listy i oferty handlowe” to lektura
obowiazkowa dla kazdego, kto chce zwiekszy¢ skuteczno$é swojej korespondenciji
stuzbowej i z marszu redagowac nawet najtrudniejsze listy.

0 autorze:

lan Maitland jest wysokiej klasy ekspertem w zakresie zarzadzania przedsigbiorstwem.
Ma na koncie ponad 40 ksiazek, miedzy innymi Rozmowy telefoniczne. Metody

i techniki, opublikowane w Polsce przez Onepress.
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Tajemnice
skutecznych listow

Zanim napiszemy oferte handlowg dla potencjalnego klienta, po-
uczenie dla personelu lub jakie$ inne szczegdlnie trudne pismo,
musimy wiedzie¢, jak je odpowiednio przygotowaé. Musimy za-
planowac jego tres¢, nada¢ mu odpowiedni wyglad, wybra¢ stosow-
ny uktad oraz dostosowa¢ format i styl.

Planowanie listu

Niezaleznie od tego, czy zamierzamy ulozy¢ list z podziekowaniem,
czy wypowiedzenie umowy o prace, powinni§my zaplanowa¢, co
chcemy przekaza¢ odbiorcy pisma, zanim nadamy komunikatowi
forme pisemng. Aby sie odpowiednio przygotowaé, musimy wziaé
pod uwage cel korespondendji i jej adresata. Majac tego rodzaju
informacje, mozemy opracowac pierwsza, prébng wersje pisma.

Nasze cele

Rozpoczynamy od doktadnego rozwazenia, dlaczego piszemy
ten szczego6lny list i co chcemy dzieki niemu osiggnaé. Cele listu
moga by¢ rézne — na przyklad odrzucenie prosby klienta o udzie-
lenie rabatu (jednocze$nie zalezy nam jednak na zachowaniu jego
przychylnosci i podtrzymaniu wspdtpracy) albo przypomnienie
o niespelnionej obietnicy i zachecenie do jej realizacji. Nalezy
wypisac cele w taki sposéb, by byly dla nas przejrzyste, kiedy za-
czniemy pisac list. Stanowia one gtéwne punkty pisma.
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Fakty

Opracowujemy liste informacji potrzebnych do napisania listu.
Jesli na przyktad odpowiadamy na pismo reklamacyjne klienta,
powinni$my dokladnie wiedzie¢, czego dotyczy reklamacja (bez
wzgledu na to, czy jest ona uzasadniona, czy nie), kto jest odpowie-
dzialny za nig, je$li reklamacja jest uzasadniona, i jakie dzialania
nalezy podja¢, aby zadowoli¢ klienta. Aby pozna¢ faktyczny stan
rzeczy, konieczne moze okaza¢ sie sprawdzenie akt, przejrzenie
korespondengji i notatek z rozméw telefonicznych oraz zasiegniecie
porady. Przykltadowo, zanim zwolnimy kogo$ z pracy, musimy
zawsze poprosi¢ prawnika o opinie.

Odbiorca listu

Jak najlepiej starajmy si¢ zrozumie¢ adresata. Dokladnie zasta-
néwmy sie, co sobie pomysli, gdy zacznie czyta¢ list, i czego bedzie
w nim poszukiwaé. ,Co w tym piSmie jest przeznaczone dla
mnie?” — to pytanie przychodzi na mysl wiekszosci odbiorcow
(chociaz czasami pod$wiadomie). Zdecydujmy, co pociggnie za
soba taka reakcje, jakiej oczekujemy, oraz co sprawi, ze na przy-
ktad ztozone zostanie kolejne zaméwienie lub ze zalegta ptatnos¢
zostanie uregulowana.

Pierwszy szkic

Znamy juz cele listu, zgromadziliémy wszystkie niezbedne infor-
magcje i rozpracowali$my adresata — teraz mozemy przygotowaé
brudnopisowa wersje listu. Zat6zmy, ze chcemy zlozy¢ reklamacje
produktu, ktérego okres gwarancyjny juz mingt. Naszym celem
jest wymiana wadliwego produktu na pelnowarto$ciowy. Jedno-
cze$nie chcemy pozostaé w przyjaznych stosunkach z dostawca
i nadal prowadzi¢ z nim interesy. Wiemy, kiedy kupili$my ten
produkt, jakie problemy wystepowaly wczesniej, jak zostaly roz-
wigzane (lub tez nie) i co stato si¢ tym razem. Osoba, do ktérej sie
zwracamy, jest bardzo zasadnicza i rzeczowa.

Sporzgdzamy wykaz informacji, ktére zawrzemy w liscie, i na
tej podstawie przygotowujemy pierwszy szkic pisma. Pézniej po-
pracujemy nad jego wygladem, uktadem, formatem i stylem. Gdy
bedziemy dysponowaé ostateczng wersja pisma, wyslemy ja.
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Stworzenie poprawnego wygligdu

Powinni$my rozwazy¢, jak ma wyglada¢ pismo, gdy wysylamy je
do klienta, dostawcy, pracownika lub kogokolwiek innego. Oczy-
wiscie, gdy pracujemy w duzej firmie, mozemy nie mie¢ zadnego
wplywu na wyglad listu — najczesciej po prostu jego tres¢ dyktu-
jemy, na gotowym wydruku sktadamy podpis i to wszystko. Jesli
jednak mamy wybor, powinni$my z pewng dbatoscia wybra¢ ko-
perty i papier, zastanowic sie, jak tekst powinien wyglada¢, a na-
wet utrzymywac zapas pocztéwek przydatnych przy specjalnych
okazjach. Wszystko to ma wplyw na sposéb, w jaki odbiorca re-
aguje na list.

Kopertly

Powinni$my wybra¢ koperty najwyzszej jakosci, ktére tworzg pro-
fesjonalny wizerunek. Bialy, kremowy i inne dyskretne kolory
wzmacniajg taki wizerunek i pomagaja odrézni¢ nasze pismo od
pism wysylanych w standardowych szarych kopertach. Imie i na-
zwisko odbiorcy, jego stanowisko, adres i kod pocztowy nalezy
nadrukowa¢ lub wypisa¢ na maszynie w jej dolnym prawym rogu.
Jesli posiadamy pieczatke firmowa z nazwa firmy, logo lub sloga-
nem reklamowym, ostemplujmy koperte w lewym gérnym rogu.

Papier

Do pisania dtuzszych listéw handlowych najlepszy jest papier
formatu A4 (297 X 210 cm). Papier w formacie o potowe mniej-
szym (A5) nadaje si¢ na listy krétsze i notatki osobiste, w ktérych
sktadamy podziekowania, wyrazy wspélczucia, kondolencje itp.
Upewnijmy sie, ze formaty papieru i koperty sa do siebie dopa-
sowane — uzywajmy mniejszych kopert dla papieru formatu A5.
Wywiera to spéjne wrazenie na odbiorcy pisma. Arkusz A4 nale-
zy ztozy¢ w poprzek na trzy réwne czedci. Jest to lepsze niz zloze-
nie go na potowe, a potem jeszcze raz na pét. Dzieki temu list
bedzie mniej pomiety, a przez to atrakcyjniejszy i tatwiejszy do
przeczytania po wyjeciu z koperty.
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Tekst

Wiekszo$¢ formalnych pism nalezy wysta¢ w postaci drukowane;j,
szczegOlnie jesli reprezentujemy firme, zamawiajac towary, wyra-
zajac troske o klienta itp. Jednakze list odreczny jest lepszy, gdy
piszemy we wlasnym imieniu lub zalatwiamy w imieniu firmy
delikatng kwestiec — na przyktad sktadajac kondolencje z powo-
du $mierci partnera.

Pocztéwki

Uzyteczne jest trzymanie zapasu pocztéwek z krajobrazami, kwia-
tami lub innymi neutralnymi elementami. Pojawiaja si¢ okazje,
kiedy musimy komus$ podzigkowaé, ztozy¢ gratulacje, wyrazi¢
wspOlczucie lub przekaza¢ kondolencje. Wtedy tadna kartka z do-
stosowang do okazji wiadomoscig jest czesto stosowniejszym roz-
wigzaniem niz pismo formalne.

Dobér odpowiedniego uktadu

Informacje zamieszczane w liscie powinny by¢ uporzadkowane
w profesjonalny sposéb — chyba ze s3 to informacje natury oso-
bistej, kiedy to ponizsze wskazéwki mogg by¢ traktowane w mniej
restrykeyjny sposéb. Ogdlnie rzecz biorae, elementy pisma han-
dlowego uktadane sa zazwyczaj w takiej samej kolejnosci.

Nagtéwek firmowy

Nagtéwek na papierze firmowym powinien znajdowac sie w gor-
nej czeéci, zaréwno po lewej stronie, jak i posrodku czy z prawej
strony. Powinien zawiera¢ nazwe firmy, adres, numery telefonéw,
faksow, adres strony internetowej, adres e-mail, logo i (lub) slo-
gan reklamowy.

Data

Date umieszczamy w cato$ci — na przyklad zapis: ,,7 kwietnia
2004” jest og6lnie przyjeta normg w Polsce i Wielkiej Brytanii,
podczas gdy w Stanach Zjednoczonych i kilku innych krajach
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stosuje sie zapis ,kwiecierr 7, 2004”. Unikajmy stosowania skré-
téw takich, jak ,,sierp.”, ,,07-04-04” i ,,07/04/2004”, ktére wygla-
dajg na niedbale i po$pieszne. Data powinna by¢ umieszczona
w odlegtosci dwoch lub trzech linijek od nagtéwka firmowego.

Sygnatura odbiorcy

Jesli wysytamy duzg liczbe pism, umieszczanie sygnatury odbior-
cy moze okaza¢ si¢ pomocne. Zazwyczaj taki numer tworzony
jest w oparciu o inicjaly piszacego list lub numer rachunku od-
biorcy. Jesli odbiorca uzyl sygnatury we wczesniejszej korespon-
dengji dotyczacej tego samego zagadnienia, wstawiamy tenze nu-
mer opatrzony stosownym odno$nikiem. Sygnatury powinny
by¢ umieszczane w osobnej linii, w odlegtosci trzech do pieciu

linijek od daty.

Dane adresata

Nastepnie po prawej stronie nalezy umiesci¢ imie i nazwisko od-
biorcy, jego tytul zawodowy (jesli go to dotyczy) oraz adres — spra-
wdzmy pisownie tych danych, poniewaz blednie napisane nazwi-
ska mogg zirytowa¢ lub urazi¢, a nieprawidtowo podany adres
czy kod pocztowy moze spowodowaé op6znienie w dostarczeniu
listu, a nawet doprowadzi¢ do jego zagubienia. Dane adresata
powinny znajdowac¢ si¢ dwie do trzech linijek ponizej sygnatury.

Nagtéwek tematyczny

Jesli list dotyczy jednego kluczowego zagadnienia, mozna umie-
$ci¢ zapis w rodzaju ,,Dotyczy faktury nr 7420”. Jesli dodatkowo
zastosujemy podkreslenie lub wielkie litery, pomozemy odbiorcy
skupi¢ uwage. Nagltowek tematyczny wstawiamy jedng linie po-
nizej danych adresata.

Powitanie

Imienia odbiorcy (zawsze w konstrukeji typu ,,Szanowny Panie
Piotrze”) uzywamy tylko wtedy, gdy znamy go dobrze i pozostajemy
z nim w dobrych stosunkach. Jesli nie znamy adresata, powinnismy
uzywaé zwrotu ,Szanowny Panie”, Szanowna Pani” lub ,,Szanowni
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Panistwo”. Po takim zwrocie nalezy zastosowa¢ przecinek lub wy-
krzyknik — to zalezy od okreslonej sytuacji. W tej ksiazce konse-
kwentnie stosujemy wykrzyknik. Powitanie wstawiamy dwie do
trzech linijek ponizej poprzedniego zapisu.

Tekst giowny

Tekst gtéwny powinien tadnie wyglada¢, by zacheci¢ odbiorce do
dalszego czytania. Tam, gdzie to mozliwe, akapitom nadajemy
podobny rozmiar; kazdy akapit powinien by¢ poswiecony jedne-
mu gléwnemu zagadnieniu. Ustawiamy wyrazne marginesy na
gorze, po bokach i na dole strony, aby wzmocni¢ czytelnos¢ i atrak-
cyjnos¢ pisma. Pierwszy akapit powinien znajdowa¢ sie jedna li-
nie ponizej poprzedniego zapisu. Pomiedzy kolejnymi akapitami
réwniez stosujemy odstepy wielkosci jednej linii.

Jesli musimy kontynuowa¢ list na kolejnej stronie, uzywamy
zwyklego, a nie firmowego papieru. Opuszczamy sze$¢ linijek od
gory, wstawiamy numer strony, date i nazwisko adresata jedno
pod drugim po lewej stronie. Nastepnie opuszczamy kolejne dwie
do trzech linijek i rozpoczynamy kolejny akapit.

Koncowe pozdrowienie

Jesli zaczelismy list od ,,Szanowny Panie Piotrze” lub podobnie,
konczymy go zwrotem ,,Z serdecznymi pozdrowieniami”. Zwro-
tu ,,Z powazaniem” uzywamy tylko w przypadku, gdy rozpoczeli-
$my list powitaniem typu ,,Szanowny Panie” lub podobnie. W nie-
ktorych przypadkach powinnismy uzywa¢ mniej formalnych
zakonczen, na przyklad ,,Z wyrazami szacunku”, ,,kacze wyrazy
szacunku”, lub ,k3cze pozdrowienia”. Zwrotu ,,Z najlepszymi
zyczeniami” uzywamy tylko w przypadku niektérych kartek oko-
licznosciowych. Umieszczamy takie zakoriczenie jedng linie po-
nizej gtéwnego tekstu, po prawej stronie.

Dane nadawcy

Pig¢ lub szes¢ linijek nizej, takze po prawej stronie, piszemy swoje
imie i nazwisko, a w kolejnej linii takze stanowisko, jesli uznamy
to za stosowne. Gdy wydrukujemy list, podpiszemy si¢ nad tym
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miejscem. Pamietajmy, ze parafka sugeruje, ze jesteSmy zbyt zajeci
i zbyt malo zainteresowani listem, natomiast dopracowany podpis
wskazuje na pompatyczno$¢ i przekonanie o wlasnej wyzszosci.

Inne zapisy

Jesli wraz z listem wysylamy zalaczniki, dwie linijki ponizej ostat-
niego zapisu wstawiamy stowo ,,Zalgczniki”. Jesli kopia (lub ko-
pie) pisma zostajg przestane do kogo$ innego, dodajemy ,,Kopia
dla: Tomasz Iksitiski” lub ,,Do wiadomosci: Tomasz Iksinski”,
réwniez dwie linie pod poprzednim zapisem.

Dobér formatu

Istnieja r6zne metody formatowania listu handlowego. Mozliwe,
ze bedziemy musieli stosowa¢ format narzucony przez firme, ale
w wiekszosci przypadkéw mozemy wybraé go sami. Trzy gléwne
style formatowania zostaly opisane ponizej.

Wyréwnanie do lewej

Tekst wyréwnywany jest do niewidocznego, lewego marginesu. Jest
to obecnie najpopularniejszy format.

Czesciowe wyréwnanie do prawej

Wszelkie oznaczenia zawarte w liscie (data, dane adresata, ewen-
tualnie inne, dodatkowe) s3 wyréwnywane do niewidocznego
prawego marginesu. Sa one rozmieszczane w ten sposob dla ce-
16w segregowania, katalogowania i odsytania.

Wciecia

Format ten moze przypomina¢ kazdy z dwéch formatéw wymie-
nionych poprzednio, lecz rézni si¢ od nich tym, ze kolejne aka-
pity rozpoczynaja sie od wciecia wielkosci pieciu lub szesciu spa-
¢ji. Weiecia takiego nie stosuje sie przy pierwszym akapicie ponizej
powitania, w ktérym kontynuujemy zdanie rozpoczynajace sie
powitaniem wlasnie.
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Wybér stylu pisania

Po przygotowaniu brudnopisowej wersji pisma, opracowaniu je-
go wygladu i uktadu oraz wybraniu formatu mozemy zastanowi¢
sie nad jezykiem, tonem i dtugoscig pisma, zanim stworzymy osta-
teczng jego wersje.

Jezyk

Jezyk listu powinien by¢ dopasowany do wiedzy i poziomu odbior-
cy. Uzywajmy prostych stéw, jesli piszemy do zwyklego obywatela;
moze si¢ poczu¢ zdeprymowany lub zrazony, czytajac niezrozumia-
te sformulowania. Z kolei kierujac pismo do wspdtpracownikéw,
stosujmy okreslenia handlowe. Nikt nie lubi by¢ traktowany pro-
tekcjonalnie, a taki efekt mogtoby przynies¢ uzycie nadmiernie
uproszczonego jezyka. Zawsze unikajmy indywidualnego slangu,
firmowego zargonu i regionalizméw, poniewaz rzadko s3 one ro-
zumiane powszechnie.

Ton

Jesli chcemy, by pismo zostalo starannie przestudiowane, powinno
mie¢ wlasny styl. Nie moze w niczym przypominaé¢ kolejnego
ujednoliconego i masowo powielanego okélnika (nawet jesli nim
jest!). Jego ton powinien odzwierciedla¢ nasza osobowos¢, oso-
bowos¢ adresata i nature listu. Sprébujmy pisa¢ naturalnie, wia-
snymi stowami, uzywajac czasownikéw ,,prosimy”, ,,dziekujemy”,
a nawet ,,przepraszamy”, jesli jest to stosowne. Miejmy na uwa-
dze charakter odbiorcy — generalng zasadg jest unikanie dowcip-
kowania, chyba ze znamy adresata nadzwyczaj dobrze i jestesmy
przekonani, ze bedzie rozbawiony. Postarajmy sie, by nasza wy-
powiedz brzmiata szczerze, i badzmy swiadomi powagi sytuacji.

Dtugosé

Niezaleznie od tematu, pismo zawsze musi by¢ zwiezle i rzeczowe.
Odbiorcy bardziej zalezy na tym, by dowiedzie¢ sie na przyktad,
jak i kiedy zamierzamy zaja¢ si¢ sprawa towaréw uszkodzonych
w czasie transportu, niz na otrzymaniu dhugiego i szczegélowego
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wyja$nienia, jak powstaly szkody. Te cele musimy mie¢ na uwa-
dze przez caly czas. Wyeliminujmy zbyteczne i powtarzajace sie
komentarze. Zakomunikujmy to, co mamy do zakomunikowania
— 1nic poza tym.

Ostateczna wersja

Gdy juz stworzyliSmy satysfakcjonujaca wersje listu zawierajaca
wszystkie niezbedne informacje, powinni$my sprawdzi¢ go uwaz-
nie pod katem pisowni, interpunkcji i bledéw gramatycznych.
Tego typu bledy Zle $wiadcza o poziomie naszych kompetencji,
anawet moga mie¢ powazne konsekwencje, gdy w gre wchodza
liczby. Jesli zauwazymy usterki w tresci listu lub w adresie zamiesz-
czonym na kopercie, przygotujmy je ponownie. W razie watpli-
wosci dajmy komus list do ponownego sprawdzenia. Postronni
czytelnicy wykrywaja zaskakujace ilosci bltedéw, samemu nato-
miast trudno je zauwazy¢, nawet je$li sa oczywiste. List mozna
podpisa¢ i wysta¢ tylko wtedy, gdy nie ma wad i jestesmy z niego
catkowicie zadowoleni.

Skuteczna takiyka krok po kroku

1. Poznaj swoje cele. To one decydujg o formie pisma.

2. Poznaj wszystkie fakty — nigdy nie pisz o tym,
czego niesprawdzites.

3. Zastanow sig, co chce wiedzie¢ odbiorca. Odpowiedz
na pytanie: ,Co w liscie jest przeznaczone dla mnie?”
stanowi dla niego kwestie zasadniczg i jest wazniejsza
od tego, co ty chciatbys mu powiedziec!

4. Zawsze sporzadzaj pierwszy szkic pisma, w ktérym mozna
dokonac poprawek.

5. Uzywaj papieru i kopert dobrej jakos$ci i upewnij sie, ze sg one
do siebie dopasowane.

6. Wydrukuj lub napisz list odrecznie, stosownie do okolicznosci.
Odrecznie napisana notatka jest bardziej odpowiednia
w osobistych lub delikatnych sytuacjach.

7. Raczej wyslij pocztéwke, jesli masz przeczucie, ze bedzie to
stuszne.

8. Stosuj podstawowy schemat pisma — nagtowek firmowy,
sygnatury, dane adresata, nagtébwek tematyczny, tekst gtowny,
koncowe pozdrowienie, dane nadawcy.
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9. Wybierz format, ktéry ci odpowiada — wyréwnanie do lewej,
czes$ciowe wyréwnanie do prawej lub format z wcieciem.
Najpopularniejsze jest wyréwnanie do lewej.

10. Uzywaj jezyka, ktory jest dostosowany do wiedzy i poziomu
odbiorcy. Jesli masz watpliwosci, uzywaj jezyka prostego
i przejrzystego.

11. Nadaj listowi pewien styl — jest to wyjatkowy list pisany
do konkretnego czytelnika i do nikogo innego. Uzywaj
wiasnych stéw i sformutowan, kiedy tylko mozesz.

12. Upewnij sie, ze list jest zwiezly i tak bezposredni, jak to tylko
mozliwe. Usun wszelkie powtérzenia, wyeliminuj ,wodolejstwo”.

13. Zawsze starannie sprawdzaj ostateczng wersje pisma pod
katem btedow, przepisujac list lub ponownie adresujgac koperte,
gdy zachodzi taka potrzeba. Postaraj sie o opinig innej osoby.

14. Wyslij list, ktéry jest bezbtedny.




