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	Opdrachten gedurende een periode

	
	Het komt voor dat klanten terug in de winkel komen met een klacht. In een winkel worden wel eens fouten gemaakt waar je je niet  bewust van bent. Een klant die de moeite doet met een klacht terug te komen kan je door een juiste aanpak behouden als klant.

Van klachten kun je leren. 

Het omgaan met een klacht vraagt veel tact en inlevingsvermogen.  In de achtergrond informatie die je voor deze opdacht hebt kunnen lezen zijn verschillende manieren beschreven hoe je een klacht kan aanpakken. Voorkomen is natuurlijk de beste aanpak!

Nu de praktijk: 

We gaan er even vanuit dat er in deze periode een ontevreden klant in je winkel komt. We beschrijven deze klacht als een casus. 

De opdracht die je moet uitwerken kan natuurlijk ook een ander onderwerp zijn.

Deze klacht gaat over een klant die twee dagen geleden een bos bloemen heeft gekocht: “Ze hangen nu al slap en zo’n goedkope bos was het nou ook weer niet!”

Hoe reageer je? Ben jij blij met een klacht?


	Doelstelling
	Na afloop van deze opdracht  kun je de klachtenprocedures in jouw leerbedrijf beschrijven. Je kunt beschrijven hoe je een klacht het beste kunt behandelen.






	Opdrachten 

	1. Klachtenbehandeling op je leerbedrijf

Maak een beschrijving hoe de klacht die in de inleiding van deze opdracht staat beschreven hebt aangepakt op je BPV- bedrijf en wat jou rol in deze is geweest.
2. Maak verslag waarin de volgende punten aan de orde komen:
· Hoe wordt op je leerbedrijf omgegaan met klachten?

· Waar wordt  rekening mee gehouden? Waarom?

· Wat is de meest voorkomende klacht?

· Welke rechten hebben klanten bij het ruilen van producten en garantie?

· Wat is een klacht?

· Hoe handel je klachten af?

· Hoe wordt er omgegaan met onterechte klachten?

· Op welke wijze probeert je BPV- bedrijf  klachten te voorkomen?

· Wat zijn de gevolg(en) van klachtenafhandeling?
· Klachten over inkoop. Hoe pak het BPV- bedrijf zelf een klacht aan?
· Eigen ervaringen met klachten in een winkel (welke klacht had je, hoe is deze afgehandeld en wat vind je daarvan?)

	Tips

· Maak een afspraak met je praktijkopleider en doorloop bovenstaande punten (voor zover van toepassing) 

· Vraag je familie of vrienden eens naar hun ervaringen met klachten die goed werden afgehandeld.

· Zoek op internet naar informatie.

	Bronnen

· ECC

· “Verzorgen verkoop” 

· www.consumentenbond.nl
· http://www.deondernemer.nl/artikel/5274/Klantgericht_behandelen_van_klachten#loop%20start


BEOORDELINGSFORMULIER:

ONDERDEEL


: signaleert klachten en verleent service

Naam leerling


:


Klas 



:

Naam BPV-bedrijf

:
Deze opdracht word beoordeeld op basis van de in het kwalificatiedossier beschreven competenties. 75% van de genoemde beoordelingscriteria moeten voldoende zijn afgesloten. 
	

	Beoordelingscriteria
	score
	Opmerkingen

	
	V /M/O
	

	1. Er is een beschrijving hoe de beschreven klacht (casus) afgehandeld is.  Hieruit is af te lezen dat er volgens de op het BPV-bedrijf  voorgeschreven (werk)procedures is gewerkt.
	
	

	2. Er is een verslag gemaakt waarin wordt weergegeven hoe er binnen het BPV-bedrijf omgegaan wordt met klachten. De verschillende onderdelen/ vragen staan in de opdracht.
	
	

	3.Losse componenten:
	
	

	Je noteert volledig en nauwkeurig.
	
	

	Je werkt bij klachtenafhandeling conform de procedures van het BPV- bedrijf.
	
	

	Je stelt tijdens een “klachtengesprek” vragen om informatie te vergaren voor een oplossing.
	
	

	Je neemt de klacht en de klant serieus.
	
	

	Je streeft naar een tevreden oplossing voor beide partijen.
	
	

	Totaal
	
	


	Algemene opmerkingen / bijzondere omstandigheden:



	Handtekening en naam beoordelaar (s):
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