Afhandelen van klachten in de groene retail
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De oorzaken van klachten

het verkeopproces
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Oorzaak: het product
Een van de redenen waarom een Kiant
kan komen Klagen, is omdat het product
slecht of stuk is. Dat kan li
productiefout. Dan is er
productie iets verkeerd gegaan,
waardoor het product niet werkt of de
goed is. Een product kan
omdat het artikel op weg
naar de winkel of in de winkel
beschadigd is. Daarnaast kan het artikel
over de uiterste verkoopdatum heen
zifn. Een tweede reden voor een klacht
van een Kiant kan zijn dat het product
niet voldeed aan de wensen van de
Klant.

Een van d radznen asrom en Kiant kan kamen klagan.
is omdat het product sacht of stuk is

Oorzaak: het proces
Klachten kunnen worden veroorzazkt
doordat er tijdens het verkoopgesprek
iets verkeerd is gegaan. De verkoper
heeft bijvoorbeeld niet naar de klant
geluisterd en geeft de Klant een artikel
dat niet aansiuit bij zijn wensen. Of hij
verzwiigt belangrijke informatie of geeft
verkeerd advies, waardoor de Klant later
ontevreden terugkomt.

) - |

Een klant komt ontevreden terug
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Jezelf verbeteren door klachtenregistratie
Je moet klachten natuurlijk zo veel
mogelijk voorkomen. Maar als je
Klachten krijgt, is dat niet altijd negatief.
Door de Klachten op te schrijven in een
Klachtenlogboek, krijg je een overzicht
waar de meeste klachten liggen.
Vervolgens kun je maatregelen nemen
om die klachten in de toekomst te

voorkomen, Zitten de meeste klachten in
het product, dan zoek je bijvoorbeeld
een andere leverandier. Zitten ze in het
verkoopproces, dan kun je het personeel
bijscholen.

3o kunt klachten registraran in sen klachtenlogbosk.
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Klachten behandelen

32 heb bepaalds vaardigheden nodig om sen kiach gosd
te kunnen behandalen
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Wie handelt de klacht af?
In de winkel zijn het vaak de ervaren
werknemers die zich bezighouden met
Kachtenafhandeling. Zij hebben geleerd
hoe je het beste met klachten om kunt.
gaan. Grote of zware klachten handelt

zelf af. Hij kent de dagelijkse gang van
zaken en de leveranciers waarbij gekocht.
is. Ook kan hij goed bepalen hoe hij de
eventuele schade van de Klant kan
compenseren.
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1n de winkel zijn het vaak de ervaren erknemers die zich.
bezig houden met kiachtenafhandeling
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Waar handel je een klacht af?
De plek waar je een Klacht afhandelt, is
afhankeljk van de aard van de Klacht en
de emotionele staat van de Klant. Is de
Klacht goed op te lossen, dan mogen
andere klanten daar best getuige van
zijn. De klanten die ‘meekijken’, krijgen
het geruste gevoel dat wanneer hen
zoiets overkomt, jouw winkel er op een
goede manier mee om kan gaan. Is de
Klant erg emotioneel, dan kun je de
Klacht beter in het kantoortje van de
eigenaar afhandelen.

D= plek niaar s de klacht afhandelt i afankeljk van de
2ard van da Kacht

Welke kwaliteiten zijn belangrijk voor iemand
Een goede klachtenbehandelzar moet:

goed kunnen luisteren;
kunnen omgaan met emoties, bezwaren
en kritiek;

vindingrijk zijn;

beschikken over tact;

effectief vragen kunnen stellen;
stressbestendig en evenwichtig zijn.

Als je op een goede manier klachten
afhandelt, zodat klanten tevreden je
winkel verlaten, is e kans groot dat ze
terugkomen. Bovendien vertellen ze
anderen vaak over de prettige ,

ervaringen in jouw winkel, waardoor je Al je op sen gosde manier e kiachten afhandalt, zal de
Klanten wint. Klant tevraden de winkel verlaten
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Kwali

Goed kunnen
luisteren

Probeer zo goed mogelijk te begrijpen wat de klant zegt, denkt en voelt.

Laat de Klant rustig uitpraten, geef de tijd voor denkpauzes.

Wees gericht op de inhoud, luister naar de ideeén van de Klant, stel je
oordeel uit.

Controleer je eigen interpretaties door samen te vatten en verduidelijking te
vragen aan de Klant.

Stel open vragen om de vrije gedachtegang van de Klant te stimuleren.

Laat je niet afleiden.

Ga naar de ander toegewend zitten, wees actief, maak oogcontact.
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Kunnen omgaan
met emoties

Kunnen omgaan
met bezwaren

Benoem de emoties van de Klant.

Maak de emoties bespreekbaar, bijvoorbeeld door het gevoel te benoemen of
het gevoel en bewoordingen weer te geven.

Scheid de emoties van de inhoud van de Klacht.

Ga in op de gevoelens van de klant zonder hem direct gelijk te geven.

Vat bezwaren niet persoonlijk op.

Laat de ander vaag geformuleerde bezwaren specificeren.

Omzeil schijnbezwaren.

Herformuleer bezwaren tot positieve wensen.

Compenseer resle bezwaren.

Wees flexibel in je opstelling naar de Kiant.

Gun de ander de tijd.

Geef mee.

Laat e ander zijn eigen bezwaar beantwoorden.
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Kunnen omgaan  Laat de Klant in ziin waarden en respecteer
met kritiek

Maak het de klant gemakkelijk om zijn Klacht te uiten.

Zoek creatief naar een manier om de klant te compenseren (een ander
aanbod, een waardevolle attentie) als jullie het probleem iet kunnen
oplossen.
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Beschikken over
tact

Effectief vragen
kunnen stellen

Stressbestent
en evenwichtig
zijn

Oefen geen druk it op de klant.

Houd het gesprek persoonlijk; probeer de Klacht niet op een routineuze
manier aan te pakken.

Stel vragen zonder wantrouwend te ljken.

Vermijd valse onderdanigheid. Praat met elkaar als volwassenen.

Vraag de Klant om onafgemaakte zinnen af te maken.

Vraag door.

Wees alert op non-verbale boodschappen.

Geef geen valse hoop zolang de zaak nog niet helemaal vit de doeken is
gedaan.
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Voorkom klachten: ken de wet

Een vinka! is iettelyk sansprakelyk voor sen fink santal
zaken
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Wet productaansprakelijkheid en Wet

consumentenkoop
\Volgens de Wet productaansprakelijkheid
is de winkel verantwoordelijk voor de
schade een ondeugdelijk artikel
veroorzaakt. Deze wet moet ervoor
zorgen dat een winkelier zijn producten
goed controleert en de klant er goed
over voorlicht. De Wet consumentenkoop
regelt alles wat te maken heeft met
“redelijke’ prijzen, koopoverdracht en
aflevering, risico tijdens bezorging en
extra kosten rond een
consumentenkoop.

Volgens de vet i de vinkel ssnsprakeljk voor de schade
die san andeusdelse arikel veroorasakt

Ikwet en Warenwet

betaalt voor een kilo voer en
een halve kilo? Dit is geregeld in de
Dkwet. De weeginstrumenten moeten
2ijn voorzien van een keurmerk. De
Warenwet geeft voorschriften over
goederen en diensten, hun samenstelling
en over marketing en reclame. De wet
regelt dat de consument goed wordt
voorgelicht en dat bedrog wordt
tegengegaan. De Voedsel en
Warenautoriteit houdt toezicht op de
naleving van alle besluiten in de wet.

D vt regalt dat de consument goed wordt voorglicht en
dat bedrog wordt tegengegaan
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misleidende reclame
Als winkel kun je steeds gemakkelijker
persoonlijke gegevens van de kant
vastleggen. Het is een ideale manier om
je Klanten ‘op maat’ te bedienen. Door
computerbestanden te koppelen, kun je
inzicht krijgen in persooniijke en
financiele gegevens van Klanten. Ergens
ligt daar een grens. Om te zorgen dat de
rechten van de Klant daarbij worden
beschermd, is er de Wet
persoonsregistratie. De klant wordt ook
beschermd tegen misleidende reclame
door de Wet misleidende reclame. Die
bepaalt dat alle negatieve gevolgen van A
misleidende reclame voor rekening van L
de winkelier komen. De Vet persconsregistratie zorgt er voor dat de rechten

van de Kiant worden beschermd
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Rechten en plichten van de klant
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Rechten
De Klant heeft recht op een product dat
voldoet aan de eisen die hij volgens de
garantie aan het product mag stellen. Bij
een gezonde plant of een gezond dier
z0u je met de juiste verzorging een
lange levensduur mogen verwachten.
Ook heeft de Klant recht op een
compleet product (met alle onderdelen),
bijvoorbeeld een dierenkooli. Als een
product niet aan deze eisen voldoet of
niet compleet is, heeft de klant recht op:

een vervangend product;
de nalevering van een onderdeel;
reparatie van het product,

Als een product nist aan da sisen voldost, hestt sen klant
recht op een vervangend product
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Plichten
Naast rechten, heeft de Klant ook een
aantal plichten. De plichten van de Klant
beschermen de winkelier. Een klant is
bijvoorbeeld verplicht een bedrag te
betalen voor het artikel dat hij wil kopen.
Daar was immers overeenstemming over
bereikt. Ook heeft hij de plicht om
volgens de gebruiksaanwijzing met het
product om te gaan. De klant moet zich
houden aan zijn plichten.

D plichten van de Klant bescherman ds winkalier

Rechten en plichten in de praktijk
Als winkelier krijg je te maken met de
Consumentenbond. De
Consumentenbond komt op voor de
belangen van consumenten en geeft
advies en juridische bijstand in conflicten
van klanten met producenten of winkels.
Als winkelier zul je proberen dit soort.
conflicten te voorkomen. Dat kan door je
te houden aan je plichten. Maar
bijvoorbeeld ook door je niet te
verschuilen achter de garantie als een
product een maand na de
garantieperiode kapot is gegaan. In dat
geval kun je beter proberen samen tot
een oplossing te komen.

r samen tot een oplossing t= komen
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Conflicten en conflicthantering

Conflicthantering
Bij een conflict "botsen’ twee of meer
partijen. Dat kan komen door een
verschil in belangen, een verschil in
waarneming of een verschil in opvatting.
Bij een conflict voelen mensen zich vaak
machteloos of gefrustreerd. Je kunt op
verschillende manieren met een conflict
omgaan. Belangrijk is om dit op een
opbouwende manier te doen, om
escalatie van het conflict te voorkomen.

Het is balangrijk om op een opbourande manier mat sen
conflict om t& gaan, om escalatie te voorkomen
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Forceren

Je probeert de ander te overtuigen door je
eigen belang door te drukken ten koste van
de ander.

je meer macht hebt
dan de ander

de kwestie voor jou
belangrijk is

de schade van het
verlies voor de ander
beperkt is

je in de toekomst niet
afhankelijk bent van
de ander

je relatie met de
ander minder
belangrijk is dan de.
kwestie

Je overtuigd bent van
Je eigen gelijk




image24.tmp
Toegeven

Je geeft meteen toe aan de eisen van de
ander om de sfeer goed te houden.

de ander machtiger is
dan ji

een goede relatie op
belangrijker is
dan winst nu

toegeven krediet
oplevert

forceren leidt tot
escalatie met veel
schade

je gebrek aan tijd
hebt

de kwestie relatief
onbelangrijk is
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Ontlopen

Je ontkent dat er een probleem

‘onderneemt dus ook geen actie.

het enige alternatief
is om toe te geven

zowel de kwestie als

de relatie belangri

jouw belang de status
quois

de tijd
werkt

je voordeel
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Compromis zoeken /
onderhandelen

Je kiest voor de ‘gulden
partijen leveren iets in.

idenweq' beide

beide partijen deze
stijl willen

je afhankelijk bent
van elkaar of hecht:
aan een goede relatie

de kwestie voor beide
partijen even
belangriik is

beide bereid zijn iets
in te leveren

er een zekere mate
van onderli
vertrouwen is





image27.tmp
Samenwerken

De betrokkenen zoeken samen naar een
manier om het conflict op te lossen waarbij
2e er beiden voordeel van hebben.

beide partijen deze
stijl willen

zowel kwestie als
relatie belangrijk ziin

er wederzijds
vertrouwen is

er voldoende tijd voor
overleg is.

er
gemeenschappelijke
belangen zijn
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Oplossen van een conflict
Je kunt een probleem niet negeren. Je
krijgt veel negatieve publiciteit (klanten
vertellen hun kennissen negatieve
verhalen over jouw winkel), waardoor je
Klanten zult verliezen. In het uiterste
geval kan een klant naar de rechter
stappen. Al zal een klant dat niet doen
om een zak voer of een ficus. Als je goed
wilt omgaan met conflicten, moet je:

goed kunnen luisteren;

goed feedback kunnen geven en krijgen;
kunnen omgaan met emoties;
de-escalerend gedrag vertonen.

32 g2at s of Js ook kunt waarmaken at 32 28 klant hebt
tosgezegd
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Escalerend gedrag

Je wilt de ander niet begrijpen. Je hebt
negatieve verwachtingen: de ander zal het
wel kwaad bedoelen. Getypeerd door
Keinerend, hatelijk, stekelig gedrag.

Je luistert niet en valt de ander
voortdurend in de rede. Of je luistert
slordig: je vat de woorden van de ander
niet of verkeerd samen.

Je maakt gebruik van brokk
argumenteren: er zit geen duidelijke liin
in en je springt van de hak op de tak. Je
springt vooral in op momenten dat je de
ander denkt te kunnen ‘vangen’

Je vergroot kwesties uit, soms door
regelrecht te liegen, of je verbreedt
kiesties en sleept er van alles en nog wat

Je meldt niet wat de ander bij je aanricht,
dus je verbergt je eigen gevoelens.

Je zegt niet of onduidelijk wat je van de
ander verwacht; je laat eigen wil niet
gelden.

De-escalerend gedrag

Je wilt de ander begrijpen, vanit het besef dat de
ander goede redenen moet hebben om
conflictgedrag te vertonen. Je hebt positieve
verwachtingen: je gaat ervan uit dat de ander in
principe ook het conflict wil oplossen.

Je luistert actief naar wat de ander bedoelt, in
plaats van alleen naar wat hij zegt.

Je vat samen wat je begrepen hebt. Je zwakt de
scherpe bewoordingen van de ander wat af en
vraagt door naar wat je niet begrepen hebt.

Je probeert de ander rustig te overreden met
feitelijke aspecten van de situatie, waardoor de
ander teruggebracht wordt naar het

Je onthult hoe jij de kwestie beleeft en vraagt of de.
ander dat

Je maakt duidelijk welke gedragsverandering jij
van de ander wilt. Je bent bereid om ook je eigen
gedrag te veranderen. Je gaat bij jezelf en de
ander na of jullie de toegezegde
gedragsveranderingen kunnen waarmaken.
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Welke mogelijkheden heeft de klant bij
icten?
Consumentenorganisaties komen op
voor de belangen van de consument.
Ook doen ze onderzoek naar
consumptiegoederen en de werkwijze
van winkeliers. In Nederland kennen we
de Stichting Consumentenklachten.
rin werkt de Consumentenbond
samen met verschillende
brancheorganisaties. Ze onderzoeken of
er meer klachten zijn en spreken daar de
winkeliers op aan. Dit maakt meer
indruk dan een klant di zijn eentje
een klacht indient.

D Stichting Consumantanklachten kom op voor de
belangen van Klanten
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Het belang van een goede
klachtenafhandeling

32 moat klanten stimuleren te Klagen. Hierdoor kun jo jo
kel verbataren
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Klachtenafhandeling is belangrijk
Informele sfeer, gezelligheid en
persoonlijke aandacht tijdens je
verkoopgesprekken zijn heel belangrijk.
Ruim de helft van de ontevreden klanten
klaagt namelijk niet over gekochte
artikelen of over de winkel. Ze komen
gewoon niet meer terug, zonder dat je
weet wat het probleem was. Of ze
Klagen bij anderen, die daardoor een
negatief beeld krijgen van je winkel. Dat
kost klanten. Als je een persoonlijke
band hebt met je klanten, gunnen ze jou
ook de kans om een klacht op te lossen.
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Klachtenafhandeling als service
Klachtenafhandeling is een stukje
service. Steek er dus ook tijd en geld in.
Het is niet genoeg om te wachten tot
een klant met een Klacht komt; klanten
moeten worden aangemoedigd om te
Klagen. Je Klanten moeten het gevoel
hebben dat een Klacht bij jouw winkel
welkom is. Zorg er ook voor dat er in de
winkel mensen staan die met klachten
kunnen omgaan. Leid ze desnoods
daartoe op. En probeer het 7o te regelen
dat Klachten zo veel mogelijk direct
opgelost worden, zodat Klanten niet
hoeven te wachten.

Leid jo persansel desncods op om sen gosde
Kiachtenafhandaiing = krjgen

Een goede klachtenafhandeling
Twintig procent van de ontevreden
Klanten komt met een klacht naar de
winkel. Dit is positief; je krijgt
informatie. Is de klacht wel terecht?
Misschien is er sprake van een
misverstand. Je kunt de klant ook
vragen om een klachtenformulier in te
vullen. Dat geeft je een duidelijker beeld
van de dingen die mensen niet
uitspreken, maar waar ze zich wel aan
storen. Dat gedrag of situatie kun je dan
vermijden of oplossen.

Daze klant loopt tevraden de winkel weer uit. De winkslier
heeft de kiacht op sen gosde manier afgehandeld
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Fouding en geduld zin belanarijk bi et sanhoren van een
Kiacht

Hoe ga je om met klachten?
Het is belangrijk om op een goede
manier om te gaan met een klant die
met een klacht komt. Er zijn een aantal
stappen in een klachtgesprek met een
Klant. Je houding is daarbij belangrijk,
maar ook dat er in je winkel regels.
zodat een klacht op een goede manier
wordt behandeld.

LAl . <

Het'is belangrik om op e=n gosde manir om £ gazn mat
aen Klant die met sen Kiacht komt
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Wetten
In de wet zijn zowel de klant als de
winkelier gebonden aan een aantal
rechten en plichten. Er zijn verschillende
organisaties die klanten ondersteunen,
20als de Consumentenbond.

imentenbond

Consl

Dan weet je het.

ErZin verschillends organisaties die Hanten ondersteunen,
zoalt de Comtumentanaond
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Ergernisopwekkers

Veel klachten en ergernissen van
Klanten komen voort uit missers in de
communicatie tussen klant en werknemer:
geen of te weinig aandacht, onbeleefdheid
of desinteresse. Deze tabel kan helpen om
de valkuilen te herkennen en verbeteringen
in het bedrijf door te voeren. De lijst kan
worden ingevuld door jezelf, collega’s,
Klanten en de baas.

Apathie (lusteloos gedrag)

Contact vermijden (Klanten worden niet goed
aangesproken)

Neerbuigendheid (medewerkers vinden zich ‘te
goed" voor de klant)

Robotisme (Klanten krijgen een onpersoonlijke
behandeling)

Inflexibiliteit / bureaucratie (verschuilen achter
de regels)

Doorverwijzen (Klant moet steeds naar een
andere persoon of afdeling)
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Tevredenheidsonderzoek

Je kunt deze klachtenlijst gebruiken
om de klanten in de winkel te vragen hoe
tevreden of ontevreden zij zijn over de
service die jouw zaak biedt.

Hoe tevreden bent u over:  ++ + Eacceni proslisen S H
waarover veranderen?
Wachttijden
Netheid

Parkeergelegenheid

Deskundigheid
medewerkers

Vriendelijkheid
Medewerkers

Hulpvaardigheid
medewerkers

Klachtafhandeling
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Klacht ontvangen door:

Klacht af te handelen door:

Datum

Dag

Type Klacht

Product / proces / anders

Uitvoerige Klachtomschrijving:

Binnenkomst klacht

schriftelijk / telefonisch / persoonlijk

Oplossing:

in orde / nog niet afgehandeld / niet te
verhelpen

Te ondememen acties: (met mogelijke
tijdsplanning)

Aantekeningen





