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Lesdoel
Aan het einde van de les kun je omgaan met klachten en kun je een klachtenafhandeling per e-mail uitvoeren.
Werktijd 
1 lesuur
Beoordeling
- kwaliteit en verzorging van de opdracht	onvoldoende / voldoende /  goed
Opdracht
Ook per e-mail komen er klachten binnen. Je werkgever vraagt je de volgende mail af te handelen.

	
Beste meneer, mevrouw,
Ik heb vorige week een doucheradio besteld van het merk Poineer. Ik heb meteen betaald en ik kreeg de radio de volgende dag. De radio loopt steeds vast en maakt een hoog piepgeluid. Ik word er helemaal gek van. Ik heb gebeld met de klantenservice en die zeiden dat het een bekend probleem is. En dat ik mag kiezen uit de radio retour en geld terug of de radio retour, tien euro bijbetalen en dan een radio van een ander merk krijgen. Ik vind dit belachelijk. Ik wil een goede radio zonder iets bij te betalen. Als jullie weten dat dat ding niet werkt, dan verkoop je hem toch niet?
De groeten van Angela Demir.




Schrijf een e-mail aan mevrouw Demir, waarin je haar e-mail beantwoordt.
Volg hiervoor de acht stappen uit de theorie Klachtenafhandeling per e-mail, zie Lesbrief Klachten. 
Je mag het format op de volgende bladzijde gebruiken om je e-mail te schrijven. Vul dan de juiste tekst in op de lijntjes .Dit is niet verplicht.
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Format zakelijke e-mail
Schrijf duidelijk
Schrijf in korte zinnen. Gebruik geen moeilijke woorden of afkortingen. Gebruik de spellingscontrole om te zorgen dat je geen spelfouten maakt.
Lees de klacht en de antwoordmail voor het versturen nog een keer door.
Schrijf in de onderwerpregel duidelijk op waar het over gaat.
reactie op uw klacht over ________________________________
Gebruik een persoonlijke aanhef.
Geachte mevrouw _____________________________________.
Zet het doel van de e-mail in de eerste regel.
Bijvoorbeeld: Met deze e-mail reageer ik op uw klacht van dinsdag 7 maart over de stofzuiger Dyson V8.
Met deze e-mail reageer ik op uw klacht over _____________________________________
__________________________________________________________________________

Vat samen waar de klacht over gaat.
Ik begrijp uit uw e-mail dat ______________________________ steeds vastloopt en ______
__________________________________________________________________________

Schrijf op hoe de klacht wordt opgelost.
Bijvoorbeeld: Ik kan u een nieuwe stofzuiger sturen of u kunt een tegoedbon krijgen.
· Je mag een nieuwe doucheradio van het merk Sony sturen.
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
Ik hoop u hiermee van dienst te zijn.

Wil de klant meer informatie? Schrijf op waar hij die kan krijgen.
Bijvoorbeeld: U kunt ons bellen op telefoonnummer 06- …. as u nog vragen hebt.
__________________________________________________________________________
Onderteken de mail met je naam. je functie en de naam van het bedrijf.
Bijvoorbeeld: Met vriendelijke groet, Steven Kamps, commercieel medewerker, Superstore.
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________



· Bespreek jouw e-mail met een andere leerling.
· Geef elkaar tips en tops.
· Verwerk de feedback en sla het werkblad op in de map ‘Presenteren, promoten en verkopen’.
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Uw klacht heeft
onze aandacht
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