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Lesdoel
Aan het einde van de les kun je omgaan met klachten en weet je wat je (volgens vaste stappen) moet doen bij een klacht.
Werktijd 
1 lesuur
Beoordeling
- kwaliteit en verzorging van de opdracht	onvoldoende / voldoende /  goed
Opdracht
1a. Heb jij weleens geklaagd bij eens bedrijf of een organisatie? Vul de volgende tabel in.
	Ik heb geklaagd over:


	

	Bij welk bedrijf/ organisatie:


	

	Hoe? Kies uit: persoonlijk/ telefonisch/ per e-mail.

	

	Hoe is de klacht afgehandeld?

	

	Was je tevreden met hoe de klacht is afgehandeld?

	



	Ik heb geklaagd over:


	

	Bij welk bedrijf/ organisatie:


	

	Hoe? Kies uit: persoonlijk/ telefonisch/ per e-mail.

	

	Hoe is de klacht afgehandeld?

	

	Was je tevreden met hoe de klacht is afgehandeld?

	



Heb je zelf nooit geklaagd? Vul de tabel in met je ouders/ verzorgers. Of zoek iemand anders die wil vertellen waarover hij of zij geklaagd heeft.

1b. Deze opdracht doe je samen met een andere leerling.
Ga bij elkaar zitten en bekijk elkaars tabellen. Vergelijk jullie ervaringen. Werden jullie    klachten goed opgelost? Wat kon er beter?
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________

1c. Is er een klacht die niet goed afgehandeld is? Schrijf kort op waarin je beschrijft hoe jij die klacht zelf afgehandeld zou hebben. 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
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3a. Veel bedrijven hebben een klachtenbeleid. Hier staat precies in omschreven van het bedrijf wat het bedrijf doet met klachten. Het klachtenbeleid is meestal te vinden op de website van het bedrijf.
Stel je voor: Je koopt een brood bij de Albert Heijn.
Zoek uit van AH doet als er een klant terugkomt met een product. Schrijf dit op.
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________

b. Schrijf op wat er gebeurt als je een brood terugbrengt naar een andere winkel.
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________


4. Noem de vijf stappen die je neemt als een klacht binnenkomt.

1.________________________________________________________________________
2.________________________________________________________________________
3.________________________________________________________________________
4. _______________________________________________________________________
5.________________________________________________________________________

5. Noem drie redenen om een klacht te registreren.

1.________________________________________________________________________
2.________________________________________________________________________
3.________________________________________________________________________



· Bespreek de antwoorden 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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