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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
Deze opdracht die je samen met een andere leerling.
1. Jullie doen samen twee rollenspellen. 
Een leerling is de klant, de andere leerling is de verkoper.
Ter voorbereiding kun je gebruik maken van het werkblad Werkkaart klachtenafhandeling. Deze kun je downloaden onder de knop ‘Werkblad Werkkaart klachtenafhandeling’. 
	Rollenspel 1:
De  klant heeft een klacht over een doucheradio die steeds vastloopt. Het is een klacht die vaker voorkomt. De verkoper legt de klant uit dat hij het erg vervelend vindt. Ook geeft hij aan dat hij een ander exemplaar mag meegeven of geld mag teruggeven. De klant kiest één van deze opties.



	Rollenspel 2:
De klant heeft een klacht over een wekker die het niet doet. Door de kapotte wekker is de klant al drie keer te laat op z’n werk gekomen. De verkoper legt de klant uit dat hij het erg vervelend vindt. De wekkers zijn uitverkocht, dus de verkoper kan de klant geen ander exemplaar meegeven. De verkoper mag geen geld teruggeven, alleen een tegoedbon voor een ander product.



Na afloop van de rollenspellen vul je het werkblad Checklist Klachtenafhandeling in voor de andere leerling. Deze kun je downloaden onder de knop ‘Werkblad Checklist klachtenafhandeling’. 
Bekijk de ingevulde checklists en bespreek ze samen. Wat ging goed? en wat kan er beter?
Bewaar het werkblad in je map ‘Presenteren, promoten en verkopen’.
2. Klanten zijn niet altijd tevreden en kunnen ook met klachten bij je komen. Dat kunnen soms lastige situaties zijn. Vooral als de klant heel boos is en soms zelfs onredelijk. In deze opdracht staat een lastige situatie beschreven. Bedenk hoe jullie deze situatie het beste zouden kunnen oplossen.



____________________________________________________________________
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Je werkt vandaag bij de klantenservice. Er komen veel klachten binnen over de telefoon die afgehandeld moeten worden.
Jullie doen samen twee rollenspellen. 
Een leerling is de klant, de andere leerling is de verkoper.
Deze opdracht werkt het best als je elkaar echt belt met je mobiele telefoon. Heb je geen mobiele telefoon? Ga dan op een rustige plek zitten met de rug naar elkaar toe. Dan heb je niet als bij de telefoon geen oogcontact.

	Rollenspel 1: 
De klant belt met een klacht over een late levering van een paar skates. Het pakket is er na een week nog niet en nu wil de klant het niet meer cadeau doen aan zijn zoon die vandaag jarig is. Als verkoper mag je voorstellen dat je een paar skates vandaag met spoed laat bezorgen



	Rollenspel 2:
De klant belt met een klacht over een defecte handmixer. Zij wilde vandaag een taart bakken voor haar jarige dochter maar dat kan nu niet. Als verkoper mag je voorstellen om dat je een taart vandaag met spoed laat bezorgen. De klant mag de handmixer weggooien. en de winkel stuurt een nieuwe.



Na afloop van de rollenspellen vul je het werkblad Checklist Klachtenafhandeling in voor de andere leerling. Deze kun je downloaden onder de knop ‘Werkblad Checklist klachtenafhandeling’. 

Bekijk de ingevulde checklists en bespreek ze samen. Wat ging goed? en wat kan er beter?
Bewaar het werkblad in je map ‘Presenteren, promoten en verkopen’.

[image: ]
image1.jpeg




image2.jpeg




image3.jpeg




