   		 Werkblad Werkkaart klachtenafhandeling

 KJIJIHF

		 Wat moet je doen? 



		 Waar moet je op letten? 





		
	Stap 1: 
Zorg ervoor dat duidelijk wordt welke klacht de klant heeft 






		 
- Luister goed naar de klant. 
- Stel aanvullende vragen. 
- Stel controlerende vragen. 
Bijvoorbeeld: “Klopt het dat..?” 
- Vat de klacht samen. 
- Maak oogcontact. 
- Zorg dat je houding open is. 





		

	Stap 2: 
Bepaal of je de klacht direct kunt afhandelen. 



		 
- Houd de procedure klachtafhandeling aan. 
- Bedenk of je de klacht direct zelf kunt afhandelen. 
- Handelt je leidinggevende de klacht af? 


	
	




		 


Stap 3:
Informeer de klant
		 
- “Ik kan u helpen met het oplossen van uw klacht.” 

Of: 
- “Mijn leidinggevende helpt u verder met het oplossen van uw klacht.” 





		 


Stap 4:
Afspraak noteren.
		 
- Noteer de klacht van de klant. 
- Omschrijf de klacht zo duidelijk mogelijk. 
- Maak alleen afspraken die je zelf kunt nakomen! 





	 
Stap 5:
Klacht afhandelen
		 
- De goederen vervangen of repareren. 
- De werkzaamheden opnieuw uitvoeren als dat nodig is. 
- Korting geven, als de klant het artikel wil houden. 
- Het artikel terugnemen en geld retour geven. 





	 
Stap 6:
Klacht registreren.
		 
- Door de klacht te registeren krijg je overzicht. 

- Je voorkomt herhaling van de klacht. 
- Je past het assortiment aan als dat nodig is. 
- Je stuurt een medewerker bij als dat nodig is. 
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