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	Algemeen

	
	We kennen het flauwe grapje:
We geven garantie tot aan de deur! 

Een grapje dat aangeeft dat een klant langer tevreden dient te zijn dan de periode dat hij in de winkel verblijft. 

Bij garantie gaat het om 
- Kwaliteit;
- deugdelijke werking;
- veiligheid  en betrouwbaarheid;
- gratis reparatie bij gebreken;
-  vervanging; 
- nakomen van de genoemde onderwerpen op het garantielabel

Omdat we willen dat klanten tevreden zijn, blijven en terug komen zal er in het algemeen niet moeilijk gedaan worden over garantie.. 

Hoe is het in onze branche gesteld met  garantie en hoe ver kunnen we gaan met deze vorm van service verlenen?


	Doelstelling:
	Je wilt graag weten welke vormen van garantie er zijn.




Garantie

Garantie is een waarborg voor het goed functioneren van het artikel. Het is een afdwingbare service die de klant het recht geeft op bepaalde servicehandelingen in een bepaalde periode, variërend van enkele maanden tot jaren.

De klant krijgt de garantie dat:

- het artikel de verwachte kwaliteit heeft;

- het artikel aan de geschetste verwachting zal voldoen;

- het artikel betrouwbaar en veilig in gebruik is;

- het artikel bij gebreken wordt gerepareerd of vervangen;

- de afspraken worden nagekomen die in de garantieovereenkomst staan.

Garantiebewijs

In het garantiebewijs zijn schriftelijk vastgelegd op welke onderdelen de garantie betrekking heeft, de voorwaarden waaronder de garantie geldig is en de periode waarover de garantie gegeven wordt. Daarnaast worden gegevens van klant en winkel, artikelomschrijving, aankoopdatum garantiebepalingen en -termijn vastgelegd. Een aantal van deze gegevens staan op de kassabon. Daarom wordt garantie vaak alleen verstrekt met kassabon.

Garantieovereenkomsten

Er zijn twee soorten garantieovereenkomsten:

- Fabrieksgarantie ofwel extra garantie

Dit betreft met name de onderdelen die door de fabriek zijn gegarandeerd.

- Winkelgarantie ofwel wettelijke garantie

Dit betreft vaak onderdelen die niet door de fabriek zijn gegarandeerd.  Soms gaat het om een langere periode als bij fabrieksgarantie en soms kan deze garantie worden bijgekocht.

Soms kunt u bij een product extra garantie kopen. Dit lijkt handig, maar het is meestal niet nodig. U hebt namelijk volgens de wet ook zonder extra garantie recht op een goed product. Is het product niet goed? Dan moet de verkoper zorgen voor een reparatie of een nieuw product. Het is dus meestal niet nodig om extra garantie te kopen.

Soms is het wel handig om extra garantie te kopen. Dat is zo als u meer krijgt dan uw rechten uit de wet. U hebt dan bijvoorbeeld recht op een nieuw product als de oude na vier jaar kapot gaat en niet meer te repareren is. Hebt u geen extra garantie? Dan kan de verkoper na vier jaar zeggen dat hij u niet gratis een nieuw product wil geven. U hebt dan wel het recht om geld terug te vragen, maar u kunt niet alles terugvragen na vier jaar. Soms is het dus voordeliger om extra garantie te kopen. Dan krijgt u bijvoorbeeld gratis een nieuw product. Lees de voorwaarden voordat u extra garantie koopt. Dan kunt u zien wat u wel en niet krijgt.

Een ander voordeel is dat de verkoper moet bewijzen hoe het product kapot is gegaan. U hoeft dat dus niet zelf te doen. Bij de wettelijke garantie geldt dit alleen voor de eerste zes maanden. Daarna moet u het wel zelf bewijzen. Tijdens de extra garantieperiode hoeft dit dus niet.

Service

Wat zegt een garantietermijn eigenlijk? Dat het artikel zeker een half jaar goed blijft? Is dat service?

Een winkel die service hoog in het vaandel heeft staan, spreekt helemaal niet over garantie. Die ziet het als een vanzelfsprekendheid. Je verkoopt de klant iets goeds. Mochten er toch gebreken zijn, dan stel je de klant op een nette manier tevreden. Je zorgt dat de klant daar niet veel last van ondervindt. Dat is garantie! Dat hoeft niet schriftelijk te worden vastgelegd.  

Zekerheid

Klanten zoeken naar zekerheid. Je kunt nog zo hard roepen dat jouw service prima in orde is, de klant wil daarvan graag een bewijs. Wil de klant een garantiebewijs, dan kan hij dat krijgen.

Mocht een artikel toch kapot gaan, dan hoort reparatie van dat artikel tot de serviceverlening. Dat kan door de fabriek, door het eigen bedrijf of door een reparatiebedrijf. Als je verwacht dat het artikel te repareren is, schrijf je een reparatiebon. Hierop staan naast klantgegevens onder andere het geconstateerde gebrek, de staat waarin het artikel verkeert, de reparatietermijn en de geschatte kosten. Mocht tijdens de reparatie blijken dat de kosten hoger uitvallen, dan neem je uiteraard contact op met de klant.

1
Wat verstaat men onder het begrip garantie?


	


2
De klant kan een aantal zekerheden verwachten als deze garantie krijgt op een artikel. 
Geef voorbeelden van artikelen waarvoor de genoemde garantieaspecten gelden.


	Garantieaspect
	voorbeeldartikel

	Kwaliteit


	

	deugdelijke werking


	

	Veiligheid


	

	Betrouwbaarheid


	

	gratis reparatie


	

	Vervanging


	


3
Welke producten binnen jouw branche komen in aanmerking voor garantie?


Geef voorbeelden en noteer waarop garantie wordt gegeven

	Product
	Garantie op

	
	

	
	

	
	

	
	


4
Welke vormen van garantie worden er bij jullie in de winkel gegeven?


Wordt dit mondeling of schriftelijk gedaan?


	Garantie op



	Mondeling / schriftelijk 

verklaring




5
Wat behoort er op een garantiebon te staan? 


	-

-

-

-




6
Welke vormen van garantie kennen we binnen de tuincentra en / of  andere verkooppunten van levende producten?

	-

-

-

-




7
Wat is het verschil tussen fabrieksgarantie en winkel garantie?


	Fabrieksgarantie:



	Winkelgarantie:




Bronnen :

www.consuwijzer.nl     zoeken bij garantie   (  bijkopen van garantie
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