Groene Detailhandel


Klachten
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Inleiding

Niets is erger dan klagende klanten. Maar je zult er niet aan ontkomen. Winkels hebben in het algemeen afspraken gemaakt over het afhandelen van klachten.

Oorzaken en gevolgen van klachten

Het is goed om stil te staan bij de werkelijke aard van een klacht. Een klacht is een uiting van ontevredenheid over iets, aan iemand anders. Op zich is een klacht positief. De klager uit zich en daardoor kun jij er iets aan doen. Met andere woorden: benader een klacht positief, hij biedt je namelijk een herkansing.
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Oorzaken

Klachten hebben meestal betrekking op een geleverd product, de dienstverlening of de behandeling. Een groot deel van de klachten heeft het bedrijf dan ook zelf veroorzaakt.

Drie veel voorkomende oorzaken van klachten zijn:

1   Ondeskundige behandeling

De medewerker die de klant heeft geholpen weet te weinig van het onderwerp af. Of hij doet toezeggingen die niet nagekomen kunnen worden of zegt dingen die niet (helemaal) waar zijn. Je kunt dit voorkomen door

te zorgen voor duidelijke instructies over wie wat mag behandelen.

2   Afspraken niet nakomen

Deze oorzaak kun je in twee groepen splitsen:

–   
Een medewerker zegt toe dat hij zal terugbellen, maar komt de afspraak niet na. Bijvoorbeeld uit vergeetachtigheid of door nalatigheid.

–   
Een medewerker doet een toezegging over de afwikkeling (‘U hebt het volgende week in huis’), terwijl hij te weinig invloed heeft op het nakomen van de toezegging. In de praktijk worden dit soort toezeggingen snel gedaan, maar slecht genoteerd. Daardoor is er ook geen controle mogelijk.

3   Slecht doorvragen

Een medewerker vraagt niet goed genoeg wat de klager nu precies wil, wat er exact gebeurd is enzovoorts. Dan wordt er op grond van te weinig informatie een beslissing genomen die later onjuist blijkt.

Gevolgen

Klachten kunnen allerlei negatieve, maar ook positieve gevolgen hebben.

Negatieve gevolgen zijn bijvoorbeeld de volgende:

•
Een slechte afhandeling van de klacht verstoort de relatie met de klager.

•
Alle klachten kosten geld of tijd, zowel bij het bedrijf als bij de klager. In het gunstigste geval blijven de klachten beperkt tot het schrijven van een brief met grieven of een boze reactie aan de telefoon.

•
De goede naam van je bedrijf of organisatie is in het geding. Het doet er niet toe of de klacht terecht is of niet. Bij een slechte afhandeling ontstaat er een negatief beeld over je bedrijf bij de klager, maar ook bij zijn omgeving.

Het goed afhandelen van een klacht kan positieve gevolgen hebben:

•
De klager is tevreden.

•
De relatie is hersteld.

•
De klager zal het positieve beeld van je bedrijf in zijn omgeving uitdragen.

De klager

Soms lijkt het wel alsof bepaalde mensen klagen als hobby hebben. Het tegendeel is waar. De meeste mensen zien ertegen op om te klagen. Soms moet je ze daarbij helpen. Een ober die in een restaurant de gasten vraagt

of het smaakt, stelt geen loze vraag. Hij wil echt weten of er klachten zijn en stimuleert de gasten om te reageren.

Het gedrag van klagers kun je in twee groepen indelen.

1   Rationeel gedrag

Dit wordt gekenmerkt door:

–   doelgerichtheid;

–   flexibiliteit;

–   verstandelijke benadering.

2   Emotioneel gedrag

Dit wordt gekenmerkt door:

–   onveranderlijke houding;

–   agressieve toon;

–   irrationaliteit;

–   lichtgeraaktheid;

–   praten in extremen.

Je moet in ieder geval zelf niet emotioneel reageren op klachten. Emotioneel gedrag biedt namelijk voor geen van de partijen een oplossing. Als behandelaar van klachten ben je emotioneel als je:

•
aandringt, terwijl je gas terug moet nemen;

•
te veel praat;

•
te veel tijd besteedt aan persoonlijke aspecten;

•
te veel tijd besteedt aan bijzaken;

•
niet luistert;

•
de klager in de rede valt;

•
geen vragen stelt;

•
je persoonlijk aangevallen voelt.

Het klachtengesprek

Een klachtengesprek voer je volgens het hierboven behandelde stappenplan. Het gesprek heeft dus gewoonlijk het volgende verloop. Je nodigt de klager uit zijn verhaal van a tot z te vertellen. Een emotionele klager wordt rustiger, als hij zijn klacht vrijuit kan vertellen. Stel een vraag als je iets niet begrijpt. Vat zijn verhaal samen en herhaal de klacht. Vraag of je het zo goed begrepen hebt. Vraag of er nog meer klachten zijn. Ga na wat de oorzaak van de klacht is. Als dat van toepassing is, leg je uit welke omstandigheden in het bedrijf tot de klacht hebben geleid. Ga het bedrijf niet verdedigen. Ontken feiten niet, maar werk bij de klager naar begrip toe, als dat mogelijk is. Probeer de klacht te verhelpen. Als dat niet of niet meer mogelijk is, compenseer je de schade door een ander product, een ander aanbod, een andere prijs of andere voorwaarden. Als dat niet binnen je bevoegdheid ligt, neem dan contact op met iemand die wel bevoegd is. Het kan ook zijn dat de klager inziet dat hij onredelijk is. Handel de klacht in ieder geval volledig af.

Afhandelen
Hoe ga je daar dan mee om? Want een klacht moet je goed afhandelen, zodat de klant daarna weer tevreden is. Doe je dat niet, dan gaat hij boos naar huis en maakt hij heel slechte reclame voor jullie bedrijf. 


Klachten kloppen niet altijd. Hoewel elke klant die klaagt, natuurlijk vindt dat hij in zijn gelijk staat. Een klacht bevat vaak zowel objectieve als subjectieve onderdelen

Vaardigheden om klachten af te handelen

Om klachten goed te kunnen afhandelen heb je de volgende vaardigheden nodig:

•
goed kunnen luisteren;

•
kunnen omgaan met emoties;

•
kunnen omgaan met bezwaren;

•
kunnen omgaan met kritiek.

Goed kunnen luisteren

Essentieel voor goed luisteren is de wil om je open te stellen voor anderen.

Kenmerken van goed luisteren zijn:

•
zo goed mogelijk willen begrijpen wat de ander zegt, denkt en voelt;

•
de ander rustig laten uitpraten, de tijd geven voor denkpauzes;

•
gericht zijn op inhoud, luisteren naar ideeën, het oordeel uitstellen;

•
eigen interpretaties controleren door samen te vatten en verduidelijking te vragen;

•
de vrije gedachtegang van anderen stimuleren door open vragen te stellen;

•
vragen om onafgemaakte zinnen af te maken;

•
doorvragen;

•
alert zijn op non-verbale boodschappen;

•
zich niet af laten leiden;

•
naar de ander toegewend zitten, actief zijn, oogcontact maken;

•
het betoog van de ander ordenen en samenvatten om de essentie van de boodschap boven tafel te krijgen.
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Emoties

Als een klant boos is wordt hij vaak emotioneel. Als professionele verkoper moet je daar gepast op reageren. Dit zal in het ene geval betekenen dat je enkel luistert en in het andere geval dat je je inleeft in de klant en zijn emoties deelt. Ga hierin niet te ver. Als een klant huilt hoef je echt niet mee te huilen.

In sommige gevallen zul je een boze klant moeten uitnodigen om mee te gaan naar een andere ruimte.

Emoties worden nog wel eens miskend: mensen proberen ze te onderdrukken en daarmee gaan ze voorbij aan de positieve functie die emoties kunnen hebben. Onderdrukken van emoties doet ze niet verdwijnen. Ze kunnen er zelfs sterker door worden en tot werkelijke problemen leiden.

De vier belangrijkste emoties zijn (4 × b): blij, boos, bedroefd, bang.

Bij klachtenbehandeling heb je voornamelijk te maken met de emotie ‘boos’ (en soms na afhandeling met de emotie ‘blij’).

Emoties hebben een signaalfunctie: ze geven informatie over de bevrediging van behoeften. Boosheid is bij- voorbeeld een reactie op het niet bereiken van een doel. Iets of iemand belemmert je, doet niet wat je verwacht,

of berokkent je schade. De boosheid motiveert tot actie om alsnog het doel te bereiken.

Emoties worden gestuurd door prikkels die voortkomen uit een ‘vraag’ aan de omgeving. De prikkel die bij de emotie ‘boos’ hoort, zit in de sfeer van schade of belemmering. De vraag die aan de omgeving gesteld wordt, is een verzoek om verandering.

Reageren op emoties

Als je een klacht behandelt, moet je om kunnen gaan met emoties. Tijdens het gesprek zie je vaak diverse emoties bij de ander. Soms helpt het om deze emoties in het gesprek te benoemen. Zo krijgt de persoon in kwestie beter zicht op zijn emoties en merkt hij tegelijk dat je goed luistert. Hij krijgt het gevoel dat je hem ook echt begrijpt. Het gevolg is vaak dat de emotie minder sterk wordt en de persoon weer aanspreekbaar wordt.

De beste manier om grip te krijgen op emoties is door gevoelens te reflecteren. Je houdt de ander een spiegel voor, maakt de emoties bespreekbaar. Dit kun je op verschillende manieren doen. Bijvoorbeeld:

•
Benoem het gevoel (je bent boos...).

•
Geef de reden aan waarom (... omdat ik je niet kan helpen).

•
Geef het in eigen bewoordingen weer.

•
Toon begrip, laat merken dat je het gevoel van de ander herkent en begrijpt.

•
Ondersteun de ander (dat is vervelend voor je).

•
Laat een stilte vallen en geef de ander de tijd om de emotie te verwerken.

•
Vertaal de emotie van de betreffende persoon in een positieve wens (eigenlijk zou je willen dat ik dit probleem meteen oplos).

Kunnen omgaan met bezwaren

In veel gevallen is er sprake van weerstand bij de klager: weerstand tegen een zienswijze, een voorstel of een oplossing. De afhandeling van een klacht is dan ook vaak de kunst van het kunnen overtuigen. Overtuigen is

in dit geval weerstand overwinnen.

Weerstand uit zich het duidelijkst in de vorm van bezwaren. Op bezwaren reageer je als volgt:

•
Vat bezwaren niet persoonlijk op.

•
Laat de ander vaag geformuleerde bezwaren specificeren.

•
Omzeil schijnbezwaren.

•
Herformuleer bezwaren tot positieve wensen.

•
Compenseer reële bezwaren.

•
Wees flexibel in uw opstelling.

•
Gun de ander de tijd.

•
Geef mee.

•
Laat de ander zijn eigen bezwaar beantwoorden.

Kunnen omgaan met kritiek

Kritiek  is  een  middel  om  het  gedrag  (opvattingen,  houdingen)  van  anderen  te  beïnvloeden.  Vaak  reageren mensen defensief op kritiek: de ontvanger sluit zich af, ontkent, en het gesprek ontaardt in een welles-nietes- discussie. Of hij kiest de tegenaanval: kritiek wordt beantwoord met tegen kritiek.

Je poging om de ander te beïnvloeden faalt dan. Dat falen kan verschillende oorzaken hebben. Het kan liggen aan de persoonlijkheid van de ontvanger, maar ook aan de cultuur van het bedrijf, of aan de manier waarop je kritiek geeft.

Een sleutelbegrip bij het geven van kritiek is respect. De ontvanger van kritiek moet het idee hebben dat je hem in zijn waarde laat en hem respecteert. Mensen ervaren het als een gebrek aan respect als kritiek gepaard gaat met dwang, intimidatie of manipulatie. Hoe meer druk je uitoefent, hoe groter de kans op verzet.

Opbouwende kritiek heeft de meeste kans op succes. Opbouwende kritiek gaat uit van respect en voegt iets toe in plaats van iets af te breken. Kenmerken van opbouwende kritiek zijn:

•
Het is actueel: het gaat over het hier en nu.

•
Het gaat over gedrag.

•
Het is specifiek en concreet.

•
Het geeft een mening in de ik-vorm.

•
Het gaat over veranderbaar gedrag.

•
Het is duidelijk over het belang van de gever, het bevat een wens.

•
Het is gewenst.

Deze kenmerken kunnen je helpen om onzorgvuldige kritiek van de klager informatiever en dus bruikbaarder

te maken. Bij dit alles speelt de mate van onderling vertrouwen en krediet een grote rol.

Stappenplan klachtenbehandeling

Het doel van klachtenbehandeling is het probleem dat de klacht heeft veroorzaakt zo oplossen, dat de klager én het bedrijf tevreden zijn. De klager ziet zijn klacht verholpen of gecompenseerd. Het bedrijf behoudt de goede relatie of de goede naam.

Uiteraard probeer je steeds het aantal klachten te verminderen. Daar is een systematische aanpak voor nodig. De klacht betekent bijvoorbeeld dat een product niet goed is of de voorlichting erover niet deugt. De klacht nú goed afhandelen, kan een vloed van volgende klachten voorkomen. Handel een klacht dan ook volledig af. Kom je er niet uit, schakel dan iemand in met meer kennis of bevoegdheden.

In de procedure om een klacht te behandelen kun je zeven stappen onderscheiden:

1   luisteren;

2   klacht herhalen;

3   erkenning geven;

4   excuses aanbieden;

5   uitleg geven en een oplossing zoeken;

6   bedanken;

7   nazorg geven.

De eerste stap: luisteren

•
Reageer sympathiek, beschouw de klacht niet als een persoonlijke aanval.

•
Analyseer de soort klacht.

•
Analyseer de oorzaken van de klacht.

•
Probeer te weten te komen om hoeveel klachten het gaat.

Een klager zal direct beginnen met zijn verhaal. Stel jezelf daarvoor open. Luister aandachtig en val hem niet

in de rede. Laat hem stoom afblazen. Klachtenbehandeling is eenrichtingsverkeer. Als je deze grondregel niet toepast, dan loop je het risico dat de klacht en de situatie verergert. Probeer je vooral te verplaatsen in de situatie van de ander. Als jij begrip toont voor de situatie van de klager, dan heeft hij misschien begrip voor jouw situatie.

Sta de klager positief te woord en beschouw de klacht nooit als een persoonlijke aanval. Juist bij een klachten- gesprek kan het gebeuren dat de klager je persoonlijk raakt met opmerkingen als: ‘Uw administratie is nooit in orde’, ‘Uw bedrijf maakt altijd fouten’ enzovoort.

Het is een heel natuurlijke reactie om hem te willen ‘terugpakken’, vooral als hij zelf ook niet helemaal foutloos

is. Maar het gevolg van dat terugpakken is alleen maar, dat de situatie zich verhardt en dat de ander niet meer bereid is naar redelijke argumenten te luisteren.

Het is niet belangrijk of de klager gelijk heeft of niet. Analyseer de klacht door je af te vragen wat is er precies aan de hand is. Bestaat de klacht misschien uit meerdere onderdelen? Een klacht kan complex zijn. Probeer dan ook door goed te luisteren achter de oorzaak van de klacht te komen.

De tweede stap: de klacht herhalen

•
Dus u bedoelt dat...?

•
Dus uw klacht is...?

•
Volgens u zijn de oorzaken...?

•
Ik begrijp dat uw klacht is...

•
Ik begrijp dat het om drie klachten gaat...

Herhaal de klacht met behulp van vraag- en samenvattingtechnieken. Hierboven staat een aantal voorbeelden.

Zo hoort de klager zijn klacht terug. Het bewijst dat je naar hem geluisterd hebt en dat stemt hem milder. Als

je de klager niet het gevoel geeft dat je luistert en zijn klacht serieus neemt, zal hij zijn verhaal blijven herhalen en herhalen.

Er is nog een reden om de klacht te herhalen. Zo controleer je of je op één lijn zit met de klager. Dat voorkomt misverstanden. Tegelijkertijd neem je zo de leiding van het gesprek over.

De derde stap: erkenning geven

•
In uw geval zou ik het ook heel vervelend vinden...

•
Ik kan me voorstellen dat...

•
Ik begrijp dat dit voor u heel vervelend is...

In deze fase erken je de gevoelens van de klager. Ook dit geeft de klager de indruk dat je aandacht hebt voor zijn klachten en hem serieus neemt. Zijn eventuele woede zal afnemen omdat je begrip toont voor zijn situatie. Vaak gaat het hier fout. Maar al te vaak gebeurt de behandeling van een klacht vanuit de eigen positie. De medewerker  hoort  de  klacht  aan  en  maakt  dan  opmerkingen  als:  ‘Ja,  maar  u...’,  ‘Ja,  maar  wij  hebben  een achterstand...’, enzovoorts. Dat kan wel zo zijn, maar dat is het laatste wat de klager wil horen. Het minste wat

je voor de klager kunt doen, is begrip tonen.

De vierde stap: excuses aanbieden

•
Overstelp de klager niet met excuses.

•
Houd het kort.

•
Onze excuses voor het ongemak.

•
Het spijt ons zeer dat...

Ook als de schuld niet in eerste instantie bij jou of jouw bedrijf ligt, toch bied je excuses aan. De klager heeft ook niet om het ongemak gevraagd. Houd het kort en zakelijk. Kom niet met allerlei rechtvaardigingen over bijvoorbeeld ziekte bij het bedrijf, reorganisatie of iets dergelijks. Verdedig jezelf niet. De klager heeft hier geen schuld aan en het is zijn probleem ook niet.

De vijfde stap: uitleg geven en een oplossing zoeken

•
Leg uit op welke manier de klacht behandeld gaat worden.

•
Probeer in overleg met de klager zo snel mogelijk tot een oplossing te komen.

Het probleem moet zo snel mogelijk en tot tevredenheid van de klager worden opgelost. Je legt uit welke actie

je gaat ondernemen en je doet een voorstel tot een mogelijke oplossing. Wees concreet in je uitspraken. Vermijd vage termen als ‘binnenkort’, ‘een ander merk’ enzovoorts.

Als de klager met je voorstel instemt, is het probleem opgelost. Als hij het er niet mee eens is, dan onderhandel

je met de klager over een alternatieve oplossing. De klager kan op zo’n moment zelf voorstellen doen. In de praktijk komen deze onderhandelingen veel voor.

Onderhandelen betekent:

•
de behoefte van de ander ontdekken;

•
kijken of de wensen van de klager in overeenstemming te brengen zijn met de mogelijkheden van jou of je bedrijf;

•
een oplossing bedenken die voor beide partijen bevredigend is.

Succesvol onderhandelen betekent dus niet, dat je de klager iets aanbiedt dat je niet waar kunt maken. Het betekent wel, dat je een compromis bereikt dat acceptabel is voor beide partijen.

Je kunt natuurlijk niet onderhandelen als je geen beslissingsbevoegdheid hebt. Zorg ervoor dat je weet hoe groot je vrijheid van handelen is. Er worden heel wat slechte deals gemaakt, doordat een medewerker ergens mee instemt waarover hij geen zeggenschap heeft. Probeer het gesprek met de klager altijd met een overeen- stemming af te sluiten.

De zesde stap: bedanken

•
Dank u wel voor uw telefoontje.

•
Goed dat u ons bedrijf op de hoogte houdt van dit soort problemen.

Het klinkt misschien vreemd, als je bedankt voor een klacht. Toch maak je op de klager een prima indruk als

je zegt: ‘Dank u wel, ik ben blij dat u ons van dit soort klachten op de hoogte houdt.’ Het is immers belangrijk voor je bedrijf dat mensen hun klachten uiten. Alleen dan weet je wat er onder de klagers leeft en kun je een oplossing zoeken voor het probleem.
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De zevende stap: nazorg geven

•
Ga na of de klacht inderdaad afgehandeld is.

•
Zo niet, onderneem dan direct actie.

Het is de bedoeling dat de klacht ook daadwerkelijk wordt opgelost. Iemand moet dus actie ondernemen. Ga

na of de klacht afgehandeld is zoals beloofd. Doe dat vooral als de afhandeling door anderen gedaan moet worden. Voel jezelf verantwoordelijk totdat inderdaad alles weer in orde is.

Bel de klager op of de klacht naar tevredenheid is opgelost. Stel de klager op de hoogte als er toch vertraging optreedt. Bijvoorbeeld omdat er iets niet aanwezig is en besteld moet worden. Zo voorkom je dat er een nieuwe, grotere klacht ontstaat. Ook als iemand anders de betreffende klacht verder behandelt, is het goed de klager daarvan op de hoogte te stellen.

Vragen en opdrachten

1 Wat voor soort klachten kunnen gasten hebben?


	


2
Verzamel vijf voorbeelden. Het mogen ook klachten
zijn die je zelf hebt gehad bij een bedrijf en waar je wat over gezegd hebt.

	


3
Waarom besteden bedrijven zoveel tijd en geld aan het afhandelen klachten? Denk maar eens aan de klantenservice

	


4
Wat is het gevolg als een gast naar huis gaat met een klacht?

	


5
Aan hoeveel mensen vertelt de gast dat het geen goed bedrijf is als hij niet goed geholpen is bij een klacht denk je?

	


6
Aan hoeveel mensen vertelt de gast dat het wel een goed bedrijf is als hij wel goed geholpen is bij een klacht?

	


 7
Welk nieuws verspreidt zich het snelst? Het goede nieuws of het slechte nieuws?

	


8
Wat moet je doen om een klacht op te lossen?

	


9
Wat voor reacties kunnen gasten hebben als ze met een klacht bij je komen en hoe kun je daar het beste op reageren?

	


10
Bij een klacht moet je je inleven. Dit heet empathie. Waarom is dat zo?

	


11 Hoe laat je zien dat je je inleeft?

	


12
Hieronder zie je acht klachten van gasten. Geef voor elke klacht aan wat subjectief en wat objectief is. Zeg daarna hoe jij op elk onderdeel van de klacht zou reageren.

A 
Wat, is het zwembad nu al dicht? Dat is toch veel te vroeg! Wat stom!

	
	subjectief
	objectief

	veel te vroeg
	
	

	Wat stom
	
	


B 
Mijn bungalow is vies. Zo kan ik er toch niet in!

	
	subjectief
	objectief

	vies
	
	

	Zo kan ik er toch niet in
	
	


C 
Ik ben niet tevreden over mijn staanplaats. Ik zit de hele dag in de schaduw en ik had speciaal om een zonnig plekje gevraagd.

	
	subjectief
	objectief

	Niet tevreden
	
	

	Ik zit in de schaduw
	
	

	Ik had om een zonnnig plekje gevraagd
	
	


D 
Ze hebben mijn fototoestel en videocamera uit mijn huisje gejat! Ik dien een klacht in dat jullie niet beter op mijn spullen letten. Het is toch schandalig!

	
	subjectief
	objectief

	Mijn fotocamera en videocamera gejat
	
	

	Het is toch schandalig
	
	


E 
Wat een zooi is het hier! Wordt er hier wel schoongemaakt? Nu zijn die toiletten alweer hartstikke smerig. Ik dacht dat dit een vier sterren bedrijf was?

	
	subjectief
	objectief

	Wat een rotzooi
	
	

	Ik dacht dat het een vier sterren bedrijf was
	
	


F 
U moet er iets aan doen! Mijn buren maken zoveel lawaai! Ik kan er niet van slapen. Als dit zo doorgaat, ga ik naar huis. U moet er echt iets aan doen.

	
	subjectief
	objectief

	Mijn buren maken veel lawaai
	
	

	Ik kan er niet van slapen
	
	


G 
U kunt toch zelf ook wel zien dat er een grote kras op mijn auto zit! Die zat er nog niet toen ik hier aankwam. Volgens mij heeft uw collega dat vanmorgen gedaan toen hij de afvalbak leegde.

	
	subjectief
	objectief

	Er zit een kras op mijn auto
	
	

	Volgens mij heeft uw collega dat vanmorgen gedaan
	
	


H 
Bent u blind of zo? U ziet toch wel dat wij daar geboekt hadden! Dan kunt u toch niet iemand anders in ons huisje boeken! Een dubbele boeking zegt u. Zijn jullie stom of zo? Hebben jullie nooit geleerd hoe je een bungalow moet boeken? Zelfs mijn dochter van vier zal dit nog snappen!

	
	subjectief
	objectief

	U ziet toch dat wij daar geboekt hadden
	
	

	Zijn jullie stom of zo
	
	


.
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13 
Op de vraag: Wat, is het zwembad nu al dicht? Dat is toch veel te vroeg! Wat stom! Kan op verschillende manieren geantwoord worden.

Hieronder staan 3 manieren:

a
Begrip tonen en uitleggen waarom dat zo is: 
Ik merk dat u hoopte dat het nog open was, maar we moeten ons aan de sluitingstijden houden. Zal ik u een overzicht meegeven van de openingstijden?

b
Niet reageren. 

c
Rustig blijven en gelijk geven: Ja meneer, het zwembad is dicht.

Welke methode vind jij het beste en waarom?

	


14
Wat zijn emoties?

	


15
Een klant is boos omdat je te weinig planten in voorraad hebt. Hij wil vandaag zijn tuin afronden en nu kan het niet. Jij draagt allerlei oplossingen aan maar de klant luistert niet en begint steeds harder te schreeuwen.

a)
Wat moet je absoluut niet doen bij deze emotie omdat het dan alleen maar erger kan worden ?

	


b)
Hoe kun je het beste reageren?

	


16
Bedenk vijf voorbeelden van emotionele reacties van klanten.
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