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HOERA!

een Klacht!

BLOG Bedank Kklanien die klagen

Bedankt klanten die klagen

Ja ik weet het, deze titel ben ik schatplichtig aan Jos Burgers, marketinggoeroe en schrijver
van gemakkelijk leesbare managementboeken. Uit eigen ervaring kan ik zeggen dat je met
een goede afhandeling een klacht daadwerkelijk kunt ombuigen naar positieve mond tot
mondreclame voor jouw bakkerij.

Vaak is het een schrik voor iedere verkoopmedewerkster. Een klant die ‘en public’ luidkeels
in een volle winkel zijn of haar beklag doet over de taart van vorige week. Veel
verkoopmedewerksters blokkeren of nog erger, schieten in de verdediging. Ze proberen
om uit leggen hoe een fout is ontstaan in de bakkerij of dat dit anders nooit voorkomt. De
lichaamstaal verklapt al snel wanneer je de klacht niet helemaal serieus neemt. Het
resultaat is dat de klant waarschijnlijk alleen maar extra geérgerd raakt. Als ondernemer
kun je de hete kolen uit het vuur halen voor je verkoopmedewerksters door je afhandeling
van meldingen goed te organiseren.

Mijn ervaring is dat 95% van alle klanten een oprechte klacht of melding doet. Dus niet om
te zeuren en niet om geld terug te krijgen. De vraag of een melding terecht is zou je jezelf
niet moeten stellen. De klant heeft immers altijd gelijk, ook als hij geen gelijk heeft. Jos
Burgers vertelt in een van zijn video’s over een klant die een fietsband gaat ruilen bij een
winkel omdat hij er niet tevreden mee is. Zonder twijfel geeft de verkoper de klant een
nieuwe band. Een week later komt de klant terug en maakt excuses. De oorspronkelijke
fietsband was namelijk helemaal niet afkomstig van de bewuste winkel maar van een
concurrent. De verkoper zegt: “dat wist ik direct al, maar u heeft een probleem, wij lossen
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dat graag op”. De verkoper wint hiermee een nieuwe klant voor het leven. Misschien is dit
voorbeeld een beetje extreem, maar zeg eens eerlijk, hoe zouden uw verkoopsters
reageren als er een klant in uw winkel komt met een brood van een andere bakker om te
klagen? Winnen ze een nieuwe klant of wijzen ze de klant direct de deur richting de
bewuste concurrent?

Op het moment dat je het waardeoordeel en de afhandeling van de melding weghaalt bij
je verkoopsters dan ontstaat er een meer ontspannen sfeer in de winkel zelf. De
verkoopmedewerksters nemen de melding beleefd aan, bedanken de klant voor de
melding, bieden excuses aan en noteren alle benodigde gegevens om de klacht vanuit de
bakkerij te laten oplossen. Vervolgens schrijf je als ondernemer een mooie brief (zo’n ding
datin een enveloppe gaat met een postzegel) met daarin nogmaals excuses, een bedankje,
een vergoeding voor het aankoopbedrag van het oorspronkelijke product, en niet te
vergeten een extraatje. Dat extraatje hoeft niets groots te zijn bijvoorbeeld 5 broodjes of 4
sneetjes krentenbrood. Wat de klant het meest kan waarderen is dat de naam en
handtekening van de bakker zelf onder de brief staat. Het geeft een signaal dat de melding
oprecht gewaardeerd wordt.

Ik begrijp dat bovenstaande misschien wat omslachtig klinkt, maar het administratieve
werk valt echt reuze mee. Je kunt eenvoudig werken met een standaardbrief die je kunt
personaliseren. Als je een PC in de winkel hebt staan dan kun je de melding via een gratis
Google formulier laten verzenden zodat je ook over statistieken beschikt met betrekking
tot al je meldingen. Ondernemers zijn vaak bang dat een afhandeling zoals beschreven een
domino-effect heeft. Met andere woorden dat je dan meer klachten gaat krijgen omdat
mensen weten dat ze een ‘vergoeding’ krijgen. Ik heb ruim 15 jaar volgens bovenstaande
werkwijze gewerkt binnen de bakkerij en alle meldingen werden online geregistreerd zodat
we statistieken konden genereren. Ik kan vanuit die ervaring zeggen dat deze angst
ongegrond is. Ik heb over geen enkel ander onderwerp ooit zoveel positieve reacties
gekregen dan over de manier van het afhandelen van meldingen. Klagers worden
ambassadeurs, dus bedankt klanten die klagen!

Op mijn website www.bakkerijsupport.nl onder het kopje downloads kunt u gratis een
document downloaden met tips, een voorbeeld bedankbrief en ervaringscijfers met
betrekking tot binnengekomen meldingen. Ook deel ik daar de video van Jos Burgers
‘bedankt klanten die klagen’.

Eens verder praten over dit onderwerp? Neem dan contact met mij op.

Joep Gommans

Joep Gommans is oprichter en eigenaar van Bakkerij Support - Marketing en Meer
www.bakkerijsupport.nl; Telefoon: 06-10988842; e-mail: .gommans@bakkerijsupport.nl;
twitter: @bakkerijsupport
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Tips voor het afhandelen van meldingen

. Motiveer medewerkers om alle meldingen door te geven, ook als zij zelf of de
klant het ogenschijnlijk niet belangrijk vinden om te melden

. Gebruik intern de term ‘melding’ in plaats van klacht. Een klacht klinkt veel
zwaarder. De medewerker zal hierdoor minder snel een melding doorgeven

. Verzamel meldingen digitaal zodat je door de tijd kunt monitoren. Google Docs
heeft hiervoor prima gratis oplossingen

° Gebruik de verkoopmedewerkers om excuses te maken, de klant te bedanken
voor de melding en de melding te noteren. Zorg ervoor dat een
verkoopmedewerker niet in de gelegenheid komt om een waardeoordeel aan
een melding te geven

° Klanten hebben altijd gelijk, ook als zij geen gelijk hebben. Bekijk ook eens de
video ‘bedank klanten die klagen’ van Jos Burgers via het kopje downloads op
de website www.bakkerijsupport.nl

° Handel meldingen persoonlijk af door jouw handtekening onder de brief te
zetten, klanten waarderen dit enorm

° Bedankt klanten via een brief nogmaals (een brief is veel krachtiger dan een e-
mail dus maak je er niet te makkelijk van af), maak excuses, vergoed het
oorspronkelijke product en geef iets extra’s

. Zorg ervoor dat de melding snel wordt afgehandeld via een brief, liefst binnen 7
dagen.

° Een goede afhandeling van meldingen zorgt voor nieuwe ambassadeurs voor
jouw bedrijf, neem dus de moeite om dit goed te doen!

Succes!
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Template invulformulier melding

Wat wilt U melden (aankruisen wat van toepassing is):

O Productklacht van een klant (afhandeling volgens procedure, NAW-gegevens zeker
invullen!)

O Interne productklacht

Datum: Verkoopdatum product:  .................

Naam verkoopmedewerker:  .eeecciieninnns Winkel:

Omschrijving melding:

Waarschijnlijke oorzaak:

Getroffen maatregelen ter voorkoming in de toekomst:

Bij een productkiacht van een klant dit gedeelte ten alle tijden volledig invullen

NaamM KIaNt: e ———
Adres, postcode, woonplaatsS e
TelefOONNUMMET:  rrrree e e rrsa s rraaaareees

Oorspronkelijke product al vergoed? Ja/ nee

Joep Gommans | www.bakkerijsupport.ni | Tel. 06-10988842
E-mail. J.gommans@bakkerijsupport.nl | Tongerloseweg 23 - 5963 NR - Hegelsom
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Voorbeeldbrief afhandeling melding

Sevenum, 14 december 2015

Geachte @#$%"&*(,

Onlangs kocht U in onze winkel een product dat niet aan de verwachting kon voldoen
zoals u zou mogen hebben van onze kwaliteitsproducten. Dit vinden wij erg vervelend, en
bieden hiervoor dan ook onze oprechte excuses aan.

Wij willen u bedanken voor uw melding zodat wij verbeteringen kunnen aanbrengen in
ons proces.

Graag willen wij u bijgevoegde waardebon
aanbieden en hopen U te kunnen overtuigen

van onze kwaliteit die wij binnen ons bedrijf d b
hoog in het vaandel hebben staan. Wij Waa r e On

begroeten U graag spoedig weer in onze winkel.

Bedrag vrij besteedbaar

Met vriendelijke groet, tw.v.
€ 0,00
o + 5 sneetjes
<Naam> rozijnenbrood GRATIS

<Naam Bedrijf>
Uitsluitend geldig
met handtekening:

58060480 |IBAN: NLAORAB00302314288 t.mv. Bakkerl] Support.
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Ervaringscijfers inzake afhandeling meldingen

Werkelijke ervaringscijfers Bakkerij Gommans BV.
Periode geselecteerd van september 2013 tot september 2015.

Totaal meldingen: 492

Gemiddeld aantal meldingen per maand: 20,5
Gemiddeld aantal reacties per maand per winkel: 5,13
Gemiddeld aantal meldingen per week per winkel:

Door gebruik te maken van een formulier in Google docs (gratis) worden alle vragen met
een keuzelijst automatisch als statistiek weergegeven: 1,18

Locatie waarop de melding van toepassing is

Productgroep

Grootbrood 148  30.1%
Kleinbrood 44 8.9%
Limburgse vlaai 57 1.6%
Luxe viaai 65 132%

Owerig banket 5 1M2%
Belegde broodjes / snacks 22 45%
Owverig 94 191%

Alle overige details zoals de omschrijvingen van de meldingen, vermoedelijke oorzaken,
klantgegevens e.d. worden automatisch in een tabel opgeslagen.
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