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Partner A


Situatie 1: verkoopmedewerk(st)er.


Begroet de klant in het Nederlands.


Vraag naar de kassabon.


Vraag de klant om het probleem te beschrijven.


Toon begrip voor het probleem.


Vraag hoeveel de rolkoffer woog bij het inchecken.


Vraag wat de klant wil.


Zoek een goede oplossing voor beide partijen.


Situatie 2: Engelssprekende klant in een kledingzaak


Antwoord in het Engels.


Je brengt een witte broek retour.


Je geeft de kassabon. De broek heeft € 99,95 gekost.


Je bent woedend. Je hebt afgelopen zaterdag de broek en enkele andere kledingstukken gekocht. Je wilde de broek 's avonds aandoen naar een feestje. Thuisgekomen merkte je dat de beveiligingstag (security tag) niet van de broek verwijderd was. Het was al na sluitingstijd toen je dit ontdekte en daarom heb je zelf de tag verwijderd. Bij het verwijderen is er inkt (ink) op je nieuwe broek en je eigen kleren terechtgekomen. Je vindt dat de winkel verantwoordelijk is voor het verwijderen van de beveiligingstag bij aankoop.


Je hebt de beveiligingstag met een hamer (a hammer) verwijderd.


Kies uit waar je volgens jou recht op hebt:


–	nieuwe broek


–	geld terug


–	reinigingskosten (dry cleaning costs)


–	schadevergoeding (broek + je kleding)


–	eigen ideeën


Onderhandel met de verkoopmedewerk(st)er tot jullie een oplossing hebben.





Partner B


Situatie 1: Engelssprekende klant in een warenhuis


Antwoord in het Engels.


Je brengt een rolkoffer terug.


Je geeft de kassabon. De rolkoffer heeft € 49,95 gekost.


Je bent woedend. Je hebt de rolkoffer 14 dagen geleden gekocht en hebt hem meegenomen op vakantie naar Mallorca. Tijdens de vlucht is de rolkoffer opengesprongen en is je kleding vuil geworden. Je moest al je kleding met de hand in het hotel wassen en dat kostte je erg veel tijd.


De rolkoffer woog 30 kg bij het inchecken. Je moest € 90 voor 6 kg overgewicht betalen.


Kies uit waar je volgens jou recht op hebt:


–	nieuwe rolkoffer


–	geld terug


–	betere rolkoffer met korting


–	schadevergoeding


–	eigen ideeën


Onderhandel met de verkoopmedewerk(st)er tot jullie een oplossing hebben.


Situatie 2: verkoopmedewerk(st)er in een kledingzaak


Begroet de klant in het Nederlands.


Vraag naar de kassabon.


Vraag de klant om het probleem te beschrijven.


Toon begrip voor het probleem.


Vraag hoe hij/zij de beveiligingstag (security tag) heeft verwijderd.


Vraag wat de klant wil.


Vind een goede oplossing voor beide partijen.
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