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De zending

Het pakket

De bezorging

Afleveren

Verzenden

Het trackingnummer
Volgen (het pakket volgen)
Retourlabel

De retour

Ruilen

Terugbetalen

De garantie

Aangebroken

Beschadigd

Ontevreden

Een klacht indienen

De klantenservice

Aankondigen (de levering aankondigen)
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1.0efeningen

1. E-mail

1
Je krijgt een e-mail van de klantenservice van een Nederlandse webwinkel over een klacht die E
je eerder stuurde over een beschadigd pakket; antwoord met extra informatie en geef
duidelijk aan of je wilt ruilen of terugbetaling wilt ontvangen.

Onderwerp: Uw melding over het beschadigde pakket
Geachte heer/mevrouw,
Bedankt voor uw bericht over het beschadigde product. Dat is natuurlijk erg vervelend.

Om uw klacht goed te behandelen, hebben wij nog wat informatie nodig:

« Uw bestel- of trackingnummer
o Een korte beschrijving van de beschadiging
o Of u het product wilt ruilen of uw geld wilt terugbetalen krijgen

Als wij deze informatie ontvangen, sturen wij u een retourlabel en verdere instructies voor de
retour.

Met vriendelijke groet,

Sanne Jansen

Klantenservice Webshop24

Schrijf een passende reactie: Naar aanleiding van uw e-mail stuur ik u hierbij de gevraagde informatie. /
Het gaat om bestelling met trackingnummer NL... / Ik wil het product graag ruilen / het bedrag graag
terugontvangen.

2. Voltooi de dialogen
a. Beschadigd pakket melden

Klant: Goedemiddag, ik bel omdat mijn pakket net is afgeleverd, de doos is
helemaal beschadigd en daar ben ik best ontevreden over.
Medewerker klantenservice: 7.

Klant: Ja, het trackingnummer is NL123456789. Het lijkt alsof de doos al was
aangebroken voordat de bezorger hem afzette.
Medewerker klantenservice: 2.

Klant: Ik wil het liever ruilen; ik heb het dit weekend nodig. Blijft de garantie dan
op het nieuwe product geldig?
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Medewerker klantenservice: 3.

Klant: Graag, dan hoop ik dat de volgende bezorging zorgvuldiger wordt. Krijg ik
de bevestiging en het nieuwe trackingnummer per e-mail?

Medewerker klantenservice: 4.

b. Retour en terugbetaling regelen

Klant: Hallo, ik wil graag een product terugsturen dat niet aan mijn
verwachtingen voldoet; is dat mogelijk?

Medewerker klantenservice: 5.

Klant: Het bestelnummer is 2025-7890. Hoelang duurt het voordat ik mijn geld
terugkrijg?
Medewerker klantenservice: 6.

Klant: Moet ik het product zelf verzenden of halen jullie het op, en is het
retourlabel gratis?
Medewerker klantenservice: 7.

Klant: Stuur dan alsjeblieft het gratis retourlabel per e-mail. Dan stuur ik het
vandaag nog weg.
Medewerker klantenservice: 8.

1. Wat vervelend om te horen. Heeft u het trackingnummer of bestelnummer van de zending, dan zoek ik het even voor u
op? 2. Ik zie het in ons systeem. U kunt het product gratis retourneren met een retourlabel dat ik u per e-mail stuur, of we
kunnen het direct ruilen voor een nieuw exemplaar. 3. Ja, de garantie geldt vanaf de dag dat het nieuwe pakket bij u wordt
afgeleverd. Wilt u dat ik ook een klacht indiende bij de vervoerder over de beschadigde doos? 4. Ja, u ontvangt meteen een
bevestiging met het retourlabel en later een mail om het nieuwe pakket te volgen, inclusief het nieuwe trackingnummer. 5.
Dat kan zeker. Heeft u uw bestelnummer bij de hand, dan stuur ik u een retourlabel en leg ik uit hoe het terugbetalen werkt.
6. Zodra wij het pakket hebben ontvangen en gecontroleerd, betalen we binnen vijf werkdagen terug op dezelfde
betaalmethode. U krijgt een e-mail zodra de terugbetaling is verwerkt. 7. U kunt het zelf afgeven bij het lokale afleverpunt
met het retourlabel; dat label is gratis. Als u wilt, kan ik ook een afhaling aanvragen, maar daar kunnen extra kosten aan
verbonden zijn. 8. Prima, ik stuur het label direct naar uw e-mailadres. Als u vragen heeft over het volgen van de
retourzending, kunt u altijd contact opnemen.

3. Schrijf 8 tot 10 zinnen over een keer dat een pakket te laat, verkeerd of beschadigd
werd bezorgd en leg uit wat je toen hebt gedaan of wat je zou willen doen.

Ik wil graag een klacht indienen over... / Volgens het trackingnummer... / Ik ben ontevreden, omdat... / Kunt u
het product vervangen of het bedrag terugbetalen?
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