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1 Het onthaal in de organisatie

1.1 De structuur van de organisatie

Een bedrijf of organisatie is verdeeld in afdelingen. Elke afdeling bestaan uit medewerkers die een bepaalde soort werkzaamheden uitvoeren die sterk met elkaar verband houden. Zo is er bijvoorbeeld een afdeling administratie, een afdeling personeelszaken, een afdeling inkoop en verkoop enzovoort! Het onthaal is ook zo’n afdeling. In grote bedrijven worden al deze afdelingen weer onderverdeeld in kleinere functiegroepen, die binnen die bepaalde afdeling een zeer speciale taak hebben.

Ook het onthaal kan in zo’n groter bedrijf onderverdeeld worden in kleinere functiegroepen, zoals:

· de onthaalbediende;
· de telefonist(e).

Een groot bedrijf kent veel en grote afdelingen, terwijl bij een klein bedrijf de medewerkers vaak de taken van verschillende afdelingen moeten uitvoeren.

Denk maar eens aan een onthaalbediende van een klein bedrijf, die ook de telefoon (telefoniste), de bezoekers en de klanten (onthaalbediende) voor haar rekening neemt.

In een groot bedrijf zou de onthaalbediende al die werkzaamheden onmogelijk in haar eentje af kunnen en bestaat het onthaal dus uit meer werknemers, die de verschillende taken op zich nemen.

Het is de taak van het onthaal om alle informatie, zowel vanuit het bedrijf als die van de buitenwereld, te verwerken en eventueel aan het management door te geven, indien ze van direct belang is.

Het onthaal speelt hier een heel belangrijke rol in, omdat ze het directe contact met de buitenwereld onderhoudt.

1.2 Het management

De verantwoordelijkheid voor de organisatie van een bedrijf ligt bij het management. Het management moet ervoor zorgen dat de taken binnen het bedrijf zo goed mogelijk verdeeld worden en elkaar aanvullen, zodat er samen een goed resultaat bereikt wordt.

Het management kan kiezen voor een bepaalde vorm. 
Er zijn drie soorten organisaties mogelijk.

Een organisatie in piramidevorm (of lijnorganisatie)
Aan het hoofd hiervan staat de directeur of de algemeen manager. Deze heeft verschillende afdelingen onder zich. Aan het hoofd van elke afdeling staat weer een manager die verantwoording aan hem verschuldigd is. Elk van die afdelingen is weer onderverdeeld in afdelingen waar ook weer een manager aan het hoofd staat enzovoort. Het is een heel eenvoudig systeem. Een voordeel van dit systeem is dat de gezagsverhoudingen duidelijk zijn. Iedereen weet wie zijn baas is en wie verantwoordelijkheid voor een bepaald gebied draagt. 
Het heeft echter ook verschillende nadelen:

· Het overzicht (van het management) gaat op die manier verloren;
· Het management kan overbelast worden, omdat alle draden daar samenkomen. Elke dag moeten er dan ook veel problemen besproken en behandeld worden;
· Het contact tussen top en werkvloer is beperkt. De weg is te lang en eventuele informatie vanaf de werkvloer moet langs teveel mensen, zodat sommige informatie verkeerd door komt, of zelfs onderweg blijft steken. Ook in omgekeerde volgorde kan dat lastig zijn, zodat beslissingen van het management soms te laat op de werkvloer aankomen, wat de productie in gevaar kan brengen. Het gevaar bestaat dat:

· het bericht niet of niet goed bij de directeur aankomt, waarna deze een verkeerde beslissing neemt, zodat er na verloop van tijd een nieuw probleem is.

· Het veel te lang duurt voordat het probleem opgelost is, zodat intussen die productieafdeling veel tijd (en dus geld) verloren heeft door zelf de aanpassingen te maken.

Een staforganisatie

Bij deze organisatie van een bedrijf staat een staf van specialisten onder de manager. Iedere specialist heeft een eigen gebied waarop hij deskundig is en waarvoor hij de verantwoordelijkheid draagt. De één is bijvoorbeeld verantwoordelijk voor de te binnen halen orders, een ander weer voor de kosten, een derde voor de werkvoorbereiding en een vierde voor de productie. 
Dit lijkt een heel verstandige organisatie maar ook hier zitten risico’s aan:

· men werkt langs elkaar heen, omdat het belang van het ene specialisme niet precies gelijk opgaat met het andere specialisme.

· De beslissing van de ene specialist kan nadelig uitwerken voor de ander, zodat er onderling conflicten ontstaan. Denk maar eens aan een onderzoekprogramma voor een bepaald nieuw product dat nogal in de papieren loopt, terwijl de financiële afdeling juist aan het bezuinigen is! Het omgekeerde kan ook!
Een mengvorm
In deze organisatie krijgt de manager van iedere afdeling een specialist toegevoegd. De manager blijft het hoofd van de afdeling. Dit is de beste vorm want op die manier is de manager niet alleen beter in staat om beslissingen te nemen op zijn eigen terrein, maar doet dit tevens in overleg met de anderen en de directie. De top heeft dan ook de mogelijkheid om alle specialismen (en de managers) samen te brengen en het onderling overleg te bevorderen, zodat het belang van het bedrijf bovenaan blijft staan. Het enige nadeel is dat specialisten erg duur zijn terwijl hun werk niet direct in winstcijfers is uit te drukken.

Sommige bedrijven proberen dan ook de kosten van de specialisten te drukken, door één specialist aan meer managers toe te voegen. Jammer genoeg werkt dat niet zo goed, omdat de specialist dan niet altijd voor de manager te bereiken is wanneer deze hem nodig heeft voor een advies. Hij kan namelijk in die tijd juist voor een andere manager bezig zijn.

1.3 De plaats van het onthaal in de organisatie

In een organisatie kan het onthaal deel uitmaken van de pr-dienst of het secretariaat. Dat is niet zo verwonderlijk, want veel van de werkzaamheden van het onthaal houden verband met de eerstelijns-pr of met de secretariële werkzaamheden. 
Het onthaal is de vooruitgeschoven post in het bedrijf, die vlak bij de ingang van het bedrijf ligt en de eerste contacten met de buitenwereld maakt.

Daarom is het onthaal een belangrijke schakel in het bedrijf. Ze is het visitekaartje van het bedrijf, waarnaar het bedrijf na een eerste contact beoordeeld zal worden. Op die manier heeft het onthaal ook te maken met de public relations van een bedrijf. 

De onthaalbediende is het eerste contact tussen het bedrijf en de omgeving. De indruk die zij op die omgeving maakt, kan van het grootste belang zijn voor het beeld dat de omgeving van het bedrijf krijgt.

De onthaalbediende komt elke dag opnieuw met veel mensen in contact:

· Van buiten het bedrijf: denk maar eens aan het beantwoorden van de telefoon en het ontvangen en doorverwijzen van bezoekers zoals klanten, zakenrelaties, leveranciers, sollicitanten, toevallige passanten, enz.;
· Vanuit het bedrijf zelf: zoals contacten met het management en het secretariaat over te verwachten bezoekers, die verwelkomd moeten worden of voorbereid moeten worden op een vertraging in hun afspraak enzovoort.

Dit leidt tot volgende vaststellingen:

· De mensen waar de onthaalbediende mee in aanraking komt, kunnen Belgen zijn maar ook een andere nationaliteit hebben;
· Elke bezoeker heeft een doel en moet geholpen worden;
· Er zijn mensen met oplosbare maar ook met onoplosbare vragen;
· De onthaalbediende moet met al deze verschillende mogelijkheden rekening houden en ermee om weten gaan.

Buiten het contact met de verschillende groepen mensen zijn er nog meer vaardigheden die de onthaalbediende moet bezitten, zoals: het bedienen van een pc, diverse telecommunicatieapparatuur, enzovoort. 
1.4 De manier van werken van het onthaal
De manier van werken is afhankelijk van verschillende zaken, die allemaal hun invloed op het onthaal van een bedrijf hebben. In het voorgaande hebben we gezien dat het management verantwoordelijk is voor de organisatie van het bedrijf een de verschillende afdelingen.

Het management bepaalt de opzet van het onthaal en die opzet is weer voor een groot gedeelte verantwoordelijk voor de manier waarop er gewerkt wordt. Het management kan kiezen uit verschillende mogelijkheden. 
Er zijn drie hoofdlijnen, waarbinnen nog allerlei variaties mogelijk zijn:

· Een autoritaire opzet: Dit betekent dat alle beslissingen door het management genomen worden. De onthaalbediende heeft vaste regels waar ze zich aan te houden heeft, die door het management zijn opgesteld. Zo kunnen er vaste regels zijn opgesteld voor het ontvangen van bezoekers, het telefonisch doorverwijzen/-verbinden en het doorgeven van informatie. Wanneer er onvoorziene omstandigheden zijn, wordt er van haar verwacht dat zij zich om raad tot het management wendt. Zelfstandigheid wordt hier dus niet gevraagd. Een dergelijke baan is niet bevredigend. Een pas beginnende onthaalbediende heeft hier misschien wel enig houvast aan de regels, maar zal al gauw ontdekken dat ze totaal geen verantwoordelijkheden te dragen heeft, wat moeilijk te verteren is voor ieder weldenkend mens.

· Een democratische opzet: Dit wil zeggen dat alle beslissingen in overleg met het management genomen worden. Van de onthaalbediende wordt dus verwacht dat ze zelf meedenkt en ook oplossingen helpt aandragen. Er wordt dus naar haar geluisterd en haar mening weegt mee in de uiteindelijke beslissing. Van de onthaalbediende wordt dan ook verwacht dat ze zelfvertrouwen heeft en haar eigen verstand laat werken. Dit neemt niet weg dat ze geen beslissingen op eigen houtje mag nemen en dat ze ervoor moet zorgen dat alle informatie wordt doorgegeven. Vooral voor een pasbeginnende onthaalbediende is deze baan perfect, omdat ze hier een heleboel ervaring opdoet. Voor bezoekers betekent dit echter dat er nogal eens aan de balie moeten wachten tot het management een beslissing heeft genomen.

· Een vrije opzet: In dit geval laat het management de beslissingen aan het onthaal over, maar is wel te bereiken wanneer de onthaalbediende in bijzondere gevallen raad nodig heeft. Het management gaat er hier dus van uit dat de onthaalbediende voor haar taak berekend is en die naar behoren zal invullen. De onthaalbediende kan dus haar eigen baan naar eigen ideeën invullen en zelf beslissingen nemen binnen haar eigen werkgebied. Wanneer ze dit goed doet, zal ze bevrediging in haar werk vinden, maar het betekent ook dat ze een hoge mate van zelfstandigheid zal moeten bezitten. Deze opzet werkt ook veel sneller aan de balie.
Deze laatste opzet van een onthaal groeit meestal vanzelf. Wanneer het management merkt dat de onthaalbediende voor haar taak berekend is en het bedrijf op de juiste manier vertegenwoordigt, zal men haar steeds beter waarderen en op haar vertrouwen wat de belangen van het bedrijf betreft.

De sociale verhouding tussen management en medewerkers van het onthaal
· Is de verhouding formeel, dan zal de onthaalbediende haar werk naar behoren en naar beste vermogen doen, zoals ze dat geleerd heeft.

· Is de verhouding menselijker en toont het management belangstelling voor haar in haar werk, dan zal de onthaalbediende zich meer bij het bedrijf betrokken voelen en als er vanzelfsprekend nog een schepje bovenop doen, omdat ze zich meer een schakel in het geheel voelt. Ze voelt zich verbonden met het bedrijf en draagt dat dan ook naar buiten uit, wat alleen maar in het voordeel van het bedrijf kan werken.
De tradities van het bedrijf en de tradities in de omgang tussen het management en het onthaal
We komen nog vaak een hooghartig management tegen, dat de onthaalbediende als een nuttig maar verder onbelangrijk instrument beschouwd. Wanneer dan de onthaalbediende ook nog een nederige houding aanneemt is de zaak compleet. Deze tradities kunnen vaak heel lang bestaan, maar veranderen meestal als de situatie verandert, zoals bijvoorbeeld bij een vergadering van de bezetting van het onthaal, of veranderingen in het management. Ook wanneer de onthaalbediende of het management niet meer tevreden zijn met de bestaande verhoudingen, kunnen de tradities veranderen. Denk maar eens aan een oud familiebedrijf, waarin de directeur de dienst uitmaakt en waar zelfs zijn beide zonen niets in te brengen hebben. De onthaalbediende heeft zich moeten aanpassen aan zijn autoritair gezag en moet doen wat haar gezegd wordt. Wanneer de directeur uiteindelijk besluit om met pensioen te gaan en de zaak aan zijn zonen overlaat, vraagt de onthaalbediende een gesprek met hen aan en weet hen ervan te overtuigen dat het zakelijk gezien veel beter werkt wanneer zij zelfstandig kan werken, zonder doorlopend haar directeuren om raad te moeten vragen. Ze staaft haar redenering met het argument dat ze nu al zo lang in het bedrijf werkt dat ze best weet wat er gebeuren moet. Bovendien belooft ze dat ze in onverwachte en moeilijke gebeurtenissen om raad zal komen vragen. Tien tegen één lukt het haar op deze manier om toestemming te krijgen en haar baan naar voldoening van beide partijen in te vullen.

De mogelijkheden van de onthaalbediende
Niet iedereen kan een zelfstandige baan aan. Ook kennis en ervaring spelen een grote rol. Vooral ervaring is belangrijk voor een zelfstandige baan in het onthaal. Is men al langer bij een bedrijf in het onthaal werkzaam, dan zijn er nog maar weinig zaken waardoor men overrompeld wordt. Het is dus zaak ervoor te zorgen dat men zo snel mogelijk ingewerkt is.

De inhoud van het werk
Het is een groot verschil, of men als onthaalbediende aan de balie van een groot ziekenhuis werkt, of in een hotel of op een vliegveld. Heeft men het erg druk en is er veel menselijk verkeer en telefoon, of zit er een zekere regelmaat in, waardoor het mogelijk is om iets meer gepland te werk te gaan? In de ene baan moet men meer bestand zijn tegen stress dan in de andere.
1.5 De inrichting van het onthaal
Ook de inrichting van het onthaal is belangrijk voor de manier van werken. Is het onthaal overzichtelijk ingedeeld en voorzien van goede en moderne apparatuur, dan zal er in korte tijd méér werk verricht kunnen worden dan wanneer het onthaal onoverzichtelijk en onpraktisch is ingedeeld.

In een lichte, moderne ruimte werkt een onthaalbediende prettiger en met meer plezier dan in een donkere hoek van een grote ruimte.
Stel je maar eens een oude, bruine hal van een organisatie voor waar in een hoek de balie van het onthaal staat. Het eerste grote raam is een stuk verderop, dus er moet de hele dag met kunstlicht gewerkt worden, dat niet erg fel is, “om de sfeer te behouden”, zoals de manager je verklaart heeft.

Er staat een nostalgische telefoon met en draaischijf en de typemachine is uit het jaar nul. De balie is onoverzichtelijk ingedeeld en vanwege het slechte licht staat je om de haverklap gebukt in de vakken te zoeken naar de spullen die je nodig heeft. Op deze manier werkt niemand prettig en ook zonder de sfeer van het oude hotel aan te tasten, zou het onthaal gemakkelijk zo gemoderniseerd kunnen worden dat ze niet alleen past in het geheel, maar ook voldoet aan de eisen die de ergonomie (de arbeidsleer) eraan stelt.
De ruimte moet dus een prettige sfeer uitademen en bovendien ook voorzien zijn van doeltreffend meubilair.
Stoelen met een goede “zit” zijn belangrijk en hebben een goede invloed op de werkresultaten.
Om optimaal werk te kunnen afleveren moet de balie van het onthaal overzichtelijk en doeltreffend ingedeeld zijn.

De laden kunnen met een ladeverdeler in vakken verdeeld worden, zodat men meer mogelijkheden heeft om papier en documenten overzichtelijk op te bergen. Door gebruik te maken van allerlei kaartenbakken, stapelbakken en ordners kan men alle documenten ordelijk opbergen.

De telefoon behoort binnen handbereik te staan, zodat onnodig heen en weer geloop wordt voorkomen en naast de telefoon behoren pen, papier en een agenda te liggen.
Iedereen ziet hier de noodzaak van in. Wie heeft nog nooit met de telefoon in de hand staan zoeken naar pen en papier?

Een alfabetische lijst van zakenrelaties met hun telefoonnummer en adres moet altijd binnen bereik liggen, samen met de nodige telefoonboeken.
Dit bespaart tijd wanneer er een verbinding tot stand gebracht moet worden. Nog gemakkelijker is een telefoon met een kiesautomaat, die de verbinding zelf tot stand brengt. Je hoeft hier alleen maar de nummers in te voeren die je het meeste nodig heeft.

Zorg er zelf voor, dat de hulpmiddelen die je vaak nodig hebt, binnen handbereik zijn.
Denk in dit verband maar eens aan:

· Paperclips

· Nietmachine

· Schaar

· Briefopener

· De prullenbak

Zet of leg al deze zaken op een logische plaats en neem ze niet mee naar alle hoeken van het onthaal, zodat je ernaar moet zoeken wanneer je ze nodig heeft.

Zorg voor een paar reservepennen aan de balie, zodat je daar nooit naar hoeft te zoeken.
Ook bezoekers kunnen namelijk even om een pen vragen om iets op te schrijven. In de meeste gevallen zorgt men aan die balie voor een pen, die via een ketting aan de balie vastligt, zodat hij niet gedachtenloos door iemand anders meegenomen wordt.

Dan zijn er nog andere apparaten die het de onthaalbediende mogelijk maken om haar werk zo goed en zo snel mogelijk (zo efficiënt mogelijk) te doen:

· De pc
· Telecommunicatieapparatuur
· De frankeermachine
· De monitor: In grotere bedrijven wordt vaak een videobeveiliging bij de ingang geïnstalleerd. De monitor staat dan meestal op een onopvallende plaats aan de balie. Hoewel dit apparaat voor de algemene veiligheid van het bedrijf bedoeld is, kan de onthaalbediende er haar voordeel mee doen. Ze kan door de monitor op tijd iemand zien aankomen en zich op die persoon instellen. Dit is vooral prettig bij moeilijke cliënten en onverwachte voorvallen. Op die manier is er even tijd om zich te bezinnen op de aanpak ervan.

2 De kenmerken van de onthaalbediende
De werkzaamheden van de onthaalbediende zich over een breed gebied uitstrekken. Ze moet goed ingelicht zijn over allerlei verschillende zaken en vooral het contact met mensen is in haar beroep heel belangrijk. Ze moet dan ook verschillende eigenschappen bezitten die haar in staat stellen om haar werk zo goed mogelijk te kunnen doen.

Veel van die eigenschappen kunnen we onszelf aanleren, maar er zijn er ook die we van huis uit mee hebben gekregen. Bij het kiezen van een beroep denkt niemand daar erg diep over na, maar dat hoeft ook niet! Men kiest meestal onbewust voor het beroep dat hem of haar het beste ligt. Iemand die totaal niet tactvol met mensen weet om te gaan, zal bijvoorbeeld zelden of nooit het beroep van receptionist(e) uitkiezen net zoals iemand die kinderen alleen als lastposten ziet, geen leraar zal worden aan een basisschool.

Onbewust zoekt men dus voor zichzelf een richting die past bij het karakter en de aard die men heeft. Op die manier zit men al vanzelf een stuk in de goede richting.

Omdat het beroep van onthaalbediende zo veelzijdig is, zullen we de verschillende kwaliteiten die ze moet bezitten eens extra onder de loep nemen.

Als algemene basis moet de onthaalbediende een stevig zelfvertrouwen hebben.
Dit is nodig omdat de onthaalbediende tegen allerlei verschillende situaties moet zijn opgewassen.

Een onzeker iemand zal dan al gauw de tegenwoordigheid van geest verliezen en dat is iets wat we in dit beroep niet kunnen hebben. 
Zelfvertrouwen ontstaat wanneer men kennis van zaken heeft.
En dat kan je aanleren.

2.2 Welke kwaliteiten moet de onthaalbediende bezitten?

Naast een zeker zelfvertrouwen zijn er een aantal andere kwaliteiten die de onthaalbediende moet bezitten, wil ze haar werk goed kunnen doen. Deze vaardigheden kunnen we in drie grote groepen verdelen: 
· Sociale vaardigheden;

· Intellectuele vaardigheden;

· Technische vaardigheden.
2.3 Sociale vaardigheden
De eerste taak van de onthaalbediende is immers het ontvangen en doorverwijzen van personen en het contact te leggen (meestal telefonisch) vanuit het bedrijf met de samenleving. Goed kunnen omgaan met mensen is dus erg belangrijk. We hebben daar dan ook verschillende goede eigenschappen voor nodig.

In de eerste plaats goede omgangszorgen.

De meeste bezoekers vinden het prettig om op de juiste manier aangesproken en behandeld te worden. Overdrijving is uit den boze. Dat werkt meestal averechts.


Wanneer iemand met “doctor” aangesproken wordt die dat niet is, kan hij daar kregelig van worden. Hij kan het idee krijgen dat degene voor hem vleiende taal gebruikt om méér van hem gedaan te krijgen. Hierdoor kan hij juist minder meegaand worden dan de onthaalbediende bedoeld had.
Van de onthaalbediende aan de balie wordt verwacht dat ze iedereen correct en vriendelijk behandelt. Elke bezoeker heeft daar recht op. Of de persoon voor haar zelf beleefd is of niet, doet niet ter zake. Ook lastige en onredelijke mensen behoren correct en vriendelijk behandeld te worden. Dat is niet altijd even gemakkelijk. Er zijn bezoekers die deze correcte houding van een onthaalbediende danig op de proef kunnen stellen, maar ook dan mogen we deze houding niet veranderen. Dit vergt natuurlijk enige oefening. Hierbij moeten we niet vergeten dat het alleen de taak van de onthaalbediende is de bezoekers door te verwijzen en niet om hun problemen en vragen zelf te behandelen.
Een speciaal onderdeel van goede omgangsvormen is beschaafd taalgebruik.

Het spreken van AN is de allereerste voorwaarde.

Het gebruik van dialect is niet aan te bevelen, behalve in zeer speciale gevallen. Wanneer bijvoorbeeld een bezoeker erg over zijn toeren is en zelf dialect spreekt kan het rustgevend voor hem zijn om in zijn eigen taal te worden gerustgesteld. Denk maar eens aan een bezoeker in een ziekenhuis, die zojuist via de telefoon te horen heeft gekregen dat een geliefd familielid overleden is en die wat overstuur (in het dialect) aan het onthaal komt vragen waar hij moet zijn. In alle andere gevallen is het beter om de bezoekers in het AN te woord te staan.
Ook de woordkeuze is belangrijk.

Men moet erop bedacht zijn iedereen in zijn waarde te laten en niemand te krenken.
Het is daarom goed om iedereen correct aan te spreken en te behandelen.

Correcte uiterlijke verzorging
Omdat de onthaalbediende het visitekaartje van een bedrijf is, mag ze op haar uiterlijk niets aan te merken zijn. Zowel haar kleding als haar make-up behoren tot in de puntjes verzorgd te zijn. Welke kleding gepast is, zal ook van het bedrijf afhangen.

Een onthaalbediende op een vliegveld zal andere kleding dragen dan een onthaalbediende van een onconventioneel bouwbedrijf.

Wat in het ene bedrijf als correct geldt, kan in een ander bedrijf volkomen misplaatst zijn en uit de toon vallen.

Pas je dus aan de wensen van het bedrijf waarin je werkt, aan.

De onthaalbediende moet vertrouwen en rust uitstralen en de bezoeker het gevoel geven dat zijn probleem belangrijk is en dus ook de volle aandacht van het bedrijf zal krijgen.

Ze moet de bezoeker dus haar volle aandacht geven en zich tijdens het gesprek niet doorlopend af laten leiden door allerlei andere zaken die eventueel even zouden kunnen wachten.

Persoonlijke zaken en verlangens behoren tijdens zo’n gesprek met een bezoeker opzij gezet te worden.

Persoonlijke (telefoon-)gesprekken, muziek… zijn dus uit den boze aan het onthaal.

Natuurlijk behoort men ook tijdens het gesprek aan de balie niet te eten of te roken.
· Wat eten betreft: je kunt zich wel voorstellen welke indruk het op een bezoeker maakt, wanneer hij door een onthaalbediende te woord gestaan wordt, die haar mond eerst moet leegeten voordat ze antwoord kan geven. Bovendien komen er gegarandeerd vetvlekken op papieren en documenten, wat ontzettend slordig staat en voor een ander onsmakelijk overkomt. Eet dus alleen in de toegestane lunchtijden!
· Wat roken betreft: Er zijn gasten die niet tegen de rook kunnen. Wanneer iemand de hal van het bedrijf binnenkomt, kunt je aan zijn gezicht niet zien of hij tegen rook kan, of niet. Het is daarom ook verstanding nooit iemand met een sigaret in de hand aan de balie te woord te staan. In openbare gebouwen is er nog een reden meer: het is namelijk van overheidswege tegenwoordig verboden om te roken. Daar is dit punt dus al helemaal niet meer aan de orde. Werkt je aan de balie van het onthaal van een openbaar gebouw (gemeentehuis en dergelijke) maak rokende bezoekers er dan tactvol op attent, dat er aan de ingang van de hal een bak staat waar men sigaar of sigaret kan uitmaken.

De onthaalbediende moet tact bezitten.

”Tact” is een moeilijk begrip.

Het wil zeggen: de ander met overleg, verstand en gevoel behandelen om een gesteld gevoel te bereiken, maar wel op zo’n manier dat die ander er zich prettig bij voelt. In het begin zal dit niemand gemakkelijk vallen, maar na verloop van tijd zult je merken dat je daar een soort ingebouwde antenne voor krijgt. Ervaring doet in dit geval wonderen. Na verloop van tijd zult je automatisch bij iedere bezoeker de goede toon vinden en de juiste manier van behandeling. “Door schade en schande wordt men wijs” zegt men en vooral in dit geval is dat spreekwoord van toepassing. Men leert vooral van eigen (en andermans) fouten.

Aan de balie betekent “tact” dus dat de onthaalbediende de gave moet hebben bezoekers op hun gemak te stellen en hen het gevoel geven belangrijk te zijn, zodat ze met de goede instelling tegenover het bedrijf doorgewezen kunnen worden. Op die manier zal de bezoeker op de goede manier de hem aangewezen persoon in het bedrijf tegemoet treden.

De onthaalbediende moet stressbestendig zijn.

Ze mag zich dus nooit van haar stuk laten brengen en haar zelfbeheersing verliezen, ook al is het vreselijk druk, zijn er lastige bezoekers en gaat de telefoon aan één stuk door!

Ze moet in elke situatie haar kalmte kunnen bewaren. Ook dit is aan te leren. JE merkt mettertijd vanzelf wel dat de bezoekers en de mensen aan de telefoon vanzelf kalmer worden, wanneer je zelf maar kalm blijft. Uw rust en vriendelijkheid zullen een kalmerende werking uitoefenen op de stress van de ander.

Door ervaring in het werk zult je dus steeds meer stressbestendig worden. Toch is niet alleen ervaring in dit geval belangrijk. Ook zelfvertrouwen draagt veel bij aan uw stressbestendigheid. 
Iemand die een goede voorbereiding op het beroep van onthaalbediende heeft gehad, zal vanzelf een bepaalde zekerheid in dit beroep ontwikkelen en meer vertrouwen in de eigen mogelijkheden hebben. Op die manier wordt het zelfvertrouwen vergroot en worden we zelfbewuster in onze houding tegenover de ander, wat het ons weer gemakkelijker maakt om te allen tijde vriendelijk en kalm te blijven. Zo zijn we de situatie steeds de baas.

2.4 Intellectuele vaardigheden

Algemene ontwikkeling.

Van de onthaalbediende wordt niet alleen verwacht dat ze er verzorgd uitziet, correct en vriendelijk is, maar ook dat ze verstand heeft van uiteenlopende zaken. Omdat ze met verschillende mensen in aanraking komt, krijgt ze ook met verschillende interesses te maken en de bezoeker verwacht dat er over een breed vlak van algemene kennis beschikt en dus ook op allerlei gebied informatie kan verstrekken.
Stel je maar eens een onthaalbediende voor in een ziekenhuis. Er wordt niet alleen van haar verwacht dat ze de bezoektijden en de verschillende afdelingen van het ziekenhuis kent, maar ook dat ze de bezoekers en patiënten aan informatie kan helpen over de uiteenlopendste onderwerpen. Wanneer er iemand bijvoorbeeld komt vragen hoe hij met de auto weer de stad uit kan komen, zal ze hem daarover moeten inlichten, of hem op zijn minst verwijzen naar iemand die dat wel weet.

Kennis van de directe omgeving is een eerste vereiste, maar ook kennis van de regio en het land is nodig.

Buitenlandse bezoekers willen vaak een zakenreis combineren met een bezoekje aan de een of andere bezienswaardigheid en willen soms graag het een en ander over ons land weten. Het is heel teleurstellend wanneer de onthaalbediende op dat soort vragen geen antwoord kan geven.

De algemene ontwikkeling kunnen we bijhouden door het volgen van nieuws en informatie in kranten, opinieweekbladen, op de T.V. en de radio.
Ook het nieuws over het eigen bedrijf en de bedrijfstak moet goed bijgehouden worden. Lees dus ook vakbladen over de branche van het bedrijf en vergeet hierbij het eigen personeelsblad van het bedrijf niet.

Ook via internet kunt je informatie inwinnen als uw bedrijf (of je persoonlijk!) daarop aangesloten is/bent.

Beheersing van vreemde talen.

Het spreekt vanzelf dat we buitenlandse bezoekers zoveel mogelijk in hun eigen taal of in een andere taak die zij ook machtig zijn tegemoet komen. Het is ook noodzakelijk, omdat men vaak alleen door middel van een vreemde taal in contact met hen kan komen.

Het komt bovendien prettig bij hen over en maakt een goede indruk. Toch is het niet altijd mogelijk, om buitenlandse bezoekers in hun eigen taal tegemoet te komen.

In dat geval is het wenselijk dat men over een aantal talen beschikt die bij de meeste mensen bekend zijn. De meestgebruikte talen zijn Engels, Frans en Duits. Vooral kennis van de Engelse taal is erg belangrijk, omdat men daarmee bij veel buitenlandse bezoekers terecht kan.

Het is goed om die talenkennis bij te houden. Wanneer men over het algemeen alleen de Engelse taal nodig heeft, is men als snel geneigd om de andere vreemde talen te verwaarlozen. Wees verstandig en houd ze bij, al is het maar door van tijd tot tijd een romannetje uit die taal te lezen. In de bibliotheek vinden we er genoeg!

2.5 Technische vaardigheden

De onthaalbediende moet over een aantal technische vaardigheden beschikken.

Het omgaan met de hedendaagse technische apparatuur.

Een goede onthaalbediende moet weten hoe ze met moderne apparatuur moet omgaan en wat de mogelijkheden ervan zijn. De technische apparatuur is de laatste jaren sterk uitgebreid.
Van al deze apparaten moet de onthaalbediende zo goed mogelijk gebruik weten te maken. Dat is niet altijd gemakkelijk, want er zijn per soort ook veel verschillen. Laten we alleen maar eens naar de computer kijken. De verschillen in programma’s zijn legio, om nog maar niet te spreken over de verschillen in de computers zelf. Bovendien komt er steeds meer randapparatuur bij zoals bijvoorbeeld de scanner, externe opslag zoals zip- of jazzdrive, apparatuur voor multimedia, enzovoorts.

Het is dan ook zaak om de mogelijkheden van elk apparatuur zo snel mogelijk goed te leren kennen. Wees niet bang om een computer te bedienen.

Na verloop van tijd wordt je er net zo vertrouwd mee als met de telefoon. Laat je goed inlichten wanneer je een nieuw apparaat of nieuwe software voor de computer binnenkrijgt. Maak notities van de inlichtingen en wees niet bang te vragen wat je niet weet. Dit is ook in ons eigen belang, want de meeste van deze mogelijkheden maken ons werk juist makkelijker en zorgen ervoor dat we efficiënter kunnen werken. We hebben er dus ook zèlf voordeel van.

Het gebruik maken van een goede telefoontechniek

Ook dat is erg belangrijk. Een groot deel van de contacten loopt via de telefoon.

We kunnen deze telefonische contacten in twee groepen verdelen:

· inkomende contacten;

· uitgaande contacten.

Inkomende contacten

Er zijn een aantal regels waar we ons aan kunnen houden om iemand zo correct mogelijk aan de telefoon te staan:

· Het is het beste, om een gesprek te beginnen met “goedemorgen”, of “goedemiddag”, dit vooral omdat bewezen is dat de meeste mensen aan de telefoon meestal de eerste zin niet goed verstaan en daardoor meestal de naam (die normaal gesproken het eerste genoemd wordt) niet verstaan. Het is dus meer een praktische regel dan een regel uit fatsoens-overwegingen;
· Na deze groet volgen de naam van het bedrijf en de eigen naam;
· Houd het gesprek kort en verbind de beller zo snel mogelijk door met het nummer of de persoon die gevraagd werd;
· Is het nummer in gesprek, of is de gevraagde persoon niet aanwezig, vraag dan of de beller ook met een plaatsvervanger genoegen neemt en verbind hem dan met iemand door, die in hetzelfde vakgebied zit;
· Wanneer de beller echter alléén die ene persoon wil spreken, maak dan een notitie van het telefoongesprek en vraag of hij teruggebeld kan worden. Zorg ervoor dat degene waar het gesprek voor bedoeld was, zo snel mogelijk over het telefoontje ingelicht wordt. Naderhand kan uit de notities blijken of alle beloften over terugbellen zijn nagekomen. Je kunt dat zelf goed bijhouden. Papier en pen behoren dan ook altijd naast de telefoon te liggen. Speciaal voor bij de telefoon zijn er ook telefoonmemo’s, waarover we het in de volgende les nog zullen hebben.

Uitgaande contacten:

Vooral voor uitgaande gesprekken, waarbij we dus zèlf het contact moeten leggen, moeten we zorgen voor een ruime informatie van nummers in binnen- en buitenland.

· Allereerst moet er gezorgd worden voor een alfabetische lijst met telefoonnummers van zakenrelaties waar het bedrijf regelmatig contact mee heeft. Het zou namelijk teveel tijd kosten wanneer die iedere keer in het telefoonboek opgezocht moeten worden. Met een alfabetische lijst is het nummer van een relatie in een mum van tijd opgezocht;

· Verder moeten er telefoonboeken aan de balie binnen bereik staan (tegenwoordig vaak al vervangen door het internet of cd-rom);

· Zorg er bovendien voor dat je weet hoe buitenlandse nummers opgevraagd kunnen worden en hoe je zelf verbinding met het buitenland kunt maken.

Dan zijn er nog een aantal algemene kwaliteiten die een goede onthaalbediende moet bezitten, zoals:
· Een goed handschrift: Een onthaalbediende moet namelijk nogal vaak formulieren invullen, boodschappen schriftelijk doorgeven en notities maken aan de telefoon. Al deze schriftelijke zaken moeten ook door collega’s gelezen kunnen worden. Haar schrift moet dus duidelijk zijn. Het is voor een ander erg hinderlijk om te moeten zoeken naar de betekenis van een geschreven notitie. Het gevaar bestaat dan ook da de notitie verkeerd gelezen wordt en dus ook verkeerd gebruikt;
· Zorgvuldigheid (accuratesse): Het handschrift moet niet alleen te lezen zijn, maar de gegevens moeten ook allemaal kloppen! De onthaalbediende moet dus heel precies zijn in het noteren van boodschappen en gegevens, zodat de anderen daar ook van op aan kunnen. Door het niet zorgvuldig werken komen boodschappen niet of verkeerd over en kunnen afspraken de mist in gaan. De ontvanger van de boodschap kan dan zijn daarmee samenhangende afspraak niet nakomen.
· Maak altijd notities en vertrouw niet alleen op uw geheugen, al is dat nog zo goed! Bovendien weet niemand anders iets af van hetgeen er alleen in uw geheugen zit. Bent je dus even weg en wordt er intussen aan uw collega’s gevraagd of deze of gene al heeft opgebeld, dan weten die collega’s daar niets van af wanneer je geen notitie van het ontvangen telefoontje hebt gemaakt, terwijl ze normaal gesproken maar even in de notities bij de telefoon hoeven te kijken of er al contact geweest is. Maak daarom overal notities van. Ook wanneer iemand plotseling voor je moet invallen is het lastig en vervelend wanneer er geen notities gemaakt zijn. Wees in het maken van deze notities erg nauwkeurig. Aan halve notities, of notities die niet kloppen, heeft een ander niets. Moet er een formulier over iedere bezoeker ingevuld worden, dan mogen daar beslist geen vergissingen in staan. Bedenk dat het bedrijf op deze gegevens af zal gaan.
3 Basisopdrachten voor iedere onthaalbediende
Bij de aanvang van een baan als onthaalbediende moeten we het allereerste Het hele bedrijf leren kennen. 

Het spreekt vanzelf dat de onthaalbediende in de eerste plaats vertrouwd moet zijn met de organisatie van het bedrijf:
· Ze moet de plaats weten van haar eigen positie als onthaalbediende binnen de organisatie;
· Ze moet de verantwoordelijkheid van elk lid van het management kennen en ook die van de andere medewerkers;
· Ze moet weten welke afdelingen er zijn en welk werk daar verzet wordt;
· Ze moet weten wie er zeggenschap heeft en wie er deskundig is op bepaalde gebieden;
· Ze moet weten wie er vervangt bij afwezigheid van de verantwoordelijke persoon;
· Er moeten afspraken gemaakt worden tussen het secretariaat en het onthaal over het ontvangen en verwijzen van bezoekers. Er moet een duidelijke taakverdeling zijn.

Pas wanneer we met al deze taken vertrouwd zijn, kunnen we ons werk naar behoren doen. Het zou toch een vreemde indruk maken op een bezoeker, als hij naar de verkeerde persoon gestuurd zou worden. Het verstandigste is dan ook om de eerste dagen aantekeningen te maken en die thuis goed door te nemen, zodat we binnen de kortste keren met de hele gang van zaken vertrouwd zijn. Laten we dan nu eens de verschillende algemene werkzaamheden doornemen die we als onthaalbediende kunnen tegenkomen:

· Het ontvangen van bezoekers;
· De opvang van bezoekers;
· De doorverwijzing van bezoekers;
· De telefonische handelingen;
· De andere werkzaamheden.

3.1 Het ontvangen van bezoekers
De ontvangst van bezoekers is heel belangrijk. 

Bij de ontvangst doet de bezoeker de eerste indruk van het bedrijf op en die moet vanzelfsprekend meteen goed zijn.

Het is dan ook de taak van de onthaalbediende om die ontvangst zo correct en vriendelijk mogelijk te laten verlopen en bovendien de bezoeker aan te moedigen om meteen ter zake te komen, zodat ze hem verder kan helpen.

Begin daarom ook altijd met een groet: “Goedemorgen, Meneer/Mevrouw!”, waarna meteen de vraag naar het doel van zijn of haar bezoek volgt, bijvoorbeeld: “Waarmee kan ik je helpen?”

De onthaalbediende moet zo snel mogelijk het doel van zijn of haar bezoek te weten komen om hem of haar naar de juiste persoon door te kunnen verwijzen. Soms is het doel van het bezoek niet helemaal duidelijk en moet er een functionaris in het bedrijf gezocht worden die uit kan zoeken waar de bezoeker het best mee gediend is.


3.2 De opvang van een bezoeker

De opvang is een tweede taak.

Het kan namelijk gebeuren, dat de persoon naar wie de bezoeker vraagt:

· op dat moment niet aanwezig is;

· in een vergadering zit;

· een afspraak met iemand heeft of iets dergelijks.

Wanneer de bezoeker niet meteen terecht kan bij de gevraagde persoon in het bedrijf, moeten er andere wegen gezocht worden om hem toch te helpen. Dit kan op verschillende manieren:
· Door de persoon door te verwijzen naar iemand die in hetzelfde vakgebied zit als de persoon die gevraagd was;

· Door een afspraak met die persoon voor hem te maken, wanneer datgene waar de bezoeker voor komt geen haast heeft;

· Door hem te vragen even te wachten wanneer je weet dat de gevraagde persoon maar eventjes weg is en zo meteen weer terug zal komen (vermoedt je dat slechts, kies dan liever één van de twee andere mogelijkheden, anders kon het wel eens veel langer duren dan je dacht!).

In het laatste geval is het dan goed om de bezoeker zo op te vangen, dat deze de wachttijd niet als hinderlijk ervaart. Zorg daarom altijd voor leesmateriaal bij het zitje in de hal of de bezoekerskamer. Verwacht je dat de bezoeker een kwartier of nog langer moet wachten biedt hem dan een kop koffie of thee aan. Op die manier zal hem de wachttijd niet zo lang lijken en houdt hij er geen vervelend gevoel aan over.

Het is ook verstandig om in het zitje wat documentatiemateriaal neer te leggen over het bedrijf, of de bedrijfstak. Op die manier raakt de bezoeker alvast wat vertrouwd met het bedrijf en zijn doelstellingen en wordt hij alvast enigszins voorbereid over de mogelijkheden. Wanneer dat documentatiemateriaal goed in elkaar zit, is er naderhand vaak veel minder uitleg nodig en stelt de bezoeker ook veel gerichtere vragen naar de mogelijkheden van het bedrijf.
3.3 Het doorverwijzen van bezoekers

Meestal krijgen we van de bezoekers een gerichte vraag naar een bepaalde persoon in het bedrijf. Die bezoekers zijn natuurlijk het gemakkelijkste te helpen. We weten meteen wie ze nodig hebben en de doorverwijzing behoeft dan ook geen problemen op te leveren. Anders wordt het wanneer de bezoeker wel een vast omlijnd doel heeft bij zijn binnenkomst, maar niet precies weet wie hij daarvoor nodig heeft. 

Het is dan aan de onthaalbediende om na te gaan welke functionaris uit het bedrijf deze persoon het beste kan helpen.

3.4 De telefonische handelingen
Vaak ziet men in een advertentie voor een onthaalbediende “onthaalbediende-telefoniste” staan. Dit is geen wonder, want de onthaalbediende handelt op een dag veel telefoontjes af, maakt telefonische verbindingen en heeft ook nog vaak de telefooncentrale van het bedrijf onder haar hoede, wanneer die niet al te groot is. Ze moet met die apparatuur dan ook goed weten om te gaan. In deze les zullen we op die telefonische handelingen niet al te ver ingaan, omdat dat in het blok “telefonische terminologie” al voldoende aan de orde komt. Dit onderwerp is te uitgebreid om in deze les tussen neus en lippen door af te handelen.

3.5 De andere werkzaamheden

Omdat er niet doorlopend bezoekers aan de balie komen of telefoon te beantwoorden is, heeft de onthaalbediende tussen de bedrijven door nogal eens tijd om andere werkzaamheden te verrichten. Meestal worden die haar in overleg met het secretariaat toebedeeld. Die werkzaamheden kunnen nogal verschillend zijn, maar bestaan toch merendeels uit kantoorwerkzaamheden. Dit houdt wel in dat de onthaalbediende vertrouwd moet zijn met kantoorapparatuur. Laten we een aantal van die werkzaamheden eens van dichterbij bekijken.

Het tekstverwerken

De onthaalbediende kan in overleg met het secretariaat een gedeelte van de noodzakelijke typewerkzaamheden of tekstverwerking voor haar rekening nemen.

Wanneer we een gedicteerde brief moeten typen is een dicteerapparaat een prettig hulpmiddel. We kunnen het terugspoelen, wanneer we het laatste gedeelte van de zin niet meer weten en het stukje laten herhalen en dergelijke.

Het kopiëren

Kopieën maken is in veel bedrijven een dagelijks terugkerende bezigheid. 
Het maken van kopieën kan een tijdrovende zaak zijn, wanneer het apparaat waarmee gekopieerd moet worden, niet vlak bij ons in de buurt staat. Probeer in zo’n geval verschillende zaken te combineren en ren niet voor een enkele kopie van de balie weg. Eventuele bezoekers zouden dan de balie onbemand kunnen aantreffen en wrevelig worden van het wachten om over het veiligheidsaspect nog maar te zwijgen. Kunnen we het werk met onze eigen printer af die vlak in de buurt staat (bijvoorbeeld wanneer er een aantal identieke zakelijke brieven aan verschillende adressen moeten worden gestuurd), dan kunnen we vaak kopiëren terwijl we intussen met andere werkzaamheden bezig zijn.
De verwerking van de dagelijkse post

De verwerking van de dagelijkse post is meestal een gedeelte van de werkzaamheden van het secretariaat. 

Deze werkzaamheden bestaan uit de volgende zaken:

· Het beheren (administreren) en uitdelen (distribueren) van de binnengekomen post;

· Het verwerken en de beantwoording ervan;

· Het beheren, postklaar maken en verzenden van de uitgaande post.

Van al deze werkzaamheden krijgt het onthaal meestal alleen te maken met het distribueren (dus uitdelen) van de post en soms ook het typen van de uitgaande post. Ook het adresseren en postklaar maken (zoals het frankeren en sluiten van brieven, enzovoort) wordt nogal eens aan de medewerkers van het onthaal overgelaten. Vooral, wanneer het secretariaat het erg druk heeft. Het secretariaat moet daarover dan wel duidelijke afspraken met het onthaal maken, zodat iedereen weet wat zijn of haar taak is.
De inkomende post

De inkomende post moet ’s morgens zo vroeg mogelijk binnen zijn, zodat we rekening kunnen houden met de omvang ervan bij onze dagplanning.

Men kan de post ook laten bezorgen door een particuliere besteldienst en koerierdienst.
Het openen van de post

In veel gevallen is het secretariaat bevoegd de post te openen, maar soms krijgt ook het onthaal ermee te maken. Er kunnen tussen het secretariaat en het onthaal afspraken gemaakt worden over het sorteren en openen van de post. Meestal echter moet het onthaal de post alleen maar ontvangen en sorteren voor de verschillende afdelingen, of krijgt ze van het secretariaat de opdracht om de reeds verwerkte brieven te adresseren en postklaar te maken.

Voor het openen van de post gelden algemene regels:
· Post waar persoonlijk op staat moet ongeopend naar de geadresseerde;
· Post, waar vertrouwelijk op staat, moet ongeopend naar de geadresseerde. Staat er wel vertrouwelijk op, maar is de brief geadresseerd aan het bedrijf en niet speciaal aan één persoon, dan moet de brief worden doorgegeven aan de directeur of aan de procuratie-houder (de “gevolmachtigde”);
· Post, die geadresseerd is aan een functionaris met pas daarna de naam van het bedrijf moet ongeopend naar die functionaris;
· Post, die geadresseerd is aan het bedrijf en pas daarna de naam van een functionaris, mag geopend worden.
De uitgaande post

Degene die de uitgaande post typt en/of adresseert en postklaar maakt, is er verantwoordelijk voor dat die post tot in de puntjes verzorgd en in orde is:

· geen typefouten

· geen typex of lakplaatsen

· een goed gebruik van titels (anders telefonisch navragen bij de telefoniste van dat bedrijf)

· een goede adressering

· de juiste postcode

· bijzonderheden op de enveloppe als: aangetekend, per expresse, enzovoort

De uitgaande post moet zo correct mogelijk zijn, omdat ze samen met het onthaal het visitekaartje van het bedrijf vormt. 

Er mag dus niets op aan te merken zijn!

Sommige bedrijven registreren de uitgaande post door een aantekening in het brievenboek of via de computer. Daarna worden de brieven gefrankeerd, wat bij de meeste bedrijven gebeurt met behulp van een frankeermachine. Laat je goed informeren over de snelste, goedkoopste en beste wijze van verzenden.
Het kunnen omgaan met veiligheidsapparatuur

Veiligheidsapparatuur is tegenwoordig hard nodig en wel om twee redenen:

· Niet elke bezoeker heeft goede bedoelingen: We willen ervan uitgaan, dat er ook mensen zijn die ons bedrijf schade     willen berokkenen. Dat kan door middel van: diefstal, bedrijfsspionage, terrorisme + overval…

· Er kan plotseling door een andere oorzaak een onveilige toestand ontstaan: Denk maar eens aan: brand, ongeval, bommelding.

Leer dus goed om te gaan met een eventuele veiligheidsinstallatie (camera en monitor, alarminstallaties voor brand en inbraak enzovoort).

In dit noodsituaties is snel handelen noodzakelijk.

· Leer daarom de alarmnummers van politie, brandweer en ambulance uit uw hoofd, zodat je in geval van nood op de juiste plaats om hulp kunt vragen en niet eerst moet gaan zoeken. Er is een algemeen nummer voor noodgevallen maar omdat dat nummer wel eens bezet blijkt, moet men in ieder geval de andere alarmnummers ook kennen;
· Zorg er ook voor dat je weet waar de blusapparaten hangen, voor als er brand uitbreekt. Ook al hebt je op dat moment geen tijd om ze zelf te gebruiken, je kunt er altijd iemand anders op attent maken. Onderzoek heeft uitgewezen dat de meeste mensen de plaats van blusapparatuur pas interessant vinden op het moment dat er brand uitbreekt;
· Probeer uzelf ook op zulke onverwachte toestanden voor te bereiden. Wees je ervan bewust dat je dan vooral niet in paniek mag raken, maar het hoofd koel moet houden en moet weten wat er gedaan moet worden;
· Zorg ervoor dat je weet waar in het bedrijf eerste hulp vandaan moet komen bij een ongeluk.

Is er een bommelding, raak ook dan niet in paniek, maar zorg ervoor:

· dat de brief of het pakje niet aangeraakt wordt door derden in verband met het politie-onderzoek;
· Probeer te onthouden wie de brief of het pakje afgegeven heeft en wie het in ontvangst genomen heeft;
· Ook de datum en de tijd van ontvangst zijn belangrijk;
· Wordt de bommelding telefonisch gedaan, probeer dan de dader zo lang mogelijk aan de praat te houden, om zoveel mogelijk informatie te pakken te krijgen. 
Vraag:

· wanneer de bom zal exploderen

· waar de bom ligt

· hoe de bom eruitziet

· waarom hij het gedaan heeft.

· Luister goed naar de stem en probeer te horen of het een man is of een vrouw, een kind of een jeugdige. Tracht ook te achterhalen of de stem licht of donker is, of er een accent in doorklinkt en of er aan de uitspraak andere eigenaardigheden te horen zijn;
· Probeer ook te letten op de geluiden op de achtergrond: muziek, verkeer, en dergelijke;
· Bel na het telefoontje onmiddellijk de politie en zorg ervoor dat het management geïnformeerd wordt.
Al deze dingen zijn later van groot belang bij een politie-onderzoek

Sommige bedrijven hebben bij het onthaal een klein winkeltje ten behoeve van  hun personeel, waar men sigaretten, chocolade en allerlei kleinigheden kan kopen.

De verkoop hiervan is meestal de taak van de onthaalbediende, die er dan vanzelfsprekend ook voor moet zorgen dat de kas klopt. Houd daarom het geld van de kas streng gescheiden van andere zaken. Leen niet “eventjes” iets uit de kas, want naderhand bent je dat weer vergeten en klopt de kas niet meer. Werken aan het onthaal meer personen, zorg er dan voor dat één persoon de verantwoordelijkheid voor die kas draagt. Dat vermindert de kans op vergissingen en misverstanden, die naderhand grote problemen kunnen veroorzaken als de kas niet klopt.

In veel bedrijven wordt er van de onthaalbediende verlangd dat zij een soort balielogboek of balie-agenda bijhoudt.

Dat is niet zo verwonderlijk, omdat op die manier allerlei werkzaamheden, afspraken en gebeurtenissen vastgelegd worden, waardoor controle achteraf mogelijk wordt. Het bedrijf krijgt op die manier een overzicht over het reilen en zeilen van het onthaal. Dat is niet alleen prettig voor de managers, maar ook voor de onthaalbediende zelf:

· Op deze manier kan ze naderhand bewijzen dat ze bepaalde telefoontjes gevoerd heeft of afspraken gemaakt heeft;

· Tenslotte is het een goed hulpmiddel om achteraf de werkzaamheden nog eens te bekijken en een beter overzicht te krijgen over de dagindeling. Mede hierdoor kunt je uw werk steeds efficiënter inrichten.

3.6 De planning

Het werk als onthaalbediende is door de afwisselende contacten en werkzaamheden natuurlijk erg interessant, maar het heeft een nadeel: het is bijna niet te plannen. Normaal gesproken is de planning van het werk de eerste voorwaarde om doelmatig en efficiënt te werken. De onthaalbediende heeft echter een baan waarin planning van het werk een probleem wordt. Haar werk wordt immers aan de lopende band onderbroken door bezoekers en de telefoon.

Door al deze onderbrekingen, die niet altijd te voorzien zijn, is het voor een onthaalbediende erg moeilijk om haar eigen werk te plannen:
· Ze is geen baas over haar eigen tijd;
· Haar tijd wordt door anderen ingedeeld.

Toch is juist in haar geval planning gewenst.

Die planning mag natuurlijk geen strak tijdschema hebben, want dat kan dan weer door onvoorziene zaken in het honderd lopen. Haar dagindeling moet zo gepland worden dat de vaste werkzaamheden voor die dag vaststaan, maar wel binnen een ruime tijd. Een strak schema is dus uit den boze. 
Er zijn een aantal punten die het werk van de onthaalbediende helpen indelen:

· Maak er een gewoonte van om de dag te beginnen met het inkijken van de agenda: op die manier kan er niet gauw iets worden vergeten wat die dag nodig gedaan moet worden.

· Omdat de werkzaamheden een onderdeel zijn van het secretariaat is het verstandig om één keer per dag overleg met het secretariaat te houden over het werk dat er die dag gedaan moet worden. Zoek daar een tijdstip voor uit dat het meestal rustig is aan de balie en er ook niet veel telefoon te verwachten is. Dagelijks overleg met het secretariaat is niet alleen goed voor de planning van de onthaalbediende, maar ook voor die van het secretariaat. Op deze manier weet het secretariaat wat de onthaalbediende per dag aan werk aan kan en wat niet. Men krijgt een indruk van wat er voor de onthaalbediende mogelijk is. Overleg kost natuurlijk tijd, maar wordt dit niet gedaan, dan werken het onthaal en het secretariaat langs elkaar heen, wat nog méér tijd zal kosten. Plan samen ook die zaken die over een langere periode afgewerkt moeten worden. In rustige tijden kunt je daar dan aan doorwerken. Stem de agenda’s op elkaar af en maak gebruik van een planbord, waar alle vaste werkzaamheden voor die dag op staan.

· Doe geen denkwerk op spitsuren! Maak er een gewoonte van om werk waarbij je zich moet concentreren op een rustig tijdstip te doen. Blijf dan ook geconcentreerd met één ding bezig en doe geen drie dingen door elkaar. Het is verstandiger om denkwerk achter elkaar af te werken. Wanneer je iets half-af in de steek laat om aan iets anders te beginnen, kost het extra tijd om je naderhand weer op het eerste werk te concentreren.

· Doe routine-karweitjes op uren waarop het aan de balie druk is, of wanneer er veel telefoon komt. De routinekarweitjes kunnen dan rustig tussendoor gedaan worden. JE zult zich daar niet zo gauw bij vergissen. Het typen van adressen, nietwerk, perforeerwerk, en dergelijke karweitjes, zijn daar geschikt voor.

· Streep in de agenda of op het planbord door wat klaar is. Dat geeft een prettig voldaan gevoel voor uzelf en iedereen kan zien dat dat werk af is. Iedere eventuele invaller ziet meteen wat er klaar is en wat er nog gedaan moet worden.

· Maak de lijst in volgorde van belangrijkheid. Zet bovenaan wat er zeker die dag gedaan moet worden en vervolgens die werkzaamheden die eventueel nog gedaan kunnen worden, wanneer er nog tijd over is.  Stel geen lastige werkjes uit tot een later tijdstip. Van uitstel komt afstel en je loopt het risico dat het werk niet op de afgesproken tijd klaar is. Doe ze dus volgens planning.
· Schrijf de werkzaamheden die om de één of andere reden vandaag niet klaar gekomen zijn, ’s avonds bij de planning voor de volgende dag op het planbord of in de agenda. Op die manier komt het de volgende dag meteen aan de orde, wanneer je ’s ochtends de agenda of het planbord bekijkt.

· Maak er een goede gewoonte van afspraken metéén op te schrijven! Stel dat niet uit tot een later tijdstip. Schrijf afspraken op in de agenda en niet op een memoblok of op een los briefje, ook al doet je dat met de bedoeling het later in de agenda te zetten. Dat kan men vergeten of het briefje kan verloren raken met alle gevolgen van dien.

· Zorg ervoor dat uw agenda voor iedereen duidelijk is. Het schrift moet niet alleen goed te lezen zijn, maar ook de inhoud van het geschrevene moet zo duidelijk zijn, dat iemand anders meteen het werk zou kunnen overnemen wanneer je onverwacht vervangen moet worden. Wees ook duidelijk in het schrijven van memo’s. Memo’s (memoreren: in herinnering brengen) worden meestal gebruikt voor de medewerkers binnen het eigen bedrijf. Ze mogen kort zijn, maar moeten de kern van de zaak bevatten en overduidelijk geschreven zijn, zodat ze niet verkeerd kunnen begrepen worden. Bent je er niet zeker van of uw schrift wel duidelijk genoeg is, schrijf dan in blokletters. Voorzie een memo wel van datum en ondertekening, zodat degene waar de memo voor bestemd is, later navraag kan doen wanneer het één of ander niet duidelijk is, of wanneer hij een verdere toelichting verlangt.

· Combineer verschillende zaken die in één weg door gedaan kunnen worden. In dit geval denken we natuurlijk meteen aan het maken van kopieën, die men beter samen kan verwerken dan allemaal apart, maar er zijn nog veel meer zaken die gecombineerd kunnen worden. Denk maar eens aan het aan elkaar nieten van documenten, het archiveren van stukken, het wegbrengen van post, enzovoort. Leg dingen die samen gedaan kunnen worden bij elkaar in een bakje en doe ze, wanneer er tijd voor is.

· Zorg bijvoorbeeld voor twee bakken voor de post: één voor inkomende post en één voor uitgaande post.

· Leg alles wat naar het archief moet bij elkaar in een bakje, als je weet dat er die dag nog méér stukken naar toe moeten. JE kunt dat dan aan het eind van de dag verzorgen.

· Hebt je vaak nietwerk, leg dan ook dàt netjes gesorteerd in een bakje apart en werk dat later die dag allemaal tegelijk af. Werken op die manier spaart enorm veel tijd.

· Ruim aan het eind van de dag de balie en het bureau op. Werk af wat er die dag klaar moet. Vooral de kleinigheden! Die vragen meestal weinig tijd en het ruimt snel op! Berg de rest onoverzichtelijk en systematisch op. De documenten moeten aan het eind van de dag zo opgeborgen worden, dat er geen onbevoegde ogen op kunnen vallen. Denk in dit verband aan het schoonmaakpersoneel, de nachtportier en de bewaking, die na kantoortijd in het bedrijf komen en dus ook achter de balie.
Misschien denkt je nu: al die werkzaamheden kan ik nooit aan. Dat is teveel. Maak je maar niet ongerust! In de praktijk gaat dit vanzelf. Wanneer het onthaal en het secretariaat op elkaar afgestemd zijn, zal men slechts zoveel werk van je vragen als je aankan. De eerste verantwoordelijkheid blijft het ontvangen, de opvang en het doorverwijzen van bezoekers en het behandelen van telefonische contacten. De rest van de werkzaamheden gebeurt, naar mogelijkheid en tijd, tussendoor. Soms heeft een beginneling misschien wel eens het gevoel dat ze overal tegelijk moet zijn, maar je zult er verbaasd over staan hoe snel dat went. De volgende les zal gaan over het werk van de onthaalbediende in de gezondheidszorg. Je zult zien dat van haar weer andere speciale werkzaamheden en mogelijkheden verwacht worden.

4 De onthaalbediende in de gezondheidszorg

De gezondheidszorg is een belangrijk onderdeel van onze tegenwoordige maatschappij. Met gezondheidszorg bedoelen we alle maatregelen die genomen worden om de gezondheid van de mensen te bevorderen en op peil te houden. De gezondheidszorg is de laatste jaren sterk uitgebreid. Neem bijvoorbeeld de ziekenhuizen. De kennis van de specialisten is steeds groter geworden en ook het aantal specialismen is uitgebreid. Nu de kennis van de specialisten groter geworden is, sturen de huisartsen hun patiënten vlugger naar het ziekenhuis door voor behandeling.

Omdat in de gezondheidszorg vaak meer specialisten één persoon behandelen en ieder slechts in één onderdeel gespecialiseerd is, moesten er formulieren komen, zodat ze niet langs elkaar heen zouden werken. In teamverband werken is dus noodzakelijk. De ene specialist zal dus moeten weten wat de ander aan een patiënt gedaan heeft, voordat hij zelf met een behandeling kan beginnen. Men zou anders volkomen langs elkaar heen werken en regelmatig tegenstrijdige behandelingen geven. Om dat te voorkomen worden er voor iedere patiënt formulieren ingevuld. Ook de organisatie van het ziekenhuis heeft behoefte aan inlichtingen over zijn bewoners en hun behandelingen. Dat is ook de reden dat er tegenwoordig zo’n behoefte is aan medisch administratief personeel, die voor verschillende groepen uit die gezondheidszorg kunnen werken en die daartussen de verbinding vormen. Niet alleen voor de groepen binnen het ziekenhuis maar ook daarbuiten. 
Zo krijgt de onthaalbediende in een ziekenhuis te maken met uiteenlopende groepen mensen, die allemaal met een bepaald doel naar het onthaal komen zoals:

· Medewerkers van het ziekenhuis:

· Patiënten voor de polikliniek;

· Patiënten die in het ziekenhuis verblijven;

· Bezoekers

Voor elke groep zijn er speciale diensten te verrichten, die voor een goed verloop van de onderlinge samenwerking moeten zorgen.

Voor de medewerkers van het ziekenhuis moeten we verschillende werkzaamheden verrichten:

· Het verzorgen van de telefonische contacten, het bedienen van de telefooncentrale, de intercom, de oproepinstallatie en de huistelefoon;

· Het aannemen van ziektemeldingen en het bijhouden van absentielijsten;
· Dagelijks de lijst bijhouden van het dienstrooster van de doktoren met daarop apart vermeld de doktoren die in spoed- en noodgevallen opgeroepen dienen te worden;

· Het bijhouden van het Patiëntenregister (in- en uitschrijvingen).

Voor de Patiënten van de polikliniek zijn er weer andere werkzaamheden die verricht moeten worden:
· De inschrijving: Wanneer een patiënt voor de eerste keer komt, moeten er allerlei gegevens genoteerd worden: naam, adres, geboortedatum, ziekenfonds, huisarts, de specialist die bezocht wordt enzovoort. Dit moet natuurlijk erg zorgvuldig gebeuren, want een foutje in de papieren kan naderhand moeilijkheden opleveren. Van de belangrijkste gegevens wordt dan meteen een ponsplaatje gemaakt, dat de patiënt vanaf dat moment zal vergezellen naar elke specialist en elke afdeling die hij bezoekt. Met behulp van dat plaatje zijn de voornaamste gegevens van de patiënt gemakkelijk en foutloos op willekeurige formulieren over te nemen;

· De doorverwijzing naar een specialist: In een grote organisatie als een ziekenhuis vindt niet elke patiënt meteen de weg;

· Het maken van afspraken met de patiënten, mondeling en telefonisch.

De werkzaamheden voor patiënten varieert van het bijhouden van gegevens en het geven van diverse inlichtingen tot het bijhouden van telefoonkosten die de patiënt maakt tijdens zijn verblijf in het ziekenhuis. Vaak zelfs zorgt de onthaalbediende voor de afrekening van de telefoonkosten bij vertrek van de patiënt.

De werkzaamheden voor de bezoekers hangt af van de aard van hun bezoek. We kunnen de bezoekers in twee groepen splitsen:

· Bezoekers voor patiënten: De bezoekers van patiënten komen meestal alleen voor inlichtingen naar de balie, of om iets te brengen of te halen:
· voor inlichtingen, waar ze de patiënt kunnen vinden die ze willen bezoeken
· voor het doorgeven van een boodschap
· voor het afhalen van patiënten die een bezoek aan de polikliniek gebracht hebben, of die uit het ziekenhuis ontslagen zijn. Dat gebeurt niet alleen door familie of kennissen, maar ook door taxichauffeurs
· dringend bezoek buiten de bezoektijden, wanneer iemand plotseling opgenomen is of iemands toestand sterk verslechterd is.
De onthaalbediende kan hen vertellen waar de gezochte patiënt ligt en hoe ze er kunnen komen. Bovendien kan zij antwoorden geven op vragen over de bezoektijden.

· Zakelijke bezoekers: De tweede groep bestaat meestal uit:
· vertegenwoordigers van medische apparatuur, medicijnen, ziekenhuismeubilair en dergelijke
· leveranciers
· bloemenbezorgers en dergelijke
De zakelijke bezoekers moeten zo correct mogelijk verwezen worden op dezelfde manier als de onthaalbediende dat in het bedrijfsleven doet.
4.2 Welke speciale eigenschappen moet de onthaalbediende in de gezondheidszorg bezitten?

Het spreekt vanzelf dat de onthaalbediende in de gezondheidszorg een aantal eigenschappen moet bezitten, die haar extra geschikt maken voor het veelzijdige werk in deze “bedrijfstak”.

Ze moet ingesteld zijn op noodtoestanden, die in haar beroep vaker voor zullen komen dan bij haar collega in het gewone bedrijfsleven. Bovendien mag ze geen fouten maken, want dat kan verstrekkende gevolgen hebben.

Ze moet dus:

· Handelend kunnen optreden in allerlei abnormale, afwijkende situaties bijvoorbeeld bij een noodoproep of een plotseling emotionele uitbarsting van een patiënt of bezoeker;

· Zelfstandig kunnen werken en beslissingen nemen die voor de patiënten en de organisatie beide van nut zijn. In bepaalde gevallen moet ze ook een zeker overwicht hebben;

· Nauwkeurig werken, geen fouten maken en orde op zaken kunnen stellen;

· Een dienstverlenende en sociaal-voelende instelling hebben. Ze moet goed contact met de bezoekers en patiënten kunnen maken, zodat de mensen zich op hun gemak voelen. Ze moet ook goed kunnen luisteren om de mensen zo snel mogelijk te kunnen helpen;

· Ze moet representatief zijn, want tenslotte vertegenwoordigt ze het ziekenhuis en zijn management en al zijn medewerkers;

· Enige kennis van de belangrijke medische termen bezitten.
4.3 Wat is de speciale taak van een onthaalbediende in de gezondheidszorg?
Een onthaalbediende in de gezondheidszorg heeft een dienstverlenende en tegelijk een zorgverlenende taak. Ze moet daarom een sociale instelling hebben.

Dat is nodig omdat ze met heel ander publiek te maken krijgt dan bijvoorbeeld haar collega in het bedrijfsleven. De sfeer in ziekenhuizen en andere gezondheidscentra is al volkomen anders. De mensen die er komen, hebben ook een andere instelling. Ze hebben allemaal iets met het ziekenhuis of met zijn bewoners te maken. Ze mankeren zelf iets, of zoeken contact in verband met familieleden, vrienden of kennissen die opgenomen zijn. Gezondheid is in ons leven heel belangrijk. Daarom kunnen mensen van slag raken, zodra er iets met hun gezondheid of die van hun naaste familieleden mis is. Bovendien is er vaak een onbestemde angst voor het ziekenhuis zelf en al die gewichtig rondlopende mensen in hun witte jassen, waar de mensen zich aan overgeleverd voelen.

Dat is vaak de reden dat normale, gezonde en verstandige mensen binnen de muren van een ziekenhuis veranderen in angstige, onmondige personen, die zich van de ziekenhuismedewerkers afhankelijk voelen.

Sommige medewerkers in de gezondheidszorg laten zich hierdoor verleiden tot een gewichtige en een minder dienstverlenende houding tegenover de mensen.

Dat is natuurlijk verkeerd!

We mogen nooit uit het oog verliezen dat we een dienstverlenend beroep hebben.

De onthaalbediende krijgt aan de balie met allerlei emoties te maken. De bezoekers kunnen opstandig, bang, onrustig, zenuwachtig en onredelijk zijn, of geïrriteerd. Van de onthaalbediende wordt dan verwacht dat ze begrip voor de mensen heeft. Ze moet de oorzaak achter die verschillende emoties vermoeden en een rustgevende, kalmerende invloed hebben op de mensen. Ze moet hen goed opvangen en op hun gemak stellen.

Dit is geen gemakkelijke opgave.

De mensen moeten voelen dat er met interesse naar hen geluisterd wordt en dat er begrip voor hen is. Deze houding mag dan ook geen routine worden zoals veel van haar andere werkzaamheden. Ze mag dus nooit de mensen snel afwerken en daarbij doen alsof ze geïnteresseerd is.

Dat werkt namelijk niet en de bezoekers zouden dat ook meteen merken. De onthaalbediende moet van binnenuit een sociale instelling hebben ze in haar interesse voor de bezoekers naar buiten draagt.

Haar interesse moet dus echt zijn.

Voor het voeren van een gesprek aan de balie van een ziekenhuis of een gezondheidsinrichting kunnen we een aantal richtlijnen aanhouden:
· Begin het gesprek met vriendelijke aandacht: Maak er een gewoonte van om iedere bezoeker vriendelijk en welwillend te woord te staan en hem de volle aandacht te geven;

· Kijk de bezoeker recht aan: Dwaal niet tijdens het gesprek met uw ogen af naar voorbijgangers of gebeurtenissen in de hal achter hem;

· Neem de tijd om te luisteren en laat de bezoeker uitspreken: Val hem niet in de rede. Soms kan het wel eens wat langer duren voordat een bezoeker het doel van zijn komst kenbaar gemaakt heeft. Er zijn nu eenmaal mensen die hun gedachten slecht onder woorden kunnen brengen, of die een spraakgebrek hebben. In dat geval hebben we nogal eens de neiging om zo iemand in de rede te vallen en de zin voor hem af te maken als we haast hebben. Vaak is dat de reinste tijdverspilling, want in negen van de tien gevallen wilde die persoon dan iets heel anders zeggen dan wij gedacht hadden. Het gesprek duurt dan juist langer in plaats van korter. Veel bezoekers zijn bovendien al zenuwachtig genoeg en krijgen na zo’n onderbreking helemaal geen zinnig woord meer over de lippen. Ze moeten dan opnieuw hun gedachten bij elkaar rapen;

· Luister met interesse: Zorg ervoor dat die interesse écht is! Probeer je in de situatie van die bezoeker in te leven, zodat je enigszins kunt navoelen waar hij mee zit;

· Laat de bezoeker merken dat je inderdaad luistert door zo nu en dan een teken te geven dat je het begrepen heeft, bijvoorbeeld door een hoofdknikje;

· Geef de bezoeker het gevoel dat je hem respecteert: Betuttel de mensen niet, maar laat hen in hun waarde. Iedereen kent wel het voorbeeld van de bejaarde, die behandeld wordt alsof hij niet tot tien kan tellen. Veel hulpbehoevende mensen voelen zich door een vriendelijke neerbuigende, hulpvaardige houding van de ander gekrenkt in hun eigenwaarde. Van de onthaalbediende verwacht men dan ook een gelijkwaardige behandeling; 

· Geef een korte reactie op wat er gezegd is voordat je zelf antwoord geeft. Niet alleen het omgaan met de bezoekers, maar ook het beantwoorden van de telefoon moet vaak anders dan in het bedrijfsleven. Het telefonisch contact is voor een ziekenhuis en voor de mensen die ermee te maken hebben heel erg belangrijk. 

De telefoon kan soms het verschil uitmaken tussen leven en dood. Wanneer het ziekenhuis er telefonisch van op de hoogte gebracht wordt dat er een zwaargewonde patiënt aankomt die vermoedelijk geopereerd moet worden, kan men zich daar tijdig op voorbereiden. De onthaalbediende krijgt meestal niet zelf van die telefoontjes, maar moet ze wel doorverbinden. De snelheid van opnemen en doorverbinden is dus belangrijk. 

Ze kan het zich in dit beroep dus niet permitteren de telefoon een tijdlang te laten rinkelen, wanneer ze met het één of ander papierwerk bezig is. Dat is natuurlijk nooit goed, maar in dit beroep onverantwoord.
Omdat de onthaalbediende per dag veel telefoontjes moet afwerken bestaat het gevaar dat er een bepaalde routine ontstaat. Uit die routine ontstaan dan weer fouten die men eigenlijk aan de telefoon helemaal niet mag maken.

Verkeerd is bijvoorbeeld:

· de telefoon te lang laten overgaan;
· vergeten bij het opnemen “goedemorgen, -middag of –avond” te wensen;
· onduidelijk spreken, zodat de ander het slecht kan verstaan;
· de persoon aan de andere kant niet te laten uitspreken;
· geen duidelijkheid verschaffen en de ander in het onzekere laten;
· zich kritiek op de instelling en vragen over de instelling persoonlijk aantrekken. Dus nooit boos reageren op geïrriteerde uitspraken van de ander.;
· bij het doorverbinden van personen halfweg opgeven, zodat de ander minutenlang zit te wachten voordat hij in de gaten heeft dat er iets niet klopt;
· een nieuw gesprek aannemen, voordat de notitie over het vorige gesprek afgemaakt is;
· vragen stellen die doorspekt zijn met vaktermen, zodat de ander niet begrijpt wat men bedoelt;
· verschil maken in de behandeling van personen;
· iemand laten merken dat hij niet belangrijk genoeg is om doorverbonden te worden met de persoon die hij wilt bereiken.
Je ziet vooral, wat we niet moeten doen. Hoe het wel moet, ligt eigenlijk voor de hand.
· Meteen de telefoon beantwoorden, zakelijk, vriendelijk en duidelijk. Wacht niet te lang, want de opbeller kan een dringende boodschap hebben;
· Spreek dicht bij de microfoon en houd de hoorn goed tegen uw oor. Spreek met uw gewone stem en meet je geen aparte “telefoonstem” aan. Ik ken een onthaalbediende van een afdeling, die steeds als de telefoon gaat haar stem verandert en een toon hoger laat klinken bij het beantwoorden wat een vreemd effect geeft. De stem klinkt niet meer natuurlijk en kan de ander even van zijn stuk brengen;
· Noem eerst de naam van de instelling, de afdeling en/of uw eigen naam.
Het verschil is duidelijk. Wanneer het alleen om een doorverbinding gaat, is de eigen naam niet van belang, maar wanneer je aan de balie van een verpleegafdeling staat, kan de naam wel van belang zijn. In dat geval stelt men het vaak op prijs te weten wie men gesproken heeft;
· Zorg ervoor dat je bij de telefoon alle benodigde materialen heeft zoals: patiëntenkaarten, lijsten van doktoren en personeel, agenda, notitieblok, schrijfmateriaal en dergelijke. Je moet er zo aan kunnen, zonder daar de hoorn voor te hoeven neerleggen. Dat zou namelijk alleen onnodig tijdverlies geven;
· Wanneer je merkt dat de ander van streek is en niet op de normale manier het gesprek begint, probeer dan tactvol de naam te weten te komen en de reden van het gesprek;
· Word niet ongeduldig wanneer de ander even zijn positieven bij elkaar moet rapen, maar blijf rustig en meevoelend;
· Laat nooit iemand op een verbinding wachten, als je niet weet hoe lang het gaat duren. Verlangt er bijvoorbeeld iemand naar een internest die op dat moment in gesprek is, probeer het dan even, maar als dat niet lukt geef dat dan aan de beller door met de raad om het over tien minuten nogmaals te proberen;

· Wanneer er geen mogelijkheid is om aan de vraag van de beller te voldoen, zoek dan, als dat mogelijk is, een alternatief. Wanneer iemand naar de secretaresse van een specialist vraagt voor de uitslag van een bepaald onderzoek, zal dat vermoedelijk niet mogelijk zijn, omdat daar niemand anders iets over kan zeggen. Zelfs het laboratorium mag in dat geval geen uitslag geven. Het wordt anders, wanneer een familielid van een patiënt naar een specialist gevraagd heeft over de toestand van de zieke. In dat geval kan de onthaalbediende bij afwezigheid van de specialist vragen, of ze de beller misschien mag doorverbinden met de balie van de verpleegafdeling waar de patiënt ligt. Daar zullen ze allicht iets over diens toestand kunnen vertellen;
· Wikkel de telefoongesprekken correct en vlot af: Zorg voor een soepel verloop van het gesprek en probeer het gesprek, met inbegrip van alle sociale gevoelens, toch zakelijk af te handelen.

De drukste tijden zijn meestal die bezoektijden en de tijden waarop de polokliniek draait. Veel bezoekers komen dan om inlichtingen over de plaats waar een bepaalde patiënt ligt, of willen ze weten hoe ze een bepaalde specialist kunnen vinden.

De vraag naar de verpleegafdeling van een bepaalde patiënt behoort door de onthaalbediende beantwoord te worden, maar van de vraag naar een bepaalde specialist worden sommige onthaalbediendes nogal eens kribbig. ”Dan moet je daar maar op het bord kijken! Het staat er duidelijk op!” kreeg een bejaarde dame snibbig te horen toen ze naar de oogarts zocht. Het arme mens was juist voor een nieuwe bril gekomen en kon de letters op het bord, dat bovendien nogal hoog hing, niet duidelijk onderscheiden. Ze wendde zich nogmaals tot de balie en zei dat er het niet kon zien. Pas toen daagde er begrip in de ogen van de onthaalbediende, die haar uiteindelijk toch nog de weg wees.

Het is best mogelijk dat die onthaalbediende al een paar maal op deze manier naar de bekende weg was gevraagd, maar dan nog had ze haar geduld moeten bewaren en haar hersens moeten laten werken. Dezelfde situatie kan voorkomen bij buitenlandse patiënten, die vaak onze manier van verwijzen (en vaak ook onze taal!) niet kennen.

In een ziekenhuis kan men op verschillende plaatsen een balie aantreffen waarachter een onthaalbediende haar werk doet. Laten we een aantal van die balies onder de loep nemen en bekijken met welke speciale taken de onthaalbediendes die daar werken, te maken krijgen.
De centrale receptie bij de hoofdingang
Zoals gezegd is dit een belangrijke post, waar men te maken krijgt met allerlei verschillende bezoekers, personeelsleden, de medische staf en dergelijke:

· Vaak staat op deze plaats ook de telefooncentrale en van de onthaalbediende wort verwacht dat ze ook de verzorging van die centrale voor haar rekening neemt. Ze moet dus goed kunnen telefoneren. Daarvoor moet ze in het bezit zijn van een rustig, helder stemgeluid;

· Omdat het geven inlichtingen op deze centrale plats een groot deel van de werkzaamheden inhoudt, moet deze onthaalbediende goed op de hoogte zijn van de organisatie van het ziekenhuis en de manier waarop er gewerkt wordt;

· Ook moet ze de huisregels van het ziekenhuis goed kennen, zoals de bezoektijden, tot hoe laat er van buiten naar patiënten gebeld mag worden, de rusttijden van de patiënten enzovoorts.

Voor al dit werk moeten er buiten de normale benodigdheden verschillende extra zaken aanwezig zijn, zoals:

· een kaartsysteem, dat tot op de dag nauwkeurig bijgewerkt behoort te zijn, (vaak zit dat tegenwoordig ook in de computer zodat men snel inlichtingen kan verschaffen als dat nodig is.);

· een keurige lijst met de namen adressen en telefoonnummers van de verschillende doktoren en het verplegend personeel.;

· vakken voor de in- en uitgaande post.

Dan zijn er nog andere speciale taken die de onthaalbediende aan de centrale balie van een ziekenhuis (of een verpleeginrichting) moet uitvoeren:

· Het oproepen van personeelsleden en doktoren door middel van een pieper of een semafoon;

· Het aannemen van post, pakjes en bloemen die bij de patiënten bezorgd moeten worden. De post moet gesorteerd worden en naar de afdelingen gebracht;

· Het doen van speciale mededelingen via de intercom. Hiervoor is een prettige, heldere opgewekte stem nodig, die de mededelingen op vriendelijke toon doet.;

· Het dagelijks bijhouden van het kaartsysteem van de patiënten en het regelmatig herzien van de adressenlijst van de doktoren en de personeelsleden.
De balie bij de polikliniek
In veel grote ziekenhuizen heeft men bij de poli een aparte balie, waar de patiënten zich moeten melden, hun ziekenfondspapieren en het patiëntenkaartje moeten inleveren en laten verwerken en waar ze ook nieuwe afspraken kunnen maken. Soms is er zo’n balie voor elk specialisme apart, of voor twee of drie samenwerkende specialisten, maar vaak komen we ook een andere vorm tegen:
Het afsprakenbureau
Dit verzorgt, zoals de naam het al zegt, de telefonische en mondelinge afspraken (en vaak ook de opnames) van de patiënten en zorgt voor alle daarmee gepaard gaande formulieren. Het belangrijkste werk bestaat hier meestal uit het invullen van de afsprakenkaart. Het contact met de patiënten is oppervlakkig en kort.
Het opnamebureau
Op plaatsen waar men geen centraal afsprakenbureau heeft, of waar dat afsprakenbureau alleen de afspraken verzorgt is er ook een opnamebureau, waar de patiënten naar toe moeten wanneer ze een opnameformulier hebben gekregen. Het contact met de patiënten is ook hier kort, maar de mensen aan de balie kunnen hier meer met emoties te maken krijgen. De patiënt die opgenomen moet worden is vaak gespannen: wat gaat er met mij gebeuren, hoe lang zal ik opgenomen moeten worden en zal alles wel goed gaan?

Het is dus niet verwonderlijk dat zo iemand geïrriteerd kan worden, wanneer hij te horen krijgt dat er een wachtlijst van een paar weken is en hij niet eerder geholpen kan worden. Het is juist dan de kunst om begrip bij de patiënt te kweken, zodat deze gerustgesteld vertrekt.


De balies op de afdelingen, zoals de verpleegafdelingen, de rontgenafdeling, het laboratorium, en dergelijke. Vooral bij de balies op de verpleegafdelingen kunnen er diepere contacten ontstaan tussen de onthaalbediende aan de ene kant en de patiënten, het verplegend personeel en de bezoekers aan de andere kant.
Vooral het contact met het hoofd van de afdeling is in dit geval erg belangrijk:

· De onthaalbediende moet goed met haar kunnen samenwerken en er moeten duidelijke onderlinge afspraken bestaan over de verdeling van de taken, vooral over het geven van inlichtingen aan patiënten en hun familie;

· Het is de speciale taak van de onthaalbediende-informatrice van de afdeling de bijzondere gegevens van de patiënt te noteren, vanaf de opname tot zijn ontslag uit het ziekenhuis. Zij moet de gegevens elke dag bijhouden en zij geeft informatie door aan de opname (wanneer er bijvoorbeeld iemand naar huis gaat, of langer moet blijven dan voorzien was en dergelijke);

· Ook maakt zij de dagrapporten van de afdeling op en houdt de dieetlijst bij.

Bij de röntgenafdeling en het laboratorium ligt het iets anders. De patiënten moeten zich eerst met hun formulier(en) bij de onthaalbediende melden, voordat ze geholpen kunnen worden. De onthaalbediende geeft door wie er op onderzoek (of bloed afnemen) zit te wachten en maakt intussen de papieren klaar.

Alle formulieren, zoals de uitslagen van de onderzoeken en ook de foto’s, gaan in het dossier van de patiënt en worden bewaard in het archief.

Het heeft weinig zin hier het invullen van formulieren te behandelen, omdat er geen standaardformulieren van ziekenhuizen zijn. Ieder ziekenhuis heeft zijn eigen formulieren en zijn eigen administratiesysteem. In grote lijnen lijken de formulieren van de verschillende ziekenhuizen op elkaar. Ze moeten immers toch dezelfde informatie bevatten. Daarom levert het invullen ervan bijna nooit problemen op. JE zult er snel genoeg mee leren werken.

De onthaalbediende in de gezondheidszorg is geen verlenging van de medische staf en mag zich dus ook niet als zodanig gaan gedragen. Zij heeft in oorsprong de taak van alle onthaalbediendes: het ontvangen, de opvang en de verwijzing van bezoekers. Het grootste verschil met het werk van haar collega’s zit in de sociale instelling die ze moet bezitten ten opzichte van de dagelijkse contacten.
5 De onthaalbediende in het hotelwezen
Het werk aan de balie van een hotel is een aparte maar zeer afwisselende baan voor een onthaalbediende. De onthaalbediende is de eerste persoon waar de gasten mee in aanraking komen. De indruk die zij op de gasten maakt, is dus erg belangrijk. Het moet een indruk zijn van warmte en welkom. In het hotelwezen gaat het in de eerste plaats om gastvrijheid (het “verkoopproduct” van het hotelwezen). In het hotelwezen moet de onthaalbediende bovendien reserveringen in ontvangst nemen, de gasten ontvangen en ook het afrekenen aan het einde van hun bezoek behoort meestal tot haar taak.

Dan zijn er nog een aantal andere werkzaamheden, zoals het verzorgen van de post, het sorteren in vakken, het beheer van de kamersleutels, soms de verkoop van kaarten en stadsplannen, het bespreken van theaterkaarten, het boeken van excursies, het verhuren van auto’s en de verkoop van souvenirs.

Het onthaal is tevens de plaats waar klanten het eerst naar toe komen als er problemen zijn, of als ze iets te vragen hebben.
5.1 Het hotelwezen
Het Cityhotel
Dit bevindt zich meestal in de grote steden en is gericht op zakelijk verkeer. De gasten zijn meestal zakenlieden, die één of meer nachten in de stad blijven voor bijvoorbeeld een congres of een vergadering. Het cityhotel biedt ook de mogelijkheid om een kamer voor één dag of zelfs voor een paar uur te huren om te kunnen uitrusten, voordat men weer vertrekt. De cityhotels zijn op het zakelijke publiek afgestemd en zijn dan ook vaak voorzien van vergaderruimtes en mogelijkheden voor het houden van congressen of het tentoonstellen van producten.
Het Etappehotel
Dit is een doorgangshotel, dat meestal in de buurt van een vliegveld haven, of grote doorgangswegen ligt. Reizigers die moe worden of moeten wachten op een doorverbinding, maken hier gebruik van. Het oponthoud is daarom meestal kort en er zijn dan ook weinig extra voorzieningen nodig.
Het Motel
De naam “motel” is een samenvoegsel van “motorway” en “hotel”. Het motel lijkt op een etappehotel. Het is ook voor reizigers bedoeld, maar speciaal voor die reizigers die met auto of motor rijden. Het motel ligt dan ook altijd aan de autoweg en is voor het publiek dus gemakkelijk bereikbaar. Het motel heeft vaak een zelfverzorgend karakter (selfcatering). Dat wil zeggen dat de gasten nemen wat ze nodig hebben en daarnaar betalen. Dit systeem wordt echter niet overal gebruikt. Het motel heeft voor de reiziger een paar aantrekkelijke voordelen: onder andere voldoende parkeergelegenheid en weinig tijdverlies.
Het Resorthotel
Dit hotel vindt men meestal in de toeristische plaatsen. De gasten zijn meestal toeristen die wat langer willen blijven. Er moeten dan ook andere voorzieningen zijn dan in de cityhotels. De inrichting van de kamers is daarom wat gezelliger en er zijn méér tweepersoonskamers met de mogelijkheid om daar nog één of twee bedden bij te zetten. Deze hotels bieden ook vermaak voor hun gasten in de vorm van disco’s, restaurants, bars, of nachtclubs. Vaak zijn er spelletjes aanwezig voor de kinderen.
Het Hotel Garni
Dit is meestal een klein hotel waar men alleen op basis van logies en ontbijt kan verblijven.
Het Aparthotel
Dit is een hotel dat ingedeeld is in appartementen, maar tegelijkertijd ook dezelfde diensten biedt van een hotel, zoals één of meer restaurants, een bar, gemeenschappelijke zitruimte (lounge) en een receptie. Vaak bieden deze hotels ook mogelijkheden op sportgebied, zoals tennis, bowling, zwembad en dergelijke.
Het Pension
Dit zijn meestal familiebedrijven, die niet zo erg groot zijn. Families met een pension hebben meestal nog andere bronnen van inkomsten. Ze leven dus niet alleen van het pension. De bediening in een pension is vaak persoonlijker dan in een hotel. Het verblijf is vaak op basis van logies en ontbijt, maar er zijn ook pensions waar men op basis van half-pension kan verblijven. Sommige grotere pensions hebben wel een receptie, maar die wordt in zo’n geval meestal bemand door een familielid.

Naast al deze mogelijkheden zijn er tegenwoordig nog meer verblijfsmogelijkheden waar geen onthaalbediende aan te pas hoeft te komen, zoals appartementen, bungalows, vakantiehuisjes, campings en boerderijen, waarvan de hotel nogal wat concurrentie ondervinden.

Een aantal van deze soorten is weer onder te verdelen, zoals met de appartementen bijvoorbeeld het geval is:
· Appartementencomplexen: Dit is een complex van een aantal appartementen, maar zonder de diensten van een hotel, of een aparthotel. Het woongedeelte is hier het belangrijkste. Er zijn twee- of driekamer-appartementen. Eén kamer heeft een eet-zithoek en een kookhoek. De andere kamer is een slaap-badkamer;

· Studio’s: Deze bestaan meestal uit één grote ruimte, die gebruikt wordt als zit-slaapkamer met badkamer. Deze studio’s worden meestal in hoogbouw afgeleverd.

5.2 Het hotel
Wanneer is er eigenlijk sprake van een hotel? Er zijn een aantal duidelijke kenmerken waar een echt hotel aan moet voldoen, zoals:

· Er moet bedienend personeel zijn;
· Er moeten minimaal 5 kamers zijn;
· De kamers moeten gehuurd kunnen worden voor minimaal 1 nacht.

We kunnen de hotels verdelen in twee soorten:
· Passantenhotels, zoals:

· het etappehotel-

· het motel
· Verblijfshotels, zoals:

· het cityhotel (kort verblijf)

· het resorthotel (vakantieverblijf)

· aparthotels (idem).

Er bestaan een aantal grote hotelketens. Een hotelketen is een serie hotels die allemaal onder dezelfde organisatie vallen en meestal ook op dezelfde manier bestuurd worden en dezelfde mogelijkheden aan de gasten bieden. Ze kunnen vaak heel economisch werken, omdat in het groot ingekocht wordt en ook in het groot reclame gemaakt wordt. Vaak hebben ze zelfs eigen productie-afdelingen waar het materiaal voor de inrichting vandaan komt.

5.3 De classificatie
We kunnen de hotels tegenwoordig indelen in verschillende kwaliteitsklassen. Door die indeling is het voor particulieren, reisorganisatoren en touroperaters mogelijk om een bepaalde kwaliteit te kiezen.

We kennen drie verschillende manieren van classificatie:
· Door middel van sterren: Bij het sterrensysteem zijn er vijf mogelijkheden. Een hotel kan één, twee, drie, vier of vijf sterren krijgen. Een eenvoudig hotel wordt hierbij gewaardeerd met één ster en een luxe hotel met vijf sterren. Voor elke groep gelden normen waar een hotel van die waardering aan moet voldoen. Vaak staat de waardering in sterren op de gevel van een hotel aangegeven;

· Door middel van klassen: Hier geldt meestal een indeling in letters:

· L = luxe hotel

· F = first class hotel

· S = standaard hotel

· E = economy hotel (laagste klasse)

In sommige landen is er nog een andere indeling. Daar gebruikt men de indeling A tot en met D. A is dan de aanduiding voor een eerste-klas hotel en D is de aanduiding voor een eenvoudig hotel uit de laagste classificatie.

6 Negen regels voor een goede onthaalbediende
Goede gedragsregels zijn regels waar de meeste mensen zich aan houden om de omgang met anderen prettiger en gemakkelijker te maken. Eigenlijk zouden ze niet op papier gezet hoeven te worden, omdat wij ze allemaal kennen, meestal door het voorbeeld van onze medemensen.

De belangrijkste goede gedragsregels zijn:

· Stiptheid;
· orde en netheid.
Laten we deze maar eens bekijken. Ze zijn beide belangrijk genoeg om er even bij stil te staan. Je zult hier en daar wel dingen tegen komen, die je vanzelfsprekend vindt, maar vast ook gedeelten waar je niet direct aan zou denken.
6.1 Stiptheid
Wij leven in een wereld waarin tijd geld betekent en dat wil ook zeggen: de tijd van een ander. We kunnen ons niet permitteren de tijd van anderen te verknoeien door hen op ons te laten wachten. Het getuigt dus van goede instelling, wanneer wij overal op tijd zijn waar er op ons gewacht wordt. 
Dat wil dus zeggen:

· op ons werk;
· op een afspraak met meerderen, ondergeschikten of relaties;
· op een vergadering;
· met werk dat binnen een bepaalde tij klaar moet zijn.
Heb je wel eens bezoek verwacht dat op het afgesproken tijdstip niet kwam opdagen? Ja? Dan weet je ook heel goed, hoe ergerlijk dat is! Vermoedelijk hebt je hen, toen ze alsnog kwamen, vriendelijk ontvangen en hun excuus aanvaard. Je bezoek heeft er waarschijnlijk niets van gemerkt dat je er een nare nasmaak aan overhield, maar als het excuus niet zwaarwegend genoeg was, zult je het lange wachten niet zo gauw vergeten.

Op tijd zijn is een prettige eigenschap in onze medemens.

Op mensen die altijd stipt zijn, kun je rekenen: je kunt er van op aan! Hun werk kan rustig in de planning genomen worden, want als zíj zeggen dat het op tijd klaar zal zijn, dan is dat ook zo, of er moet al iets onmogelijks tussenkomen.

Dat zou dan betekenen dat men het verschrikkelijk druk had en de zaken dus goed gingen. In die tijd kwam men vaak ook op feestjes te laat, dat deed “deftig” aan.

Deze opvatting is verleden tijd.

6.2 Orde en netheid

Dit klinkt ouderwets, maar het is in tegendeel heel modern. Juist door slordigheid gaat veel arbeidstijd verloren die veel efficiënter (beter) gebruikt zou kunnen worden. Breng systeem in de chaos van papieren en documenten.

Houd uw bureau, laden en eventuele kasten op orde. Het is niet erg als er werk ligt waar je op dát moment mee bezig bent, maar het geeft geen goede indruk als de documenten overal verspreid op uw bureau liggen. 
Het maakt beslist geen goede indruk als je uw meerdere het gevraagde pas na tien minuten zoeken kunt overhandigen.

Véél beter was het geweest als je alleen dát op uw bureau had gelegd dat je het eerstkomende nodig had. De rest kon beter opgeborgen blijven tot je het eerste gedeelte klaar had. Het líjkt of er op deze manier meer tijd in gaat zitten om uw werk klaar te krijgen, maar bij nader inzien is dat toch niet zo. Hoe groter de chaos is om je heen, hoe minder helder je de dingen op een rijtje kunt zetten en je doet er dus ook langer over om het werk logisch op papier te zetten. Het is zelfs nog de vraag of werk dat tussen de grootst mogelijke puinhoop gemaakt wordt, wel net zo overduidelijk en helder kan worden dan wanneer men hetzelfde in een rustige, opgeruimde omgeving maakt.

Houd dus vooral het bureau opgeruimd, maar ook dossiers, eventueel archiefladen. Zorg ervoor dat alles op logische volgorde ligt.

Dat is niet alleen voor je prettig maar ook voor een eventuele vervanging, als je door vakantie of ziekte uw werk moet onderbreken. Het is in het begin wel eens lastig en je zult er even aan moeten wennen, maar het spaart op den duur echt tijd uit.

Maak er een gewoonte van om documenten en papieren meteen na gebruik op te ruimen. Het wordt na verloop van tijd een prettige eigenschap, die je vanzelfsprekend afgaat.

Houd orde in de telefoonklapper en in uw agenda. Schrijf telefoonnummers meteen in en leg ze niet in de vorm van een of ander briefje “eventjes” ergens anders neer. JE loopt de kans dat je ze later kwijt bent en dat kan, vooral bij zakenrelaties die teruggebeld moeten worden, fataal zijn.

Zorg ervoor dat alle afspraken in uw agenda genoteerd worden en raadpleeg hem dagelijks. Een agenda die niet geraadpleegd wordt, is nutteloos. Maak ook hier een goede gewoonte van.

Een memoblok op uw bureau is ook aan te bevelen boor de dingen die niet vergeten mogen worden.

Houd je aan de lunchtijden. Eet niet tussendoor even een boterham, zodat de kruimels op uw bureau tussen de papieren liggen.

Zorg ook voor orde in uw schriftelijk werk!

Niets maakt zo’n slordige en inefficiënte indruk als een serie taalfouten in een overigens uitmuntend werk. Als je niet precies weet hoe een woord geschreven moet worden, riskeer dan niets maar zoek het even op. Er moet dus wel een woordenboek bij je op kantoor binnen handbereik liggen. Dit is óók een kwestie van wennen. Wanneer je trouwens het een en ander al eens opgezocht hebt, zal het beter in uw geheugen blijven hangen en na verloop van korte tijd hebt je het woordenboek niet eens meer nodig.

Ook het gebruik van leestekens staat meestal in een woordenboek omschreven.

Behandel papier voorzichtig zodat het zonder kreuken en ezelsoren op de plaats van bestemming komt, of dat nu in de kast van uw eigen kantoor is of ergens anders.

Ga pas naar huis als je “werkplaats” opgeruimd is.

6.3 Persoonlijke hygiëne

Ook voor persoonlijke hygiëne zijn er verschillende ongeschreven maar overbekende regels.

· Allereerst is er de dagelijkse douche, die ervoor zorgt dat we fris aan onze dagelijkse verplichtingen kunnen beginnen;
· Dan de extra verzorging van die plaatsen, waar we het meeste transpireren: onder de oksels, eventueel voeten. Gebruik dus een goede deodorant en zo nodig een voetcrème. Vooral op warme dagen is het oppassen geblazen, want dan transpireren we het meest en het vervelende is, dat een ander het meestal ruikt voordat we het zelf in de gaten hebben. Een extra wasbeurt is dan wel eens nodig!

· Een goede mondhygiëne is heel belangrijk. Op tijd naar de tandarts en goed poetsen is tegenwoordig heel vanzelfsprekend, maar er zijn toch nog genoeg mensen die ’s morgens te laat opstaan en geen tijd meer hebben, om hun tanden te poetsen. Verstandig is ánders, want op die manier houdt men de hele dag een onfrisse adem;
· Ook maagklachten kunnen de oorzaak van een onfrisse adem zijn. In dat geval moet men naar de dokter;
· Ook roken beïnvloedt de adem. Kunt je zónder, dan is dat des te beter. Zoniet, dan wil af en toe een pepermuntje wel helpen. Bovendien zijn er middelen in de handel die een frisse adem blijken te bevorderen;
· Een goede haarverzorging door een vakbewuste kapper is aan te bevelen. Met een goede coupe is al de helft gewonnen. Op tijd het haar wassen is natuurlijk vanzelfsprekend. Dat we op tijd de kam door ons haar moeten halen, vooral als we buiten geweest zijn, weten we allemaal, maar de plááts, waar we dat moeten doen schijnt niet iedereen te weten;
· Vaak zien we dat mensen een kam door hun haar trekken bij het binnenkomen van de hal van een kantoor of restaurant. Het is een kleine moeite om even dóór te lopen naar het toilet. Daar kijkt niet iedereen op onze vingers en er hangt bovendien ook een spiegel. Wel zo gemakkelijk voor een laatste controle;
· Verzorging van de handen en nagels is belangrijk. Ze behoren vooral schóón te zijn. Kunt je zelf nagels manicuren, dan is dat natuurlijk meegenomen. Kunt je dat niet, ga dan regelmatig naar een goede manicure. Voor de dames geldt dat ook voor teennagels, in verband met het dragen van open schoenen. Ruwe handen en kloven zijn goed te behandelen met crème. Als je iedere avond een gewoonte maakt van ze in te smeren, zult je er weinig of geen last meer van hebben. Nagellak kan mooi zijn, zolang ze er goed uit ziet. Is ze gebarsten, dan is het beter om de nagels schoon te maken. Liever géén dan gebarsten nagellak. Op onze handen wordt gelet! Zorg er dus goed voor!

· Zijn er te véél puistjes of ook andere huidproblemen, ga dan eens naar een goede schoonheidsspecialiste. In de meeste gevallen weet die er wel wat op. Mocht dat niet zo zijn, blijf er dan niet mee lopen, maar ga naar de dokter of de huidspecialist (denk bijvoorbeeld aan huisallergie);
· Bij ziekte of verkoudheid is de persoonlijke hygiëne extra belangrijk. Het getuigt van sociaal gevoel als we nóg een beetje beter op onszelf passen. Neem dus extra hygiënische maatregelen. Wat vaker de handen wassen is niet overbodig. Gebruik papieren zakdoekjes en wordt het té erg, blijf dan thuis! Beter dan iedereen aan te steken.

6.4 Correcte kleding en make-up
Wat verstaan we eigenlijk onder “correcte kleding en make-up”?

Kort gezegd: dié kleding en make-up die passend is op dit moment voor déze gelegenheid en die tot in de puntjes verzorgd is.
In eerste instantie geldt voor de kleding dan ook dat ze schoon en héél is. Eigenlijk een kleine moeite. Wanneer de kleding elke dag verschoond wordt, kan ze niet overmatig vuil worden en de eventuele vlekken zijn nog vers genoeg om er met het grootste gemak weer uit te gaan. Wanneer we er bovendien een gewoonte van maken de schone kleding na te kijken, voordat die weer de kast in gaat, lopen we ook niet het risico met kapotte kleding op ons werk te verschijnen.

Pakken en mantelpakjes horen natuurlijk op tijd bij de stomerij ingeleverd te worden voor een grondige beurt indien ze niet zelf-wasbaar zijn.

Iets anders wordt het zodra we het over de snit van de kleding hebben. Iedereen heft een eigen smaak en het is juist de kunst om die smaak te combineren met het huidige modebeeld en de gelegenheden waarvoor de kleding bedoeld is. Bovendien moet de kleding prettig zitten en ook bij onze persoonlijkheid passen. We moeten ons er prettig in voelen. Er moet dus sprake zijn van een goede combinatie van mode en persoonlijke smaak. 

Modern is niet hetzelfde als modieus!
Een slobbertrui met een spijkerbroek kan heel modern zijn, maar is beslist niet modieus. Zo’n stel zal misschien heerlijk zijn als vrijetijdskleding, maar als men in deze uitrusting op kantoor zit en een stel zakenrelaties op bezoek krijgt, voelt men er zich vermoedelijk toch niet zo prettig. Vooral niet als die zakenrelaties allemaal correct in ’t pak zitten.

Er is trouwens moderne kleding genoeg die én modern én geschikt is voor kantoorwerkzaamheden. Je moet niet vergeten dat het niet alleen voor uzelf prettig moet zitten, maar dat er een heleboel collega’s tegenaan moeten kijken en zoals gezegd moet het ook geschikt zijn om mensen in te ontvangen.

Let daarom ook op de kleur van bijpassende accessoires als schoenen, sokken of kousen, das of sjaaltje, tas en jas

Nu zijn de kleurencombinaties in de mode wel wat veranderlijk. Kijk maar eens naar de kleuren groen en blauw! Twintig jaar geleden konden ze onmogelijk gecombineerd worden terwijl het in het huidige modebeeld juist wél past. Het staat natuurlijk iedereen vrij om als een clown gekleed naar het werk te gaan. Er zal beslist om gelachen worden en lachen is gezond, maar toch! Als het elke dag gebeurt, is het al niet meer zo leuk en het is nu eenmaal prettiger om naar een smaakvol gekleed iemand te kijken. Dat “oogt” voor iedereen beter en het dwingt ergens respect af.

Er zijn vanzelfsprekend ook mensen, die weinig of geen gevoel voor kleuren hebben, maar naar mijn ervaring is dat echt wel aan te leren. Het is in dat geval wel verstandig om in het begin iemand die er verstand van heeft, mee te nemen als men kleding gaat uitzoeken. Na verloop van tijd ziet men zelf wel in de spiegel wat goed staat en wat niet, welke kleuren bij elkaar “kunnen” en welke weer niet.

Wanner je er werkelijk geen raad mee weet en je hebt niemand die je zou kunnen helpen, zoek dan een goede schoonheidsspecialiste op. Zij heeft in haar opleiding ook kleurenleer gehad en kan je dus prima van advies dienen. Dit is niet alleen bedoeld voor de dames, want heus, ook de heren zijn in de schoonheidssalons geen zeldzame bezoeker meer.

Ook adviezen over make-up (dit natuurlijk voor de dames onder u) kunt je goed in de schoonheidssalon terecht. Make-up, parfum (en voor de heren aftershave) zijn heel persoonlijke dingen, dus een goed advies is nooit weg. Voor al deze laatste geldt: overdaad schaadt.
Make-up mag niet opvallend gebruikt worden en het is mooiste als je er wel beter door uit ziet, maar het niemand opvalt, wat je er aan gedaan hebt.

Zware make-up verbergt de persoonlijke trekken en is een soort masker, waarachter men zich verstopt. 

Lichte make-up benadrukt de persoonlijke trekken.

Voor parfum en aftershave geldt hetzelfde. Ze moeten licht zijn en passen bij uw persoonlijkheid. Zware parfum en aftershave is vooral hinderlijk in ruimtes waar diverse mensen bij elkaar zijn. Denk maar eens aan een vergadering. Wanneer er van de tien mensen vier zware parfum of aftershave gebruiken, is de lucht al gauw niet meer te harden, vooral, omdat men dan een mengeling hiervan krijgt, die dan beslist niet door de industrie uitgezocht is. Als er dan ook nog gerookt wordt is de kans groot dat verschillende mensen met hoofdpijn naar buiten komen. Het getuigt dus van smaak en sociaal gevoel om deze geuren met overleg en matig te gebruiken. Houd hierbij ook rekening met het weer. Als het warm weer is hebben sommige mensen de neiging om méér kunstmatige geurtjes te gebruiken, met de bedoeling eventuele transpiratiegeuren te overstemmen.

Dit is natuurlijk nooit goed, want in plaats daarvan krijgt men dan een hinderlijke mengeling van beide. Het is veel beter even naar het toilet te gaan en zich te verfrissen met water en zeep.

6.5 Algemene positieve levenshouding

Eigenlijk betekent dit: bereid zijn om het leven van alledag te ontvangen met alle goede en minder goede dingen die die dag te bieden heeft.
Een realistische instelling en een behoorlijke portie humor en incasseringsvermogen zijn hierbij wel noodzakelijk. Hebt je zo’n positieve levenshouding, dan zal dit blijken uit uw reacties op prettige én onprettige gebeurtenissen. 
Niet alleen tegenover het leven, maar ook tegenover het bedrijf waar we werken, moeten we een houding vol interesse en werklust hebben. Vooral waar het overwerk betreft betekent dit dat daar geen bezwaar tegen gemaakt moet worden indien dit overwerk noodzakelijk is. Een medewerker die altijd moppert, als er overgewerkt moet worden is men gauw beu!

Er zijn namelijk ook bedrijven die misbruik van hun medewerkers maken door hen dagelijks overwerk te laten leveren. Toch is dat dan meestal niet alleen de schuld van het bedrijf. Men heeft het gauw genoeg in de gaten wanneer iemand nooit weigert, zelfs niet als het om werk gaat dat eigenlijk door een ander gedaan zou moeten worden. In de ogen van zijn medewerkers wordt dat als “slap” ervaren. Zo iemand ziet men niet als een persoonlijkheid maar als iemand die werkelijk alles doet wat hem opgedragen wordt. Dit heeft vaak tot gevolg dat zo iemand dan ook verdrinkt in het werk en binnen een paar maanden overwerkt is door werk dat veelal niet tot zijn baan behoort. Er begint dan namelijk een kringloop van overwerk, irritatie, jachtig gedrag, inaccuraat werk, aanmerkingen van meerderen en nog meer irritatie. Informeer dus in het begin goed naar de afbakening van uw werkterrein. Je mag hierin best wat flexibel zijn in geval van nood, want een té strakke houding hierin werkt ook irritatie en antipathie in de hand. Men moet op gezette tijden elkaar eens de helpende hand toe kunnen steken, maar toch niet zoveel dat men er zelf of het eigen werk door in moeilijkheden komt. Zorg dus voor een goed evenwicht om blijvend maximale prestaties te kunnen leveren.

Ook tegenover de mensen waar we mee werken, is een positieve houding de enige juiste. Dit betekent niet dat we goedgelovig moeten zijn. Ieder mens heeft zijn goede en minder goede kanten, maar wanneer we laten blijken vertrouwen in hen te hebben, zet dat meestal aan tot nog betere prestaties. Men moet proberen om juist de goede kanten naar boven te halen in onze medewerkers. Op die manier krijg iedereen de kans te laten zien wat hij waard is. daarbij hoeven we de werkelijkheid echt niet uit het oog te verliezen.

Een negatieve houding tegenover onze medewerkers echter werkt deprimerend en remt de productiviteit. Ook door degenen die boven ons staan, wordt een positieve houding gewaardeerd. Zulke mensen staan namelijk open voor opbouwende kritiek en suggesties. Sterk geïnteresseerd in het bedrijf waar ze werken, zijn ze van grote waarde!
6.6 Afstemmen op de medemens
Om onze manier van doen, onze omgangsvormen, kortom onze hele houding te kunnen afstemmen op de medemens, moeten we allereerst iets van deze medemens weten:

· Hoe oud is hij?

· Wat is zijn ontwikkelingsniveau?
· Uit welk milieu is hij afkomstig?

· Wat voor karakter heeft hij?

· Zijn er nog speciale omstandigheden?
Dat is niet zo moeilijk, wanneer we degene waar we op dat moment mee te maken hebben, kennen.

Het wordt pas lastig wanneer we hem niet kennen. Er zijn dan wel een paar dingen die we op het eerste gezicht kunnen zien, zoals de vermoedelijke leeftijd. Iemand die ervaren is zal misschien milieje en karakter kunnen raden en zelfs het opleidingsniveau, maar het blijft ook dan oppassen. Uitzonderingen bevestigen de regel en men kan beter een beetje voorzichtig te werk gaan dan iemand beledigen door een onjuiste beoordeling. Beledigingen op dit gebied hebben al vaker zakelijke belangen in de weg gestaan. In de loop van het gesprek komt je er dan wel vanzelf achter, hoe je zich het beste kunt opstellen.

Bij iemand die bijvoorbeeld opvliegend is, zult je extra voorzichtig uw woorden kiezen. JE weet dat zo iemand gauw een verkeerde uitleg geeft aan hetgeen er gezegd wordt, dus je zorgt ervoor dat uw woorden niet verkeerd uitgelegd kunnen worden. Bij een medewerker die wel capaciteiten heeft, maar erg onzeker is, zult je er integendeel een schepje bovenop doen, om hem/haar wat meer zekerheid te geven, wat er weer voor zorgt dat het werk dat er gedaan moet worden, beter lukt. Algemeen geldt dat er duidelijke taal moet worden gesproken, zodat iedereen je kan volgen.
Jeloopt dan niet het risico dat je na verloop van tijd niet meer weet hoe je zich normaal verstaanbaar kunt uitdrukken in de Nederlandse taal. Wanneer er potentiële klanten of andere zakenrelaties uit het buitenland op bezoek komen, kunnen wij hen het beste begroeten in hun landstaal, voor zover dat mogelijk is. Gaat dit niet, dan bedienen we ons van Engels of Frans.

Zijn het nederlandstalige zakenrelaties, dan bedienen we ons bij voorkeur van het Algemeen Nederlands, of het moet al een klant uit de buurt zijn, die er op staat dialect te spreken. Het is een kunst om iemand aan het begin van een gesprek op zijn gemak te stellen.
Vriendelijkheid kost niets en is een onmisbare hulp om een gesprek in een prettige sfeer te laten verlopen. Een nors uiterlijk nodigt niet gemakkelijk uit tot overleg. Tegenover een nors iemand worden de andere mensen vaak onzeker en kunnen ze zich niet meer zo gemakkelijk uiten als ze wel zouden willen. Een goed contact is dan niet meer mogelijk en ook dat is van zakelijk belang.

Wees attent, vooral bij de bijzondere gebeurtenissen in het leven van uw naaste medewerkers. Dat wordt enorm gewaardeerd. Overdrijf het echter niet, want dat bewerkt net het tegendeel: een bloemetje bij een verjaardag mag best, maar een persoonlijk cadeaje van € 100,- is te gek en brengt de jarige in verlegenheid, omdat die niet weet wat te doen als je jarig bent. Hij of zij voelt zich dus ongemakkelijk en de goede verstandhouding is verdwenen.

Ook de inrichting van het kantoor kan bepalend zijn voor de sfeer van een gesprek. Zorg daarom voor een zakelijke maar vriendelijke uitstraling van de plaats waar je werkt. Dat kunt je in een handomdraai doen met het plaatsen van een of meer planten. Een kantoor zonder planten doet kil en koud aan. Dat kan dan wel zakelijk lijken, maar is het niet. De meeste mensen voelen zich in een omgeving zonder planten niet erg op hun gemak en dat komt het zakendoen niet ten goede. Ook voor de mensen die er werken, is een omgeving met wat planten prettiger. Een rustige, ordelijke inrichting is net zo belangrijk. Het helpt allemaal mee om een eventuele bezoeker wat op zijn gemak te stellen.

Zelf behoren we natuurlijk rust uit te stralen. Laat je dus niet opjagen en jaag zelf ook niemand op. Als je gejaagd bent, voelt men zich niet bij je op zijn gemak. Iedereen om je heel wordt er maar nerveus van en het komt de werkprestaties en de werksfeer niet ten goede. Bovendien haalt het niets uit. Als je zich laat opjagen door een berg werk komt je er beslist niet vlugger doorheen. Het kost eerder meer tijd, omdat je de rust mist om alles op logische volgorde af te werken. Krijg je dan ook nog zakenbezoek, dan mis je bovendien de rust om dat in een goede, prettige sfeer te beginnen. Dat kan je op den duur zelfs meer kosten dan wat tijd.

6.7 Bestand zijn tegen kritiek en negatieve reacties van gesprekspartners
Niemand functioneert foutloos en iedereen heeft zo zijn eigenaardigheden, dus het is niet meer dan normaal, dat we zo hier en daar met kritiek van anderen te maken krijgen. Dat is helemaal niet zo erg, het is zelfs gezond. Wij kunnen nog zo kritisch tegenover onszelf staan: er zijn altijd dingen die we van ons zelf niet zo erg vinden als van een ander en het is goed dat we daar zo nu en dan op gewezen worden.
Maar hoe reageren we daar dan op? Worden we kwaad, lachen we erom, of halen we onze schouders erover op? Dat hangt natuurlijk ook van de aard van de kritiek af.
In elk geval moet elke kritiek en alle negatieve reacties die we krijgen grondig onderzocht worden op waarheid. Klopt er wat van, doe er dan wat aan! Het is dus verstandig om niet meteen heftig op aanmerkingen te reageren. Dwing jezelf tot rustig antwoorden en bekijk intussen of er een kern van waarheid in zit. Het heeft geen zin om meteen kwaad te worden, want dat roept bij de ander nog meer irritatie op, zodat je op den duur als twee kemphanen tegenover elkaar staat, terwijl je er vaak achteraf achterkomt dat er toch wel iets van klopte. Dat is dan extra vervelend.

Het is bovendien heel moeilijk om na een flinke ruzie weer de normale omgangstoon te vinden. er blijft altijd wat irritatie hangen. 

Wanneer je weet dat er zwaarwegende kritiek op uw beleid of uw persoon op komst is, kunt je zich er enigszins op voorbereiden.

Probeer in elk geval in een ontspannen sfeer en met een positieve houding het gesprek te beginnen. Wie gespannen en geladen aan een moeilijk gesprek begint, brengt er niets van terecht. Het is het beste te proberen afstand van het onderwerp te nemen en te proberen de zaak zo nuchter mogelijk te bekijken.

Je weet dat een collega het niet eens is met een bepaalde manier van werken. Hij heeft je dat al verschillende malen door een vervelende opmerking laten weten en dat dan ook nog, waar andere collega’s bij stonden. Je merkt trouwens aan de reacties van de anderen dat er onderling ook over gepraat wordt. Wat moet je nu doen?

Het beste is een rustig moment af te wachten, wanneer het niet te druk is en dan in de hele groep uw manier van werken uitleggen. Hoe en waarom je het op deze manier het beste vindt. Er komt nu een gesprek over en weer, want je geeft hen natuurlijk ook de gelegenheid om te vertellen, waarom zij het niet goed vinden.
Wanneer alles op deze manier in rust en onderling overleg plaats vindt, komt men meestal wel tot een overeenkomst die voor alle partijen aanvaardbaar is.
Scheldkannonades leiden echter tot niets.

Komt je hiermee in aanraking, dan is het het beste om er helemaal niet op te reageren. Iemand die je op deze manier aanvalt is op dat moment niet meer voor rede vatbaar. Je kunt dan de onverkwikkelijke situatie hoogstens proberen te beëindigen door te zeggen dat je op dit moment beslist geen tijd hebt, maar dat je later op de dag zult proberen hierop terug te komen en dat je hoopt dat het gesprek dan in een rustiger sfeer kan verlopen.

Je last hier dus een afkoelingsperiode in die kalmerend werkt op de woede van de ander. Je doet er bovendien goed aan om de kwade uitspraken van de ander prompt te vergeten. In woede worden veel dingen scherper gezegd dan ze eigen bedoeld waren. Boosheid en onredelijkheid gaan namelijk vaak samen. Kalmte en redelijkheid ook.
In het volgende gesprek zullen de zaken niet zo scherp meer gezegd worden en kunt je gebruik maken van de gelegenheid om te proberen de negatieve houding van de ander tijdens het gesprek om te buigen in een positieve.

Het vereist flink wat oefening om in deze situaties de zelfbeheersing te bewaren, maar het is nodig. Mensen die zich wel laten gaan, voelen zich daar naderhand toch nogal ongemakkelijk onder en zijn bij een volgend contact verlegen met de situatie. Onbegrip en misverstanden zijn in een goed gesprek gemakkelijk recht te zetten.

Laat vooral uw collega’s niet met misverstanden rondlopen. Dat is niet alleen slecht voor de sfeer en het zakelijk belang van het bedrijf, maar ook voor uzelf. Begin er dus een gesprek over en zet de zaken recht. Blijf echter voor alles kritisch voor uzelf. Hebt je zelf kritiek op anderen, uit die dan rechtstreeks tegen die ander als je samen alleen bent.

Twee belangrijke punten zijn daarom de volgende:
· Bekritiseer nooit iemand via anderen: Dat wekt scheve toestanden en is bijna niet meer te herstellen. Het is ook niet eerlijk, want op die manier krijgt de persoon in kwestie niet de gelegenheid om zich te verdedigen. Elke zaak moet van twee kanten belicht worden om de juiste oplossing te kunnen vinden en in deze situatie is dat niet mogelijk;

· Kritiek leveren, waar anderen bij zijn is bovendien altijd verkeerd en is ronduit vernederend voor de persoon in kwestie. Het is trouwens niet verstandig om alleen kritiek te leveren, maar het is beter om meteen uit te leggen waarom je één of ander niet goed vindt en dan ook suggesties te geven hoe het anders kan. Bedenk hierbij hoe moeilijk het is kritiek te incasseren en schiet dus niet te gauw uit uw slof, als de ander tegenstribbelt.
Met kritiek van zakenrelaties moet men echter nog voorzichtiger omgaan.
Hier gaat het niet allen om uw belang, of het belang van uw afdeling, maat om het belang van het hele bedrijf en al zijn werknemers. Ongemotiveerde kritiek kunt je natuurlijk na onderling overleg naast je neerleggen, maar het verdient toch aanbeveling om hier extra aandacht aan te besteden. Vooral kritiek op het bedrijfsproduct is belangrijk. Tenslotte moet dat in de smaak vallen bij de klant. Deze kritiek moet dus buitengewoon ernstig genomen worden en zo mogelijk moet er wat mee gedaan worden. Voor al het bovenstaande geldt trouwens dat men in staat moet zijn goed naar anderen te luisteren. Wuif op- en aanmerkingen nooit weg, maar schenk er altijd aandacht aan. Er kon eens een kern van waarheid in zitten. Het zou toch jammer zijn, wanneer men daar te laat achter zou komen. “Door schade en schande wijs worden”, is geen goede richtlijn binnen het bedrijfsleven.
6.8 Zakelijk omgaan met mensen
Dit betekent in feite: doeltreffend, verstandelijk en ten dienste van de zaak waarmee men bezig is, met de mensen omgaan.
In de praktijk betekent dit kort en krachtig: laat uw gevoel je niet de baas worden en houd werk en privé gescheiden. 

Dit lijkt in het begin gemakkelijk, maar valt op den duur toch niet mee. Wanneer men pas een baan heeft aangenomen zijn alle mensen van dat bedrijf nog volledig vreemdelingen voor ons praten we nu eenmaal niet zo gauw over onze eigen persoonlijke zaken. Dat wordt anders wanneer we al een tijd dezelfde baan hebben. Dan krijgen we automatisch over een langere tijd te doen met dezelfde mensen en het is ondoenlijk om die onpersoonlijke houding vol te houden. Onwillekeurig verdiepen de contacten zich . men raakt wat meer geïnteresseerd in elkaar en al gauw wordt er gevraagd of we getrouwd zijn en dergelijke. Omdat hieruit meestal echte interesse voor onze persoon blijkt, zou het onbeleefd zijn hierop geen antwoord te geven.
Bovendien wordt het als “koel” en “a-sociaal” ervaren, wanneer we te afwijzend zijn. Het is juist de kunst om de kerk in het midden te houden en niet te vertrouwelijk, maar ook niet te afstandelijk te zijn. Wordt er naar huiselijke omstandigheden gevraagd, geef dan wel antwoord maar kom er niet zelf mee op de proppen. Worden de vragen té persoonlijk naar uw zin, of vraagt men te véél, omzeil de vragen dan met een humoristisch antwoord en een lach. 
Vermijd in elk geval al te persoonlijke betrekkingen met collega’s, chef, of ondergeschikten. Het schept meestal scheve verhoudingen en ondermijnt uw eigen positie.
Dit laatste lijkt in tegenspraak met het eerste onderdeel, dat we in deze les behandeld hebben, maar dat is het toch niet! Onze houding afstemmen op medemens betekent niet dat we moeten gaan graven in zijn persoonlijke omstandigheden, of dat we hem moeten toestaan datzelfde bij ons te doen. Het ging er in het eerste deel om een oppervlakkig, prettig, warm aandoend contact te scheppen, rekening houdend met de mogelijkheden van de tegenspeler en dat is heel goed te combineren met het zakelijk omgaan met mensen. Zakelijk omgaan met mensen betekent niet: ongeïnteresseerd omgaan met mensen. Het betekent wel bijvoorbeeld de personeelskrant lezen, als die in het bedrijf uitgegeven wordt. Blijf op de hoogte van mensen en zaken binnen het bedrijf. Het betekent ook dat je van de collega’s en van uw eventuele ondergeschikten dezelfde inzet mag verwachten als die van uzelf. Goed voorbeeld doet goed volgen.
Kijk maar naar de chef die van zijn personeel verwacht dat het om acht uur op de zaak aanwezig is en zelf om negen uur of nog later verschijnt. Hij geeft zelf het verkeerde voorbeeld. Kan men het zijn personeel kwalijk nemen, dat ze met zijn voorschriften een loopje nemen?

Er is tegenwoordig een hang naar gewichtigheid, maar echt “gewicht”, respect, moet verdiend worden door goede prestaties en correct gedrag. Dan legt een order of een vriendelijk verzoek meer “gewicht” in de schaal dan een bevel van iemand die zijn eigen regels niet eens nakomt.

Zorg er daarom bij vergaderingen (als je ze zelf moet verzorgen) altijd voor dat je op tijd aanwezig bent, dan mag je dat ook van de anderen verlangen.

En.. nu we toch bij de vergaderingen zijn: zorg voor een gevulde agenda en een vlot verloop. Er wordt veel tijd verdaan met heen en weer gepraat dat eigenlijk niet nodig is. verknoei elkaars tijd dus niet met praten over dingen die niet terzake doen. Houd ook de vergadering zakelijk!

Verlang van uw medewerkers en ondergeschikten niet het onmogelijke. Schat de tijd die men voor de werkzaamheden nodig heeft, goed in zodat er niemand in tijdnood komt vanwege een te krappe planning. Dat jaagt de mensen op en zorgt voor een onaangename, vaak geïrriteerde sfeer waarbinnen niemand optimaal kan werken.
Je ziet het: zakelijk omgaan met mensen vereist ook rekening houden met hen!

6.9 Duidelijk zijn in voorstellen en opdrachten
Een voorstel of een opdracht ontstaat eerst in onze gedachten en is dan duidelijk genoeg. De onduidelijkheid ontstaat meestal pas wanneer wij dat voorstel of die opdracht onder woorden moeten brengen. Dat moet daarom liefst zo nauwkeurig gebeuren dat degene voor wie het bedoeld is, precies dezelfde voorstelling van zaken in zijn gedachten krijgt (bij grote, moeilijke opdrachten is dat soms te controleren door ze te laten herhalen. Je hoort het dan meteen als er iets verkeerd begrepen is.)

Het is dus de kunst om onze gedachten met behulp van onze taal zo nauwkeurig mogelijk over te brengen. Dat lukt niet iedereen even goed. Sommigen moeten dan ook doorlopend naar de goede uitdrukkingen zoeken, maar er zijn ook mensen die we ervan verdenken, dat ze al vanaf hun geboorte hun gedachten in vloeiende volzinnen onder woorden gebracht hebben. Dat is natuurlijk een gave om jaloers op te zijn, maar wij gewone stervelingen kunnen met een paar richtlijnen en veel oefening toch een heel eind komen.

”Al doende leert men”, zegt het spreekwoord en dat klopt. Als we een opdracht niet goed uitgelegd hebben, wordt die dan ook gegarandeerd verkeerd uitgevoerd, of er mankeert hier of daar wel iets aan. Dat is natuurlijk niet goed, maar het zorgt er wel voor dat we proberen diezelfde opdracht nog beter uit te leggen, vooral dat gedeelte dat de vorige keer blijkbaar onduidelijk was. Komen we in de toekomst dezelfde situatie nog eens tegen, dan zullen we de opdracht meteen goed uitleggen en niet meer de fout maken van die eerste keer.
Breng overigens ook een logische volgorde in uw opdracht, wanneer er meer dingen achter elkaar gedaan moeten worden. Als je dit niet doet, bestaat het risico dat de werkzaamheden ook in wanorde verlopen, wat dan weer tot gevolg heeft dat men op een gegeven ogenblik compleet vast kan komen te zitten. Dat kan er zelfs voor zorgen dat men met alles van voren af aan opnieuw moet beginnen. Denk maar eens aan een verkeerde opdracht voor een computerprogramma.

Opdrachten aan ondergeschikten kunnen het beste op een vriendelijke maar gedecideerde (vastbesloten) manier worden gegeven: zo dat er geen misverstand over kan ontstaan en men er niet aan denkt om te weigeren. Iets bevelen roept altijd weerstand op en is bovendien totaal onnodig. Wanneer je iemand bijvoorbeeld moet vragen om even iets te typen, kan dat op verschillende manieren:

· Typ dit eens even!

· Zou je dit even willen typen?

Welke van de twee is de juiste vorm? Vraag uzelf eens af op welke manier je aangesproken zou willen worden en het antwoord komt vanzelf in je boven. De tweede opdracht is in de vorm van een vraag gegoten, maar niemand denkt er over om hier nee op te antwoorden.

Voor schriftelijke opdrachten komt daar nog wat bij: leesbaarheid.
Sommige mensen hebben zo’n slordig geschrift dat ze het naderhand zelf niet eens meer kunnen lezen. Dat is natuurlijk niet zo verstandig. Op die manier wordt het een puzzel voor anderen. Ook eventuele werktekeningen moeten helder en overzichtelijk zijn. Een kind moet, bij wijze van spreken, de was kunnen doen.

Houd ook hier weer rekening met het niveaje van degene aan wie je iets moet uitleggen. Ook al maakt je gebruik van begrijpelijke taal, dan kan het nog zijn dat het opleidingsniveau van de ander zo laag is,d at hij uw ideeën niet helemaal kan volgen. Wanneer je dat merkt, is het raadzaam om de uitleg of de opdracht te vereenvoudigen. Dat is niet zo gemakkelijk, want je moet er dan wel voor zorgen, dat daarbij niet belangrijks wordt weggelaten, zodat de zaak waar het om gaat, toch duidelijk uit de verf komt.

Omgang met mensen. Je ziet, dat het nogal wat haken en ogen heeft. Misschien zit je nu de schrik in de benen, maar dat is ook weer niet nodig. Iedereen moet zijn eigen fouten maken om ervan te leren, en omdat iedereen dat moet, kunnen we elkaar gemakkelijker vergeven en komt een blunder vaak niet zo hard aan als wij zelf wel denken. Als wij trouwens de bovenstaande richtlijnen in acht nemen, zal die omgang met mensen ons al een stuk makkelijker afgaan.

7 Het gesprek

7.1 Hoe staan wij iemand te woord?
Wanneer we de telefoon aannemen, wensen we eerst vriendelijk goedemorgen of goedemiddag. Daarna noemen we meteen de naam van het bedrijf waar we voor werken en de eigen naam. Dit laatste is belangrijk, want degene aan de andere kant van de lijn behoort te weten met welke persoon hij of zij te doen heeft. Dit voor het geval dat die klant of relatie later nog eens contact wil opnemen. Meestal vraagt men dan naar degene die men de vorige keer aan de telefoon gehad heeft, zodat men meteen weer het gesprek kan voortzetten. Wanneer men de naam van degene met wie men de vorige keer gesproken heeft, niet kent, duurt het een hele tijd, voordat de zaak aan een nieuwe gesprekspartner van het bedrijf uitgelegd is. begin dus altijd met duidelijkheid te scheppen.
Wees hierin kort.
Wanneer je zelf iemand moet bellen, noemt je na het groeten de naam van het bedrijf en uw eigen naam en vervolgens meteen de reden van het gesprek.

Verspil geen tijd met allerlei onduidelijk gepraat, maar val meteen met de deur in huis. Houd het kort, krachtig en duidelijk. Overbodig aan de telefoon hangen kost niet alleen het bedrijf geld, maar ook de tijd van de ander is kostbaar en daar dienen we rekening mee te houden.

Spreek daarom ook helder en duidelijk, zodat de ander niet doorlopend om herhalingen moet vragen. Dat is erg irritant. Wanneer je nog maar pas in uw baan bezig bent en uzelf nog niet zo erg vertrouwt, schrijf dan van tevoren even de reden van het gesprek op. Als het gesprek eenmaal loopt, zult je zien dat je vanzelf rustiger wordt.

Houd bij elk gesprek dat je op uw werk voert, altijd het belang ben het bedrijf voor ogen.
Wees daarom altijd correct en beleefd aan de telefoon.
Tutoyeren is uit den boze. Ook al vermoed je dat degene aan de andere kant stukken jonger is of een lagere opleiding heeft gehad, dan nog is het belangrijk, om die persoon correct met “u” aan te spreken.
Tutoyeer in principe niemand.
Zakelijke gesprekken zijn niet vertrouwelijk en bovendien voert men geen vertrouwelijke gesprekken over de telefoon. Een correcte aanspreektitel is hier dus wel op zijn plaats, ook al lijkt het ouderwets. Bovendien schept het ook die afstand die nodig is om het gesprek zakelijk te houden. Uw correcte aanspreking zal de ander weerhouden van al te losse uitspraken, wat de inhoud van het gesprek ten goede zal komen.
Houd je hoofd bij het gesprek.
Dat kan best wel eens moeilijk zijn, wanneer je in een druk kantoor of bedrijf moet telefoneren en je dus niet alleen bent. Laat je niet afleiden door heen en weer geloop en lawaai. Het gesprek wordt er irritant lang door en beslist niet plezieriger. Stop desnoods een oor dicht en houd uw ogen neergeslagen, zodat je de drukte niet ziet. Het is onaangenaam wanneer je de draad van het gesprek zou kwijtraken, zodat uw telefonische gesprekspartner je iedere keer weer erbij moet slepen. Het is op zen minst onprettig en onduidelijk voor hem want hij weet niet waardoor je wordt afgeleid. Hij ervaart dus uw “afwezig” zijn als onfatsoen en desinteresse. 

Je hebt wanneer je zich laat afleiden niet de gelegenheid om uw eigen gedachten op een rijtje te zetten en het gesprek volgens de regels van de kunst af te wikkelen:

· het gevaar bestaat dus dat je een of ander vergeet te zeggen of te vragen, waardoor er dan later nog eens getelefoneerd moet worden;

· Daar komt nog bij dat je het risico loopt nadien niet meer precies te weten wat er afgesproken is en dat zou toch wel helemaal jammer zijn, want dan kunt je van voren af aan beginnen en dan vermoedelijk met een telefonische gesprekspartner die niet meer zo meegaand is als aan het begin van het eerste gesprek.

7.2 Hoe bepalen wij de sfeer van een gesprek?

In welke sfeer een telefoongesprek verloopt, hangt veel van ons zelf af. Met welke intentie beginnen we bijvoorbeeld het gesprek?

Moeten we:

· iets vragen

· iets doorgeven

· bellen wegens een verkeerd geleverde bestelling?

· een klant manen tot betalen?

Bij elk van deze verschillende aanleidingen tot een telefoongesprek, zullen we een andere toon aanslaan. In het eerste vriendelijk-zakelijk, in het tweede zakelijk, in het derde wat vermanend en in het vierde vastberaden, om het beoogde resultaat te behalen. Er zijn echter een paar punten waar we altijd op kunnen letten om de sfeer in de hand te houden.

Over het algemene gesproken beginnen we een gesprek op een vriendelijk-zakelijke toon.

Vooral bij inkomende gesprekken wanneer we nog niet eten waar het over gaat, is het belangrijk om deze toon aan te houden. Ook al hebben we ons een seconde ervoor nog gruwelijk geërgerd omdat het werk niet wilde vlotten, of iets dergelijks, dan nog moeten we op het moment dat de telefoon rinkelt, alles van ons af zetten en met een rustig gemoed aan het gesprek proberen beginnen. Weten we waar het gesprek over gaat, dan kunnen we ook de goede toon aanslaan. JE komt er gauw genoeg achter of de beller goed geluimd is of niet, of hij aanmerkingen op ons product heeft, er juist mee tevreden is, of zelfs ons bedrijf helemaal niet kent. Houd altijd het belang van het bedrijf in uw achterhoofd. Het ongenoegen dat je eventueel zou opwekken, wordt bij iemand die het bedrijf niet kent, toch hiermee in verband gebracht. Dat is niet bevorderlijk voor de goede naam.

Geef je dus de moeite om zo prettig mogelijk over te komen en probeer het gesprek ontspannen te houden. Blijf bovendien zakelijk! Zwak aanmerkingen wat af en temper al te enthousiaste personen.
Het gesprek moet in een rustige sfeer eindigen, zodat er een tevreden, prettige indruk achterblijft.

Dat kan natuurlijk niet altijd! Er blijven natuurlijk onaangename gesprekken die moeten gevoerd worden.

Een van de vervelendste aanleidingen voor zo’n gesprek is bijvoorbeeld een uitstaande, achterstallige betaling. Wanneer men iemand moet manen tot betalen, geeft dat vaak al in het telefoongesprek problemen. Wees hierbij extra voorzichtig met reageren. Wordt er aan de andere kant van de lijn heftig geprotesteerd, vraag dan eerst naar de reden van dat protest. Het komt namelijk ook voor dat diegene al betaald heeft, maar dat er ergens onderweg fouten zijn gemaakt, waardoor de betaling niet is aangekomen. Neem dan geen risico en ga eerst de feiten na.

Blijkt dat uw bedrijf in zijn recht staat, lat het dan aan de klant over om te bewijzen dat hij gelijk heeft? Kan hij dat niet, maan dan beslist aan tot betalen en houd de rest van het gesprek zo kort mogelijk. Anders wordt het een over en weer van “welles, nietes” en dat is in niemands belang.

Word nooit persoonlijk en sta dat de ander ook niet toe.

Wordt de ander wel persoonlijk, of begint hij over persoonlijke dingen te praten, laat hem dan de zin afmaken en begin opnieuw over de zakelijke aanleiding van het telefoontje. Hij zal dan zonder problemen hiermee instemmen. Handel het telefoontje correct maar doeltreffend af. Geef de ander geen gelegenheid meer om op het persoonlijke vlak terug te komen; blijf  hierbij echter vriendelijk. Doet je dat niet, dan zou dat in het ergste geval klanten kunnen kosten.

Geef geen aanleiding tot ergernis.

Wanneer uw telefonische gesprekspartner geërgerd wordt, verandert dat automatisch de sfeer van het gesprek. De taal van de ander wordt dan wat agressiever en uzelf wordt in een onaangename, verdedigende houding gedrongen. Dat maakt het dan extra moeilijk om uw zaak te bepleiten. In dat geval had je beter niet kunnen bellen, want zo’n gesprek doet het bedrijf geen goed. 

Maak op een prettige manier een einde aan het gesprek.

Er zijn mensen die maar geen eind aan een telefoongesprek kunnen maken en doorlopend blijven praten, zonder dat je er een speld tussenkrijgt. Het is niet zo gemakkelijk om daar dan toch een eind aan te maken en dat dan ook nog op een prettige manier.

Het enige wat je in zo’n geval kunt doen, is wachten tot de ander moet ademhalen en dan zeggen dat het je spijt niet meer tijd te hebben, maar dat je het gesprek nu echt moet afbreken omdat je nog zoveel werk hebt liggen. Niemand die je dat kwalijk zal nemen indien dat op een vriendelijke, verontschuldigende maar besliste toon gezegd wordt.

Je zier het je kunt er zelf veel aan doen om een telefoongesprek naar uw hand te zetten. Het zal in het begin misschien niet zo gemakkelijk zijn, maar op den duur wordt het een tweede natuur.
7.3 Hoe stellen we vragen?

Ten eerste moet men goed weten aan wie de vraag gesteld moet worden.

Dat is het belangrijkst. Ik zou de mensen niet de kost willen geven die, om achter het één of andere antwoord te komen, op een los vermoeden verschillende plaatsen gebeld hebben, voordat ze op de goede plaats zijn aangeland.

Dat is natuurlijk verspilling van tijd en moeite!

Het is verstandiger om vooraf goed uit te pluizen waar het antwoord mogelijkerwijs gehaald kan worden. Vraag bijvoorbeeld eerst op de afdeling zelf of iemand het weet, of neem de gouden gids wanneer je de een of andere branche moet hebben. Gun je in elk geval even de tijd om te bedenken waar je de meeste kans van slagen hebt.

Stel de vragen op een vriendelijke toon!

De manier waarop iets gezegd wordt, heeft invloed op het antwoord dat men erop krijgt. Wordt een vraag op een botte manier gesteld, dan is de persoon aan de andere kant van de lijn veel minder geneigd om er fatsoenlijk en duidelijk antwoord op te geven, dan wanneer diezelfde vraag in een vriendelijke vorm gegoten is. JE hoeft er alleen maar aan te denken hoe je zelf zou reageren wanneer je over de telefoon een vraag gesteld zou worden op een botte manier. Zo van: zeg, geef me daar eens een antwoord op! Ik denk da bij iedereen de haren onmiddellijk recht overeind gaan staan van ergernis.

Stel de vragen kort en duidelijk.

Zoals we in deze les al vaker opgemerkt hebben: zoek de doeltreffendste woorden, zodat de vraag goed overkomt en begrepen wordt. Heen en weer gepraat over wat je nu eigenlijk precies wilt weten, maakt het gesprek er niet gemakkelijker op. Wel langer! 

Zet bij meer vragen alles kort op papier.

Wanneer er meer vragen in één telefoongesprek gesteld moeten worden, is het verstandig om die vragen in logische volgorde in het kort even op papier te zetten, voordat men het nummer belt. Op die manier loopt je niet het risico dat er een of twee vragen vergeten worden, waarvoor je dan naderhand nogmaals moet bellen. Bovendien is het op die manier gemakkelijker om de logische volgorde aan te houden, zodat er niet een ratjetoe ontstaat dan onoverzichtelijk wordt voor degene die de vragen moet beantwoorden. Het is ook veel moeilijker om de door elkaar liggende antwoorden naderhand te onthouden.

Luister goed naar het antwoord dat je krijgt.

Wanneer dat herhaald moet worden, kan dat vervelend zijn. Is het erg belangrijk, hoje dan pen en papier bij je en schrijf het in het kort even op, zodat je het niet kan vergeten. Soms heeft men het antwoord namelijk pas een of twee dagen later nodig en tegen die tijd kan er al weer zoveel gebeurd zijn dat je het vergeten bent. Is er in het antwoord iets onduidelijk, vraag daar dan even op door.

Val nooit telefonisch een ander lastig met een vraag die je bij nader inzien ook zelf had kunnen beantwoorden.

Dit is eigenlijk weer een kwestie van gewoon logisch denken. Soms grijpen we ook uit een bepaald soort gemakzucht naar de telefoon. Wanneer we bijvoorbeeld een rapport voor een bepaalde datum naar het ministerie moeten sturen, is het onzin om ernaar op te bellen en te vragen of ze dat op die datum echt nodig hebben. We weten dan vantevoren met 99% zekerheid dat het antwoord bevestigend zal zijn. We moeten al heel grondige redenen hebben, willen we voor zoiets uitstel krijgen.

Bedank voor de moeite aan het eind van het gesprek.

Dat hoort erbij en klinkt voor de ander aangenaam. Het is meteen een goede manier om een prettig einde aan het gesprek te krijgen.

7.4 Hoe reageren we op een boos telefoontje?

Een boos telefoontje is één van de moeilijkere dingen die we op ons werk kunnen tegenkomen. Het is niet eenvoudig om hier goed op te reageren. De eerste neiging is dan ook om ons te verdedigen en naarmate het gesprek langer duurt, bestaat het gevaar dat we zelf ook kwaad worden.

In boosheid wordt vaak meer gezegd dan men verantwoorden kan. Het heeft dan ook soms wel wat weg van verstandsverbijstering. Ook al biedt men naderhand zijn verontschuldiging aan, er blijft toch altijd wat van hangen. JE doet er dan ook goed aan de boze uitlatingen met een korreltje zout te nemen. Het beste is zelfs ze na het gesprek te vergeten. Bij een boos telefoontje kunnen we een aantal dingen doen:

Probeer eerst achter de oorzaak van het ongenoegen te komen.

Het kan zijn dat iemand kwaad is over de manier van levering van een product, of over een product van het bedrijf zelf. Het kan ook wat anders zijn.

Ook de laatstgenoemde telefoontjes moeten met zorg behandeld worden.

Luister goed naar de klacht.

Dan weet je meteen of je de aangewezen persoon bent om het telefoontje te beantwoorden. Is er iemand van de afdeling meer thuis in de materie waar het over gaat, verbind dan liever door. Moet je het gesprek wel zelf aannemen en weet je niet precies wat er verkeerd gegaan is, zeg dan dat je het even zelf wilt onderzoeken en vraag het telefoonnummer om later terug te kunnen bellen, als je denkt dat het te lang gaat duren. Of de klacht nu ongegrond of gegrond blijkt te zijn, zorg dat er in ieder geval iets aan gedaan wordt! Anders komt het bedrijf bij de klant ongeloofwaardig over en deze klant zal dan beslist geen reclame meer maken voor het bedrijf. Eerder het tegendeel. Wordt de klant of zakenrelatie echt ongemotiveerd vervelend, maak dan snel een einde aan het gesprek, maar probeer dat op een nette manier te doen. Ook wanneer er gescholden wordt aan de andere kant van de lijn, moet men proberen op een fatsoenlijke manier een einde aan het gesprek te krijgen. Redeneren helpt hier dan toch niet meer. Breek het gesprek rustig en kordaat af.

Verlies nooit uw zelfbeheersing.

Het is zinloos en zelfs riskant om op een agressieve manier in te gaan op een boze gesprekspartner. Die wordt er alleen maar kwader van en dat verergert de zaak. Dat kan zelfs zo ver gaan dat uw bedrijf klanten verliest en dat is niet de bedoeling. Naderhand heeft je er trouwens toch spijt van, hoewel het in sommige gevallen best begrijpelijk kan zijn. Het is en blijft verkeerd.

Bij zware beschuldigingen van grote zakenrelaties, is het beter om te zeggen, dat je het even na zult gaan en dan terug zult bellen. Je hebt dan de gelegenheid om meteen ruggespraak te houden met collega’s en de top van het bedrijf.

Je zult zien: als je al deze algemene regels aanhoudt, zal het gesprek over de telefoon al gauw een eenvoudige zaak worden. Net zoals men mensenkennis opdoet door het steeds weer ontmoeten van nieuwe mensen, zo leert men de toon van een stem door de telefoon al gauw op zijn juiste waarde schatten. Men krijgt er een “feeling” voor.
8 Onthaalsituaties
Het onderwerp “recepties” hebben we gekozen, omdat daar nogal veel bij komt kijken dat erg veel met omgangsvormen te maken heeft.

“Receptie” betekent in feite “ontvangst’.

Toch kennen wij in Nederland twee verschillende begrippen, die allebei de naam “receptie” dragen, dus “ontvangst” betekenen en toch voor ons gevoel twee heel andere dingen zijn.

Het ene begrip “receptie” is het begrip dat wij toekennen aan de vaste, altijd bemande plaats van ontvangst in de hal van een bedrijf, waar alle nieuwkomers inlichtingen kunnen vragen en verder verwezen worden.

Het tweede begrip is dat van een kortdurende, feestelijke ontvangst voor een speciale gelegenheid, bijvoorbeeld een opening, jubileum, een afscheid en dergelijke. Laten we deze beide begrippen eens nader bekijken.

8.1 Het onthaal in de hal van een bedrijf
Elk bedrijf dat zichzelf respecteert, heeft wel een onthaalbalie in de hal, waar een onthaalbediende zijn of haar werk doet. Dat is best belangrijk werk, want voor de mensen die hier binnen komen en het bedrijf nog niet kennen, is dit het eerste wat ze er van zien. Het onthaal vormt al een eerste indruk, nog voordat ze met ons product te maken hebben gehad.

Het is dus heel belangrijk dat degene die bij het onthaal zit, op de hoogte is van alle geldende omgangsvormen en ze ook als vanzelfsprekend kan hanteren. Alle voorgaande lessen zijn ook op hem/haar van toepassing.

8.2 Het onthaal naar aanleiding van een feestelijke gelegenheid
Die aanleidingen kunnen zeer verschillend zijn. Daarom zijn ook het onthaalsituaties niet allemaal hetzelfde

Er kan bijvoorbeeld een receptie zijn naar aanleiding van:

· De opening van een nieuw bedrijf;
· Een jubileum van het bedrijf of van een directeur en dergelijke;
· De aanbieding van een nieuw product;
· Het bezoek van regeringsfunctionarissen.
Er zullen nog wel méér aanleidingen zijn, maar dit zijn toch de meest voorkomende.

Stel je zich nu eens voor dat je pas bent aangenomen bij een jong, beginnend bedrijf, dus ook de directeur en alle medewerkers zijn nog maar korte tijd in het bedrijf aan het werk. Zo’n nieuw bedrijf moet natuurlijk geopend worden. Er wordt een redelijke begroting voor gemaakt en je wordt opgedragen het onthaal te organiseren. Je krijgt de lijst van de genodigde gasten, het budget (geldbedrag) dat voor die dag uitgetrokken is en de opdracht: “er iets moois van maken, zodat het bedrijf op zijn voordeligst bij eventuele toekomstige klanten, (die natuurlijk ook uitgenodigd worden) overkomt”.

Daar zit je dan. Met een nogal vage opdracht die toch echt niet mag mislukken. In het begin wordt men dan overspoeld door ideeën die men voor die dag zou kunnen uitvoeren, maar er moet systeem in gebracht worden.

Allereerst moet je in deze situatie bedenken dat het geheel niet te armoedig, maar ook niet te royaal over mag komen. Is het onthaal overdadig, dan zou dat eventuele klanten kunnen afschrikken onder het motto:

“Pas beginnen en dan al zoveel uitgeven voor een receptie? Als ze alles zo groots opzetten, kunnen ze nog wel eens in de problemen komen en waar blijven mijn leveringen dan? Laat ik het nog maar eens even afwachten.”

Wordt het onthaal te magertjes, dan zullen potentiële klanten het laten afweten, omdat ze denken dat het bedrijf toch niet dié mogelijkheden heeft die zij ervan verwachten. Je ziet: zo’n receptie moet met grote omzichtigheid aangepakt worden.

Een receptie moet bovendien zo georganiseerd worden dat het geheel soepel verloopt. Er moet dus een perfect draaiboek voor gemaakt worden, zodat iedereen weet wat en wanneer er iets gedaan moet worden.

Je kunt daarom het beste beginnen met allerlei benodigdheden en dingen waar aan gedacht moet worden, losweg op papier te zetten. Denk je dat je het meeste hebt, zet het dan in volgorde. Vergeet ook niet om een tijdschema te maken waarbinnen elke voorbereiding moet klaar zijn.

Maak dan nog een scheiding tussen:

· dié dingen die besteld moeten worden;
· wat in het bedrijf zélf gedaan en georganiseerd moet worden.
Daarvoor moet je dan namelijk contact opnemen met collega’s en dergelijke.

Ieders taak moet goed en duidelijk doorgesproken worden.

Laten we nog eens ons voorbeeld van de opening van een nieuw bedrijf nemen en dat wat beter uitwerken.

Allereerst is het belangrijk te weten wat precies uw taak is. Meestal komt je deze dingen vanzelf te weten op een vergadering, want voor zo iets belangrijks wordt meestal wel een stevige vergadering gehouden, waarop de taken worden uitgedeeld:
· Wie er uitgenodigd moet worden en wie dat doet (of bijvoorbeeld ook de pers een uitnodiging moet hebben)?

· Komt er een plaquette, die onthuld moet worden of wordt er een lint doorgeknipt?

· Wordt er een rede gehouden en zo ja door wie, enzovoort?

Wanneer er geen vergadering vooraf is gehouden, of wanneer je er niet bij bent geweest is het wel zo verstandig naar die dingen te vragen. Het kan namelijk zijn dat een van die taken stilzwijgend van je verwacht wordt en dan zou het toch op zijn minst vervelend zijn als daardoor alles in het honderd zou lopen. Vooral tegenover de genodigden geeft dat een onverzorgde indruk. 

Dan het onthaal zelf.

Na verloop van tijd zou uw lijstje er als volgt kunnen uitzien:

· Uitnodigingen op tijd laten maken en op tijd versturen. Of je dit nu zelf doet of niet, ze moeten op tijd de deur uit, want de genodigde gasten moeten natuurlijk ook met hun agenda rekening houden. Komen de uitnodigingen te laat aan, dan loopt je het risico dat er veel minder gasten komen dan je berekend had, domweg omdat hun agenda voor dat tijdstip al vol zat. Zes weken van tevoren moeten de uitnodigingen de deur uit zijn. Wanneer de gasten uit het buitenland moeten komen of zelf van overzee, nog vroeger. Voeg er voor de zekerheid een plattegrond bij, zodat iedereen het bedrijf kan vinden als je niet van plan bent wegwijzers te plaatsen.
· Moet er gezorgd worden voor vlagvertoon? Dit is vooral belangrijk, als er veel buitenlandse gasten uitgenodigd worden, maar ook zo is het goed om de vlaggen die het bedrijf zelf heeft, die dag te hijsen. Het doet extra feestelijk en statig aan.
· Moet er gezorgd worden voor wegwijzers op de dag zelf? Wanneer er gasten van verder weg komen, die niet in de regio bekend zijn, is het handig als er speciale wegwijzers staan op de voornaamste punten van het laatste traject. Dat hoeven er niet veel te zijn, maar zo moeten met overleg geplaatst zijn. Vergeet niet hierover even met de gemeente contact op te nemen. Een andere mogelijkheid is een plattegrond voor het laatste gedeelte met de uitnodigingen te versturen. 
· Moeten er gasten – badges zijn of niet? In veel bedrijven, vooral de grotere, hebben alle werknemers een badge: dit is een kenteken of kenmerk dat laat zien dat ze in dat bedrijf thuis horen. Er zijn in zo’n geval ook gastenbadges, die zich door kleur of vorm onderscheiden van de gewone. Zo is de bedrijfsbewaking in staat onderscheid te maken tussen mensen die toestemming hebben er te komen kijken en hen die het bedrijf onrechtmatig binnengedrongen zijn. 
· Moet er gezorgd worden voor vervoer van gasten vanaf trein of vliegveld? Kunnen we dat met eigen vervoer van het bedrijf regelen, of moeten we daar een taxibedrijf voor engageren? Hiervoor is het natuurlijk wel nodig dat we de juiste aankomsttijd van de gasten kennen. 
· Er moet gezorgd worden voor een goede ontvangst en eventueel doorverwijzing bij aankomst in het bedrijf. In de meeste gevallen zal de directeur met zijn bedrijfsleider de gasten in dit soort situaties zelf ontvangen, maar het kan ook zijn dat dat in een ontvangsthal gebeurt en dan moet iedereen dus bij aankomst doorverwezen worden.
· Er moet gezorgd worden voor zitplaatsen. Dat hangt weer af van de leeftijd van de genodigden. De wat oudere mensen hebben graag een stoel tot hun beschikking, vooral na een lange, wat vermoeiende reis. Ook wanneer je van plan bent een koud buffet te presenteren, zult je toch een flink aantal zitplaatsen moeten verzorgen.

· Zorg voor een ruime garderobe. Alle jassen moeten een plaats kunnen vinden. Zorg ook voor een paraplu’s voor het geval dat het die dag regent.

· Wie verzorgd het openingslint of het eventuele kunstwerk dat onthuld moet worden? Als het nog niet geregeld is, zorg er dan voor dat iemand de opdracht krijgt om op de morgen van de opening het lint te spannen of het gordijn of doek voor het kunstwerk te verzorgen.

· Zorg voor een receptieboek. Er tevens aan gedacht worden dat hier een paar goede pennen naast horen te liggen en dat er iemand bij dat boek blijft. 

· Ruim van tevoren bloemstukken bestellen en, indien wenselijk, levende muziek. Vooral een goed strijkje moet op tijd gereserveerd worden. Wil men echt goede levende muziek, dan is een reservering van 2 à 3 maanden van tevoren noodzakelijk. Komt er alleen wat achtergrondmuziek, denk dan toch aan een goede geluidsinstallatie met microfoon in verband met eventuele sprekers. 
· Hapjes, drankjes, koffietafel of koud buffet, voldoende glaswerk, servies, bestek en bediening. Neem hiervoor een erkend traiteur of restaurateur in de arm, die het liefst alles kan regelen tegen een redelijke prijs. Ga niet met de eerste de beste in zee, maar vergelijk er eerst een paar en ga persoonlijk afspreken met degene die je uiteindelijk gekozen hebt. Vraag hem ook rustig om raad. Deze mensen hebben dat soort klussen vaker om handen en hebben er bovendien een opleiding in gehad. Bovendien moet je rekening houden met de tijd en met de gasten. Houd de lijst van drankjes beperkt. Dat er na de opening vaak champagne geschonken wordt, zal niemand verbazen, maar daarna is het voldoende wanneer men witte wijn, jus d’orange en één of meer andere frisdranken op het dienblad heeft staan. Bij een eventueel koud of warm buffet wordt meestal koffie geserveerd. 

· Wie verzorgd eventuele attenties voor de gasten die meestal tijdens of na het onthaal worden uitgereikt. Het gebeurt nogal eens dat er kleine relatiegeschenken worden uitgedeeld: leren bureauklappers, pennen en dergelijke. Deze worden meestal op een rustig moment uitgereikt.

· Moet er voor het geheel een programma zijn, en zo ja, wie verzorgd dat dan? Wanneer het bedrijf niet al te groot is en de gasten allemaal uit de regio komen, kunt je al verschillende dingen laten vallen:
· De uitnodigingen hoeven niet zo vroeg te worden verstuurd

· Het vlagvertoon kan een stuk minder

· Een koud buffet is dan niet nodig, men kan volstaan met drankjes en hapjes.

· In een kleinere ruimte kan men de muziek ook verzorgen met een goede stereoketen of iets in die geest.

· Halen en brengen van gasten zal niet nodig zijn.

· Mocht het budget erg klein zijn, dan is er voor een kleinere groep mensen best iets in eigen beheer te organiseren.

Het onderwerp sigaren en sigaretten is een hoofdstuk apart.

Wanneer er geen sigaren en sigaretten voor het grijpen staan wordt er over het algemeen ook minder gerookt. Dat komt doordat de mensen die wel eens af en toe een sigaret opsteken niet hele dagen met zo’n pakje in hun zak lopen. Wanneer er wel sigaren en sigaretten op zouden staan, zouden ze er misschien wel eentje nemen, maar staan ze er niet, dan is dat voor hen geen ramp en de niet-rokers zijn ermee gediend.

Is er een receptie naar aanleiding van een nieuw product zoals bijvoorbeeld bij een autofabriek die een nieuwe wagen presenteert, dan wordt dat meestal groots aangepakt. Men wil dan ook dat nieuwe product zo voordelig mogelijk uit laten komen en de hele entourage, inclusief het onthaal, behoort dan ook uitstekend verzorgd te zijn, wil men geen afbreuk doen aan het nieuwe product.

Je zult het wel gemerkt hebben: wil zo’n belangrijke dag en vooral het onthaal vlekkeloos verlopen, dan vereist dat een gedegen voorbereiding. 

Alles, maar dan ook alles moet van tevoren geregeld worden en de mogelijkheid van eventuele missers moet bij de voorbereiding zo goed mogelijk uitgesloten worden. Zie niets over het hoofd en betrek de anderen in uw planning, want wat je eventueel nog vergeet kunnen zij misschien aandragen. Wees dus niet zo roekeloos om alles zelf te willen doen.

9 DIOR-formule
9.1 Dienst aanbieden
Als een bezoeker binnenkomt, moet hij onmiddellijk voelen dat hij welkom is:
· Kijk naar de bezoeker. De bezoeker weet onmiddellijk tot wie hij zich kan wenden.
· Glimlach. “Een glimlach ontwapent !“

· Als je met een werk bezig bent, stop je onmiddellijk om de bezoeker te helpen.

· Bekende mensen kan je aanspreken met hun naam.
· Groet.

· Ga staan als je groet. Je bent dan op dezelfde hoogte als de bezoeker en dat maakt het contact meteen veer makkelijker.

· “Goeiemorgen mevrouw!”
· Nodig de bezoeker uit tot praten.

· “Waarmee mag/kan ik u helpen?”

· Zeg nooit : kan ik u helpen ? Aangezien de bezoeker er is, is die vraag overbodig.

· De toon waarop je groet, is enorm belangrijk I

· Het eerste contact met een bezoeker mag zeker geen routine worden ; een bezoeker is niet de zoveelste in de rij, maar een unieke persoon met een uniek probleem.

Je moet zorgen voor een unieke aanpak!

9.2 Informatie vragen
Om een bezoeker te kunnen helpen, moet je zo veel mogelijk informatie vragen.

· Vraag naar de naam.

· “Mag ik uw naam, mevrouw?“

· "Wie mag ik aanmelden, mijnheer ?“


· Door de naam te gebruiken, laat je je achting en waardering voor de bezoeker blijken en maak je het contact meteen persoonlijker.

· Gebruik de naam in de loop van het gesprek.

· Stel andere vragen kort en concreet.

· ‘Wie wenst u te spreken, mevrouw Janssens?”

· “Mijnheer De Vos, kent u het dossiernummer?”

· Denk eraan op een concrete vraag knijg je altijd een concreet antwoord!

· Neem initiatief : wees actief.

· Geef onmiddellijk antwoord op een vraag.

· Verwijs naar een vergaderzaal, een wachtruimte

· Wees daarbij actief : begeleid de bezoeker tot aan de lift, de zaal, de zetels

9.3 Boodschap overbrengen
Als je antwoord krijgt op je vragen, moet je met die antwoorden ook iets doen:

· zelf verder verwijzen als je kan

· een collega opbellen, contacteren

De bezoeker blijft bij je staan tot na het gesprek.

Zeg altijd precies wat je gaat doen.

Gebruik dezelfde benaming als die welke de bezoeker gebruikt “mijnheer Martens”.

De bezoeker hoort wat jij zegt tegen je collega’s. Toon respect voor hen!

· Groet.

· “Goeiemorgen, mijnheer Martens!”

· Stel je voor.

· “U spreekt met An De Vos van het onthaal.”

· Zeg wie de bezoeker is.

· “Kan u naar de spreekplaats komen voor mevrouw Janssens?”

· Geef alle informatie door die je van de bezoeker hebt gekregen.

· “Zij heeft een vraag over haan schadegeval van 20 oktober. Het dossiernummer is 666 12345 78.

· Je collega weet nu waarover het gesprek zal gaan en kan onmiddellijk de nodige formulieren meenemen.
9.4 Resultaat melden
· Wees precies, concreet in het doorgeven van informatie!

· Mijnheer Martens komt onmiddellijk naar beneden. U mag intussen daar gaan zitten, mevrouw Janssens.”

· Begeleid de bezoeker naar de zitplaats.

· Als dat niet gaat (door de inrichting van de ruimte), wijs je de bezoeker discreet de wachtplaats aan.

· Begeleid je colleqa naar de bezoeker.

· Zo vermijd je nodeloos wijzen, zoeken of zelfs roepen om tussen alle bezoekers de juiste te vinden.

· Stel je collega en de bezoeker aan elkaar voor.

· “Mevrouw Janssens, dit is mijnheer Martens van de dienst schade auto. Hij kan u zèker meer vertellen over de regeling van uw schadegeval.”

· Je verwijst in die voorstelling naar de vraag of het probleem van de bezoeker. Hij voelt zich daardoor welkom!

· Groet als de bezoeker weggaat.

· “Nog een prettige dag, mevrouw Janssens !“

· “Tot ziens, mijnheer Desmedt"
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