DEEL III  ONTHAALPRIVATE 


A. Als gastvrouw of gastheer


- Welke voorbereidingen tref je thuis ?



- Met welke bedoeling tref je deze voorbereidingen ?

· Maak je gebruik van een bepaalde huisstijl? Verklaar.

· Vergelijk bovenstaande thuissituatie met het onthaal in een bedrijf.

· Welke huisstijlelementen kunnen voorkomen in het 

   
   onthaal ?


B. Onthaal aan de receptie


- Boots een ontvangstsituatie van een klant, die de 

  baas wil spreken, na.



  Welke mogelijke situaties kunnen zich voordoen?




a) De bezoeker heeft wel/geen afspraak




b) De baas kan je meteen ontvangen en blijft in  


   zijn bureau.




c) De baas komt je meteen halen in de  


  
 
   ontvangstruimte.




d) De baas is nog even (5 min) met iets bezig.




e) De baas heeft nog een kwartiertje werk,  


  
   vooraleer ie u kan ontvangen.




f) De baas is wel ergens in het bedrijf, maar  


   je kan hem niet meteen bereiken. 




g) De baas is er niet.




h) ...



- Bespreking van de oefening



- Ontvangst aan de receptie kan in drie fasen 

 
  opgesplitst worden :



1. De contactleggingsfase



. Zelf de bezoeker begroeten (ev. non-verbaal)




. Vragen of u hem kunt helpen.




. Gegevens waarover je zeker moet beschikken :





- naam van bezoeker (+ schrijfwijze)





- naam van persoon die men wenst te  



   
  spreken





- functie van de laatste





- of de bezoeker een afspraak heeft



. Bijkomende interessante gegevens (afh.



  van  opdrachtgever)





- firma van de bezoeker 





- onderwerp van gesprek





- uur van afspraak




. Gegevens laten noteren in bezoekersboek




  (uit veiligheidsoverwegingen)





nl. naam, wie men wil spreken,





    uur van aankomst + handtekening




. Eventueel badge 'bezoeker' overhandigen



2. De overbrengingsfase



. Eventueel zelf selecteren;





. indien geen afspraak en dit nodig is





. indien verkoper





. indien klacht/onderwerp voor andere  



   
  dienst




. Indien contact mogelijk is:





. De gevraagde persoon opbellen (ev.  



  
  biepen of omroepen) en vragen of de 





  bezoeker (alle gegevens doorgeven !) mag  



  langskomen.




. Boodschap overbrengen aan de bezoeker.





Bv. . U mag doorgaan naar zijn bureau +





      weg uitleggen





    . U mag even plaats nemen, de heer ...






 komt u meteen halen.





    . De heer ... is nog even bezig.  





 
 U mag plaats nemen en nog ca. 10
 
  


 
 minuten wachten - of maakt u liever  



 
 een andere afspraak ? (+ ev. koffie  

 


 aanbieden)





   . De heer ... is er niet.  





 
Kan iemand anders u verder helpen of  



 
maakt u liever een andere afspraak ?



3. De afsluiting



. Begroet de persoon (liefst bij naam) als ie  


  het bedrijf terug verlaat.




. Vraag de persoon zich terug uit te schrijven 




  uit het bezoekersboek (+ uur van vertrek)




. Vraag een eventuele badge terug.

· Enkele speciale gevallen

· Wat doe je als je naar ’t toilet moet ?

· Hoe reageer je als een toevallige passant vraagt of ie even dringend naar de WC mag (op de 1e verdieping) ?

· Wat doe je als iemand zonder afspraak verderloopt, zonder naar je te luisteren ?

· Wat doe je als de vrouw van de baas je voorbijloopt en je naroept dat ze haar man dringend wenst te spreken.

· Wat doe je als er 3 mensen staan te wachten aan de balie, en de laatste wil voorgaan omdat ie weinig tijd heeft?

· Wat doe je als een Chinees zich komt melden en je zijn naam moet opschrijven ?

· Wat doe je als de bezoeker bijna doof is ?

· …

C. Telefonisch onthaal


- Boots een telefoongesprek aan de receptie na.



  Hoe verloopt het gesprek ?



- Bespreking van de oefening 

- Onderlijn in volgende voorbeelden enkele standaardzinnen.  

  Zoek zoveel mogelijk alternatieven.


- Normale doorverbinding :

T :
Goede middag, met firma JANSSENS-RAEYMAKERS.


O :
Goede middag, u spreekt met Vaes van de firma 



THERMO.  Kan ik dhr. Mertens even spreken a.u.b. ?


T :
Ja zeker, een ogenblikje ?


De telefoniste roept toestel nr. 34 van dhr. Mertens op,


en deze neemt af.


T : 
Mijnheer Mertens, dhr. Vaes van de firma Thermo voor 

u.


M :
In orde, verbind maar door.


T :  Dat zal ik doen.  Dag, mijnheer Vaes.



Alternatieven :


- Wachten :

T :
Goede middag, met firma JANSSENS-RAEYMAKERS.


O :
Goede middag. Kan ik dhr. Mertens even spreken 



a.u.b. ?


T :
Wie mag ik aanmelden ?


O : 
Dhr. Vaes van de firma THERMO.


T : 
Hoe spelt u dat, a.u.b. ?


O :
V.A.E.S.


T : 
Dank u wel, mijnheer.  Hebt u een ogenblikje ?



De telefoniste roept toestel nr. 34 van dhr. Mertens op,


en dit is bezet.


T :
Mijnheer Vaes,... Dhr. Mertens is in gesprek, wilt u  

eventjes aan de lijn blijven ?


O :
In orde.


Achtergrondmuziek wordt opgezet.



Alternatieven :


- Niet te bereiken :

T :
Goede middag, met firma JANSSENS-RAEYMAKERS.


O :
Goede middag. Kan ik dhr. Mertens even spreken 



a.u.b. ?


T :
Wie mag ik aanmelden ?


O : 
Dhr. Vaes van de firma THERMO.


T :
Een klein ogenblikje ?


De telefoniste roept toestel nr. 34 van dhr. Mertens op,


en deze neemt niet op omdat hij in vergadering is.


T :
Dhr. Mertens is in vergadering.  Zal ik hem u laten 

terugbellen ?


O :
Ja, liefst na 14.00u.  Hij heeft mijn





telefoonnummer. Goede middag.


T :
Goede middag, mijnheer Vaes.



Alternatieven :

D.HET INFORMATIEGESPREK
Welke vragen komen regelmatig voor, en moet je als receptioniste zelf kunnen beantwoorden?

In vele gevallen zorg je er als receptioniste voor om voldoende informatie te krijgen, zodat je de bezoeker (of klant) juist kan doorverwijzen. Dit hangt vaak af van de bedrijfssituatie.  Zeker wanneer je op een administratieve afdeling werkt en daarbij de binnenkomende telefoons moet behandelen, moet je de klant zelf vaak al verder helpen.

Hoe werk je volgende voorbeelden uit ?

1. Tel : 'Wanneer worden de goederen die ik vorige week   

   bestelde geleverd ?'

2. 'Zou het kunnen dat mijn vrouw de rekening al betaald heeft     via de bank ?  Ik weet het niet zeker meer.'

3. 'Hoeveel personen verwacht men voor de info-avond van          morgen ?'

4. 'Ik ben op zoek naar werk.  Zijn er nog vacante plaatsen in     uw bedrijf ?'

Vaak moet de receptioniste uit zichzelf weten met wie de persoon best verbonden wordt.

Naar wie verwijs je door in volgende situaties ?

1. 'Ik ben stagebegeleidster van OLV-Presentatie.  Zijn jullie     geïnteresseerd in een stagaire aan de balie ?'

2. 'Vanmorgen zouden mijn goederen van bestelbon 12/A561 

    geleverd worden.  Kan u eens even checken waar zij 

    blijven ?'

3. 'Mijn man werkt nu al 5 jaar bij jullie.  Zelf durft hij       geen loonopslag vragen.  Daarom bel ik zelf maar eens         even.'

4. 'Is de betaling van factuur 458, die ik gisteren               verrichtte, goed aangekomen ?'

5. 'Met leverancier Knaepkens.  Hoeveel nieuwe paletten           tomaten moet ik vanmiddag juist leveren ?'

6. 'Graag had ik het resultaat van mijn bloedonderzoek

    gekregen.'

E. KLACHTENBEHANDELING


- Hoe reageer je op de volgende klachten aan de 

 
  receptie ?




. In een hotel :





"De soep van gisterenavond was koud."





"Je moet hier een half uur zoeken 



 

 vooraleer je een parkeerplaats vindt." 




. In een bedrijf :





"De lift werkt hier ook nooit."





"Ik kom maar langs, want als ik telefoneer 



 is't altijd bezet."





"Is er echt geen toilet op 't gelijk-



 
 vloers ?  Ik heb het zo moeilijk met mijn 



 rolwagen !"



- Hoe sta je tegenover iemand met een klacht ?



- Hoe toon je dat je belang hebt voor wat ie zegt ?

F. PRAKTISCHE PROBLEEMPJES OPLOSSEN


- Hoe bereid je je voor op volgende praktische 

 
  vragen ?




. "Kan je een taxi voor me oproepen ?"




. "De rits van mijn rok is stuk."




. "Ik heb geen geld voor de parkeermeter.”

  


 







. "Ik heb mijn vinger gesneden."




. "Ik heb felle hoofdpijn en voel me niet 


 
   lekker."




. "Ik moet dringend naar de toiletten."




. "Hoe rijd ik naar Brussel ?"




. "Wanneer vertrekt de laatste trein naar 


   
   Antwerpen ?"

F. ADMINSTRATIEVE TAKEN VOOR ONTHAALVERANTWOORDELIJKENPRIVATE 


1. Correspondentie


* Ontvangen en bezorgen van de post




Ontvangen post in postboek inschrijven




Bezorgen van de post aan de gewenste personen





- sorteren volgens belangrijkheid ;





  reclamefolders, infobladen, kranten,





  gewone brieven, persoonlijke brieven,





  aangetekende brieven, faxen, 



   



  expresszendingen





- belangrijkste post meteen bezorgen





- andere post in persoonlijke bakjes  



   



  leggen






(brieven openen met briefopener)



* Behandeling van uitgaande post




Gewone correspondentie:





Bv. opsturen infofolder, eenvoudige  





offerte, ...





Deze stuur je zelf op.




Bijzondere correspondentie.





Via dictafoon ingegeven brief door bv. 




directie die je zelf moet uittikken.





Altijd op briefpapier van bedrijf werken,





brief laten ondertekenen en kopie nemen 



vooraleer hem te vesturen.



* Het postklaar maken van de brieven




Bijlagen controleren




Brieven ondertekend ?




Noteren in postboek




Sorteren volgens grootte en gewicht




Frankeren + adressen controleren




Meegeven met de postbode of naar de post  



brengen


2. Bijhouden van de agenda


- Wat noteer je in een agenda ?




inhoud van de afspraak :





onderwerp, persoon, plaats, uur, duur,





telefoonnummer



- Waarmee moet je rekening houden bij het bijhouden 

  van de agenda ?




. verplaatsingstijd




. tijd om parkeerplaats te vinden




. lunchpauze




. al dan niet verplichte activiteiten + duur





(bv. receptie is flexibel)




. voorbereidingstijd (bv. als spreker)




. bundeling van telefoongesprekken




. bundeling van afspraken in eenzelfde omgeving


3. Voorbereiding van afspraken


Voor zakenrelaties moet je vaak een map klaarleggen 

die de vertegenwoordiger meeneemt op zijn afspraken 

met klanten.



- Wat steek je in die map ?




laatste infobrochures




gegevens van de klant




laatste factuur en correspondentie


4. Memo's opstellen


- Wat is een memo ?




Een kort berichtje aan een collega.



- Elementen :




. datum




. van wie




. voor wie




. duidelijke inhoud ; wat, waarom, hoe, gevolg  


   ...



- Oefeningen :


a)Stel de volgende memo's correct op.  Gebruik 


  je eigen inspiratie om ontbrekende gegevens 


  aan te vullen.




."Mevr. Janssens heeft getelefoneerd."




. "Jef, ik kom morgen eens langs."




." Vergeet je niet naar de vergadering te 


   
   komen?"




."Denk je nog eens aan de papieren die ik op je 


  bureau achterliet ?"




."Morgen is Dhr. Peeters er niet."




."De bankdirecteur vroeg of je eens wou langs-


  komen."

b)Bespreek de volgende bladzijde uit de agenda van Mevr. 
  Aes. (van de Firma Lijs uit Antwerpen)




DONDERDAG  31  JANUARI  2002



8.00 u.
Telefoneren naar Dhr. Kruis.





Afhalen affiches bij drukkerij Maes



9.00 u.
Vergadering in Brussel tot 11.00 u.



10.00 u.



11.00 u.




11.15 u. : Dhr. Buys verwacht je op zijn 




 




 




 




 kantoor te Mechelen .



12.00 u.



13.00 u.
Sollicitatiegesprekken op  het bedrijf.



14.00 u.
Receptie voor opening nieuwe zaak bij 




klant 453 in Lange Nieuwstraat 56, 




Antwerpen.




14.15 u. : Telefoneren naar je vrouw.



15.00 u.
Bankdirecteur wenst je te ontmoeten.




15.30 u. : Klant 567 komt i.v.m. zijn klachten.



16.00 u. 
Vergadering leiden over de veranderde 





personeelsstructuur in onze Firma.

