DIOR-formule:

DIENST AANBIEDEN

Als een bezoeker binnenkomt, moet hij onmiddellijk voelen dat hij welkom is.

1. Kijk naar de bezoeker. De bezoeker weet onmiddellijk tot wie hij zich kan wenden.

2.
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.

3.
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!”

4.
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.

JIJ moet zorgen voor een unieke aanpak!

INFORMATIE VRAGEN

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

1.
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.

2.
Gebruik de naam in de loop van het gesprek.

3.
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!

4.
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

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.

“Mevrouw Janssens, ik vraag even of mijnheer Martens naar de spreekplaats komt.”

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!

1.
Groet.


“Goeiemorgen, mijnheer Martens!”

2.
Stel jevoor.


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

3.
Zeg wie de bezoeker is.


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

4.
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.

Speciaal geval: de persoon die de bezoeker wil spreken, is er niet.

-
Neem altijd zelf initiatief!

· Vraag een andere collega of hij kan helpen.

· Noteer de boodschap.

· Zeg altijd precies aan de bezoeker wat je vervolgens gaat doen.

“Mevrouw Janssens, mijnheer Martens is vandaag afwezig. Ik vraag aan zijn collega, mijnheer Pieters, of hij u kan helpen.”

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"

Speciaal geval: er belt of komt een bezoeker voor een collega die of directielid dat afwezig is.

1. Noteer de boodschap.

- de naam van de bezoeker

- de datum en tijd van het bezoek

- de vraag of het probleem van de bezoeker

- jouw antwoord aan de bezoeker

Wat heb je de bezoeker beloofd?

Gaat je collega terugbellen of...?

2.
Geef de boodschap door.

· schriftelijk: geef de boodschap door aan de dienst waar je collega werkt. Zorg dat alle informatie vermeld is en bovendien leesbaar.

· Mondeling: je geeft de boodschap telefonisch door aan de dienst waar je collega werkt. Of: je ziet je collega wat later en geeft hem de boodschap persoonlijk door. Doe dat discreet: neem je collega even rustig opzij en ga zeker niet roepen.
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