Project 2 : Onthaaltechnieken


Omwille van de vraag naar hostessen vanuit de bedrijfswereld en vanuit de school,


halen we dit project nu al naar voren. 

De andere projecten ; sociale vaardigheden, persoonlijke verzorging,…,professionele omgangsvormen, … kunnen zonder probleem daarop aansluiten.

2001-09-18 ; deel 1


8.30 u – 9.00 u


BG leidt gesprek over concrete invulling van buitenschoolse onthaalopdrachten ;



Wie, wannneer, hoeveel, uniform, begeleiding,  beoordeling, …


9.00 u – 10.10 u 


BG geeft praktische ondersteuning bij de aanbreng van de onthaaltechnieken voor


host(ess)en :
(cursus volgt na deze inleiding)

-    belang van uiterlijk en kledij

· toelichting bij houding

· courrante beleefdheidsregels

· mini-rollenspellen om mensen te begeleiden, helpen, brochures uit te delen, vestiairetaken, plaatsen aanwijzen, bedanken, … aan te leren

AL en VB volgen de les 

10.30 u – 11.00 u

Rollenspektakel :  Elke leerling krijgt een specifieke rol van host(ess) en/of publiek in een massa-evenement.  BG werkt  twee evenementen in detail uit op rollenkaartjes.

Twee leerlingen nemen alles op op camera.  AL, VB en BG kijken toe en noteren hun opmerkingen.

11.00 u – 11.30 u

De klas wordt in twee groepen opgesplitst en elke groep bekijkt één video-opname van de twee rollenspellen en bespreekt die in detail. (BG kopieert intussen de nota’s van de leerkrachten en speelt die ook door).

De ene groep onder begeleiding van VB, de andere bij AL.

Na 30 minuten wordt het beeldmateriaal gewisseld.

Doelstelling : 

Training van basisvaardigheden voor het onthaal als hostess.

Voorlopig overzicht van onthaalactiviteiten 


Za 22/09 : 10.00 u – 16.00 u : Brochures uitdelen in de



      Stationsstraat in Lokeren en Sint Niklaas.


Za 29/09 : idem


Za 20/10 : Oudleerlingdag op school ;

· onthaal bij receptie en maaltijd

· verzorging receptie

Wo 19/12 : Speciale avond in Hotel Serwir

Januari : Vakantiebeurs Flanders’ Travel Fair

Onthaalopdrachten voor stadsschouwburg

Bart vraagt nog 2 lln. voor zaterdag 22/09 om 19.00 u. – 20.30 u (23.30 u)

De hostess van de stadsschouwburg (Mevr. Kokkelbergh) wil de leerlingen ondersteunen bij hun opleiding.

De leerlingen zouden in de loop van het jaar elk één maal (per 2) haar werk observeren.

Daarna gaat elke leerling apart één maal een onthaalactiviteit in de stadsschouwburg uitvoeren.

We nemen enkel activiteiten aan buiten de schooluren, opdat alle leerlingen hetzelfde

behandeld zouden worden en ze geen lessen moeten missen.

Deze opdrachten worden niet vergoed.  We zouden er in de loop van het jaar wel een compensatievoormiddag (tijdens projecten) voor kunnen aanvragen.

Evaluatie project onthaaltechnieken, deel 1

Zeer goed verlopen, vooral praktische rollenspektakels waren zinvol.

De onthaaltechnieken kunnen in het begin ondersteund worden door AL en VB de rollen van hostess te laten spelen.

Vervolg bespreking videobeelden (wegens tijdstekort) op 25/09 :

8.30 u – 10.00 u : Al en VB nemen elk een groep van 15 lln. om de videobeelden van de rollenspektakels over onthaal te bespreken.  

Planning project 02/10 en 09/10  : gastspreker ; hostess stadsschouwburg deel 2


Inhoud :

Tegen 10.30 u komt Mevr. Kokkelbergh, hostess van de stadsschouwburg, spreken over haar job ; de taken, attitudes, werkuren, moeilijkheden …

Twee leerlingen (aangeduid door AL) melden zich om 10.10 u aan de leraarskamer en krijgen dan van BG instructies om de gastspreker te onthalen.


De leerlingen stellen vragen en vervullen volgende opdrachten :

· Opsomming van alle nodige attitudes, vaardigheden en taken.

· Elke attitude omschrijven in termen van concreet gedrag

· Een beoordelingsformulier ontwerpen voor de evaluatie van hun hostessenwerk (in tabelvorm + verwerking bij ICT)

Dit is een huistaak tegen 16 oktober.  Verbetering op taalgebruik door SR, op inhoud door BG.

Beursbezoek ‘Event-Expo’

Deze vakbeurs over evenementiële communicatie vindt plaats in Flanders’ Expo op 3 en 4

oktober.   We gaan er met zijn drieën (de leerkrachten) heen om videobeelden te maken van de hostessen en informatie op te doen rond evenementiële communicatie.

Evaluatie beursbezoek

De beurs ‘Event-Expo’ over evenementiële communicatie was een echte meevaller.  We verzamelden zinvolle informatie en legden contacten met mogelijke gastsprekers.  We hebben enkele videobeelden van de weinige hostessen, maar wel een kwartier interessant beeldmateriaal over beursstanden en beursevenementen.  De video is dan ook het meest geschikt ter ondersteuning van de lessen OPR in 6OP (en ev. ter voorbereiding van de infodag in 5OP).

Cursus : zie volgende bladen

PROJECT  2   :  ONTHAALTECHNIEKEN   VOOR   HOSTS   EN   HOSTESSEN

1. Stijl en voorkomen

a) Uiterlijk

· Lichaamsverzorging



Propere tanden, handen, haar



Geen geuren ; zweet, rook, look,…

· Kledij



Verzorgd,  gewoon en opvallend door kleur, logo of accessoires

· Schoeisel



Klassiek én gemakkelijk (niet plat / niet te hoog)

b) Houding

· Rechtop staan

· Benen naast elkaar of lichtjes gekruist

· Armen naast, schuin voor of achter het lichaam



(Als men u aanspreekt armen niet voor u houden)

· NOOIT ergens tegenaan leunen


                   doorgezakt staan



        laten merken dat je slecht gehumeurd bent



        staan staren of gapen



        geeuwen


 
        kauwgom eten



        roken
2.  Waar en in welke richting ga je juist staan ?

- Altijd naar de aankomende mensen toe gericht ;


  meestal sta je lichtjes naar hen toe gedraaid.


- NOOIT als kamerplant tegen een muur


- De manier waarop je staat geeft de richting aan waarin zij moeten gaan.


Voorbeelden 



het bolletje  is de host(ess), de pijl geeft de kijkrichting (vooruit !) aan



de grote pijl geeft de richting aan waarin de bezoekers zich voortbewegen

3.  Belangrijkste  attitudes

- Lachend, vriendelijk ; altijd glimlachen !


- Behulpzaam



bv. - Plastieken draagtas geven op vakantiebeurs



      - Hulp bieden aan gehandicapten , ouderen of  kinderen



      - Meteen klaarstaan bij probleempjes


- Discreet



bv. - Nooit onderling staan praten (over bezoekers)



      - Niemand uitlachen



      - Bescheiden lachen bij grappen



      - Aanbieden om een badge op te spelden


- Direct maar correct



bv.  Iemand er meteen op wijzen als ie verkeerd 


  
 
   
        gaat zitten, maar op een beleefde manier

· Verantwoord



Je verlaat je post alleen als er vervanging is en met medeweten van je collega’s

4.  Algemene  beleefdheidsregels 


- Eerst de dames, ouderen of belangrijkste personen


  aanspreken

- Altijd met twee woorden spreken


-  Altijd vousvoyeren (‘u’ zeggen)


- Iedereen groeten, zowel bij het binnenkomen als bij het


  buitengaan


- Brochures aangeven met de tekst naar de bezoekers toe


- Brochures aangeven met de rechterhand


- Blijf beleefd - weeg uw woorden af.


- Blijf afstandelijk ; 




.je mengt je niet in gesprekken  




.je lacht niet mee om grappen (tenzij ze op 


 


 
 jou bedoeld zijn ; dan glimlach je even)




.je geeft geen te persoonlijke opmerkingen

5.  Aanspreken van mensen
Zelf initiatief durven nemen  (= pro-actief onthaal)



. in de richting van aankomende personen stappen en 

  

 
  hen toespreken



. jezelf in een groep pratende mensen begeven



Voorbeelden :




- "Goedenavond mevrouw, mijnheer, mag ik u 


 


    vragen me te volgen a.u.b. ?"

- "Goeiemiddag dames, mag ik uw jassen eventjes

 


    aannemen ?"

· "Excuseer heren, zoudt u even willen 

       doorschuiven alstublieft ?"




- "Mevrouw, juffrouw, mag ik u iets te 


   


                drinken aanbieden ?"

Zonder de mensen te dwingen, hen beleefd verzoeken te doen wat u verlangt.  

Eventueel de reden vermelden.




- "Dag mevrouw, zou u bovenaan plaats willen 


   


   nemen? Zo zorgen wij ervoor dat iedereen 


   


   gemakkelijk een plaatsje krijgt."




- "Dag heren, zal ik jullie jassen even
 


   


   weghangen ?  Het lokaal is goed verwarmd en 


 


   er is daar geen plaats voorzien voor die 


   


  
   jassen."

- "Dames, heren gelieve de lege glazen bij te 



    houden.  Als u dat wenst, komen we ze straks 




    terug vullen."




- "Mevrouw, zou u aan de tafel plaats willen 


   


   nemen ?  Wij kunnen u daar koffie aanbieden 


 


   en hebben zo een beter overzicht over de 


   


               wachtende ouders." 

De mensen bedanken als zij doen wat u vraagt.



Voorbeelden :




- "Jongeheer, zou u de volgende deur kunnen 


   


   nemen alstublieft ?  Dank u."




- "Mijnheer, mag ik uw uitnodigingskaart even 


   


   zien ?  Dank u, en nog een prettige avond."

Mensen die weggaan een goedenavond, prettig weekend, ….toewensen.


6. Mensen met vragen ALTIJD verder helpen


. Zelf hulp bieden



. Zelf iemand anders om hulp vragen



. Naar iemand doorverwijzen die hulp kan bieden



Voorbeelden :




- "Jawel mevrouw, ik zal voor u een nieuw glas 


   


   halen in de keuken.  Wacht u hier evntjes ?"




- "Ach mijnheer, ik weet niet of u thee kan 


   


                krijgen, maar ik zal het even navragen.  


   


               Hebt u een momentje ?"




- "Neen mevrouw, ik weet niet wie Dhr. Mertens is.  


   
               Maar vraagt u het misschien eens aan Mevr. 


  


   Claes, zij  kan  u verder helpen."

7. Tips
- Vraag altijd eerst waar de toiletten zijn

- Zorg dat je weet waar er een E.H.B.O.-post is.

- Vraag na waar kuisgerief (of kuispersoneel) is.

- Tracht gezichten te onthouden ; 



Voordelen : - wiens jas, paraplu ?

        - welke drank ?




        - welk hapje ?




        - toilet gevonden ?

· nog misselijk ?

ROLLENSPEKTAKEL 1 : Onthaal voor diavoorstelling over India.

Aan klasdeur Zilverreiger.  Onthaal voor de deur ; komt u voor …. En doorverwijzen naar Flamingo.

Bij deur Flamingo doorverwijzen ; zeggen dat men de trap naar boven moet nemen en alvast de inkomkaart klaarhoudt.

Bij deur zolder : inkomkaart vragen, scheuren en doorverwijzen naar vestiaire.

Vestiaire : jassen afgeven is verplicht !  Nummertje in ruil geven.

Opvang na de vestiaire tot men met ca. 5 personen is.  Dan begeleiden naar zaal.

Opvang na de vestiaire tot men met ca. 5 personen is.  Dan begeleiden naar zaal.

Plaatsen aanwijzen in de zaal (achter tafels).  Met de achterste rij beginnen !

Wanneer de mensen zitten, vragen wat ze wensen te drinken ; witte wijn, appelsiensap of water

Rondgaan met drank

Rondgaan met drank

Zaalopstelling en checklist rollenspektakel 1 :

20 inkomkaarten (papiertjes)

verplaatsbare kapstok

20 nrs (kleine papiertjes voor vestiaire)

2 dienbladen 

20 glazen (in studiezaal rechts achteraan als je binnekomt)

Deuren van Zilverreiger en Flamingo open laten

Rechts vooraan als je de zolder opkomt een vestiaire met daarvoor een tafel.

Links vooraan (opvang groepjes is achteraan !) drie rijen met stoelen 

Links achteraan een tafeltje met dienbladen en glazen

Aparte publieksrollen :

Vragen waar de toiletten zijn

Jas niet willen afgeven omdat die te kostbaar is

Per se op de eerste rij in het midden willen gaan zitten

Bij het aanbod van drank, vragen of er geen warme drank te krijgen is

Wanneer je zit, vragen of je mag roken

ROLLENSPEKTAKEL 2 : Onthaal bij informatiebeurs met verschillende workshops waarvoor men vooraf inschreef.

Onthaal aan inkomdeur zolder en doorverwijzen naar vestiaire.

Vestiaire voor wie de jas wil uitdoen.  Vrij ; zonder nummers en op eigen verantwoordelijkheid.

Na vestiaire de personen vragen zich naar de infobalie te begeven voor een check-in.

Aan de infobalie naam van bezoeker vragen, aanduiden op inschrijvingslijst  en lokaal vermelden waar ie heen moet.

Badge opspelden bij bezoekers.

De bezoekers vragen zich naar de open ruimte rechts vooraan te begeven.  Doorschuiven moet !

Klaarstaan met dienblad met drank en vragen om het lege glas op de tafels in het midden te plaatsen.

Klaarstaan met dienblad met drank en vragen om het lege glas op de tafels in het midden te plaatsen

Als iedereen binnen is, de groepjes personen verzoeken om zich naar de vergaderzalen te begeven.

Bij uitgang –toiletten-(naar vergaderzalen) iedereen een brochure overhandigen en vragen of ie het juiste lokaal zal vinden.  Zoniet dit kort even uitleggen.

Bij uitgang –toiletten- (naar vergaderzalen) iedereen een brochure overhandigen en vragen of ie het juiste lokaal zal vinden.  Zoniet dit kort even uitleggen.

Zaalopstelling en checklist rollenspektakel 2

Verplaatsbare kapstok

Klaslijst met achtere elke naam een klaslokaal van de school

Voor elke lln. een persoonlijke badge (oude badges op secr, met klevertjes overplakken)

2 dienbladen

20 glazen

20 brochures (op leraarskamer ?)

vestiaire idem, maar geen tafel ervoor

rechts achteraan : infobalie met twee tafels + klaslijsten en badges

links vooraan : personen drank aanbieden

Aparte pubkieksrollen

Je jas zeker aanhouden

Je naam zeer onverstaanbaar uitspreken

Niet je eigen naam gebruiken, maar één die niet op de klaslijst staat

Je glas ‘vergeten’ wegzetten en nog vasthouden wanneer je naar buiten moet gaan

Bij de infobalie drie maal moeten vragen naar welk lokaal je nu juist moet en waar dat is

ROLLENSPEKTAKEL 3 : Onthaal en standbemanning voor een voedingsbeurs.

Algemeen onthaal aan ingang zolder : inkomkaart vragen en afscheuren

De bezoekers aanspreken voor de tombola ; kaartjes uitdelen met een prijsvraag.  Na het invullen ervan kunnen ze die in de urne deponeren.

Zakjes uitdelen om informatie in te kunnen steken.

Stand 1 : Brochures uitdelen over je nieuwste producten.

Stand 2 : Bezoekers vragen of ze even van de speciale Mexicaanse hapjes van je bedrijf willen proeven .

De bezoekers vragen een -niet meteen voor de hand liggende- richting te volgen.  De route is nl. zo uitgestippeld.

Stand 3 : Naast het informatiebord over een diareportage staan en de bezoekers erop attent maken dat iedereen er tegen 15.00 u. welkom is.

Stand 4 : Er zijn voor bezoekers die vragen hebben.

Stand 5 : Stylo’s uitdelen ; enkel (vooral !) aan de mannelijke bezoekers.

Omroepen dat de diavoorstelling over gezonde voeding over 10,  5  minuten begint in de centrale zaal.

Bezoekers die de beurs verlaten nog een goeiedag zeggen.

Zaalopstelling en checklist rollenspektakel 3
20 inkomkaarten

20 tombolakaartjes (papiertjes)

een lege doos

plastiek zakjes (kan ik voor zorgen)

20 brochures

1 dienblad met zgn. hapjes (papiertjes)

informatiebord (flip –over ? of affiche)

10 stylo’s

rechts vooraan urne voor tombola

daarna zakjes uitdelen

2 standen logisch zetten, voor de 3e stand e.v. mag men niet de ‘natuurlijke’ weg volgen.

Aparte publieksrollen

Je inkomkaart ben je thuis vergeten (je woont niet echt ver !)

Je laat je brochure vallen i.p.v. die goed aan te nemen

Je wil per se een stylo hebben, en liefst een rode

Je vraagt info over de inhoud van de diavoorstelling

8. Nabespreking van rollenspektakels

Samenvatting van de belangrijkste aandachtspunten.

a) Houding

· Altijd glimlachen, niet stuurs kijken.

-    Nooit achter een tafel gaan staan en zeker niet gaan zitten.  Wel ervoor rechtstaan ;  Zo

      houd je de afstand met de bezoekers kleiner.

-     Voeten naast of voor elkaar houden , niet naar binnen gedraaid of te ver uiteen.

· Houd altijd oogcontact.  Kijk niet naar de plaats waar men heen moet, maar wel naar de

      bezoekers zelf.

· Onbewust ga je als je je ongemakkelijk voelt, met de handen aan het gezicht of aan het haar komen.  Probeer dit bewust te vermijden.

-    Zenuwen onder controle houden ; niet met handen wriemelen of handen in de mouwen  

     steken.

· Gebruik grote en duidelijke gebaren om de richting aan te duiden.  Beter één arm ver 

       uitreiken dan met twee handen kleine gebaartjes te maken.

· Kleding niet schikken / controleren terwijl je werkt.  Zorg van tevoren dat de kleding perfect zit.  In noodgevallen verwijder je je even om je kledij te herschikken.

· Goed letten op botseffect.

· Ook als je op bezoekers wacht, blijf je in de botshouding staan.  Je draait je niet om om rond te kijken.

· Zelf initiatief nemen om op de bezoekers toe te stappen ; met drank, voor begeleiding , …

Blijf niet te statisch gebonden op één plaats.

· Steeds luid en duidelijk spreken.  Men ‘moet’ u van de eerste keer goed verstaan !

Ook als je al een tijdje hetzelfde zegt, moet dit zo blijven.

-     Je  geeft iets aan met de rechterhand (brochures, vestiairenummers, jassen , …)

-    Brochures afgeven met de tekst naar de bezoekers toe.  

· Niet staren of rondkijken als je geen werk hebt.

· Niet prutsen, ook al heb je even geen werk.

· Niet leunen of doorgezakt staan,  ook al komt er niemand langs.  Steeds formele houding aannemen en je niet te veel ontspannen.

· Attent zijn voor probleempjes en elkaar helpen als iets vergeten wordt.  Waar mogelijk, zelf het probleem oplossen.

Vb. Iemand kreeg geen drank …

      Iemand had zijn jas nog aan en liet merken dat ie er eigenlijk vanaf wou.


      Gevallen papiertje oprapen.


      Glas is niet neergezet en men gaat zo naar buiten.

· Een dienblad mag je bij ons gerust met twee handen vasthouden.  (Dit is geen

      hotelopleiding)

· Met drank op dienblad klaarstaan aan de weg waar men natuurlijkerwijze passeert.  Zo neemt men er haast automatisch iets af.

b) Taalgebruik en inhoud

· Geen overbodige uitleg geven.

Vb. ‘ Mevrouw, wenst u uw jas uit te doen ?’ is voldoende.  Je hoeft er dan niet aan toe te voegen dat het niet verplicht is.

· Je stelt zeer concrete vragen, waarop het antwoord zeer kort kan zijn.  Zo breng je de bezoekers niet in een ongemakkelijk parket als ze het lange antwoord moeten zoeken of schuldig blijven.

Vb.  I .p.v. : ‘Waarvoor komt u ?’

       Beter : ‘Dag mevrouw,  komt u voor de diavoorstelling over India ?’

· Geef voldoende uitleg bij opdrachten of verklaringen

Vb. Ik kan garanderen dat uw jas hier veilig is.  Ik ben hier immers de hele tijd aanwezig.  Ieder krijgt bovendien een nummertje, zodat niemand anders uw jas kan meenemen.

Vb. Gelieve uw naam in te vullen op deze papiertjes voor een tombola ten voordele van ‘Kom op tegen kanker’.   U kunt er een reis naar Japan mee winnen.

Vb. ‘U mag die kant uitgaan.  Daar krijgt u een drankje aangeboden.’

· Geef zeer duidelijke instructies.

 
Vb.  Ik kan u niet helpen.  U kunt het vragen aan die juffrouw daar, ‘die met dat lang

      zwart haar en haar rode trui die aan de kapstok staat.’


Vb. I.p.v. ‘Het is hier gewoon rechtdoor’   

Beter : ‘Volgt u deze richting voorbij de lage kast tot aan de volgende deur.  Daar zal mijn collega u verder wegwijs maken.’


Vb. Gelieve me te volgen tot aan de zaal.  U mag hier plaatsnemen.

· Van tevoren genoeg inlichtingen inwinnen en problemen voorzien

Vb. Wat als men geen inkomkaart heeft ?

       Wat als men zijn jas niet wil afgeven ?

       Wat als men andere drank vraagt ?

       Waar zijn de toiletten ?

       Schrijfgerief voorzien als men het nodig heeft (bij tombolakaartjes).

       Navragen tot wanneer je moet blijven staan.  Hoeveel mensen verwacht men ?


Wie zijn de laatsten ?

· Probeer gezichten te onthouden, zodat je bv. geen twee keer de jas moet vragen.

-    Luister naar de bezoekers.  Als men zegt dat men eigenlijk een andere naam heeft, reageer

      daar dan op !

· Zelf initiatief durven nemen in de organisatie.

Vb. Bij namenlijst zelf automatisch opsplisten in a- en b-klas en taken onderling verdelen.

c) Beleefdheidsregels

· Oefen steeds weer om de bezoekers met twee woorden aan te spreken.

‘Dank u, mevrouw.  Goeiedag, mijnheer .  Dames, mag ik uw jassen a.u.b. ? ‘ ….

· Niet lachen om wat gezegd wordt of om vragen.

Vb. Bij bestelling van drank


       Bij vragen aan de ingang 

· U vraagt altijd of men iets ‘wenst’ te doen.  Of u zegt wat men ‘mag’ doen.

Vb. Op de vraag : ‘Waar moet ik heen ? ‘

       I.p.v. : ‘U moet naar mijn collega. ‘

       Beter : ‘U mag naar mijn collega gaan,  zij zal u verder helpen.’

· Drank op dienblad draaien naar de mensen toe, afhankelijk van hun keuze.

-    Geen dienblad aanreiken met minder dan vier hapjes/ drankjes als de bezoekers kunnen

      kiezen.  Altijd zorgen dat er nog keuze genoeg is.

· Wachten tot de mensen zijn waar ze moeten zijn.  Niet vroeger zelf al terugdraaien ; Zelfzeker zijn en je ervan overtuigen dat ze goed aankomen.

· Bij de ingang (of iets verder) de mensen welkom heten.

-    Enkel wijzen om door te verwijzen.  Niet om collega’s erop attent te maken dat ze iemand

      vergeten zijn.

-     Zorg ervoor dat wie passeert genoeg ruimte krijgt.
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