Project 2

Onthaal- en balietechnieken

Tijdens dit project krijgen jullie een doelgerichte training van vaardigheden die in onthaalsituaties worden vereist.

Dit project omvat 7 lesweken en bestaat uit de volgende projectdelen :

-          week 1 = mondeling doorgeven van informatie

-          week 2 = telefonisch onthaal

-          week 3 = begeleiden van mensen, geven van een rondleiding

-          week 4 = opstellen van memo’s en dienstorders

-          week 5 = informatieve brieven

-          week 6 = bevestiging van afspraken (telefonisch en mondeling)

-          week 7 = werken met apparaten

2.1 Mondeling doorgeven van informatie

De winkel Sleepy op de Hasseltweg wil 2 hostessen inschakelen voor haar opendeurweekend. Men vraagt 1 hostess voor zaterdag en 1 voor zondag.

Opgave 1 = voorbereiding telefonisch contact met Sleepy

Welke voorbereidingen moet je treffen vooraleer je naar Sleepy telefoneert ?

Welke vragen moet je de organisator stellen om te komen tot een goede klassikale voorbereiding van deze hostessbeurt ?

Opgave 2 = telefonisch contact met Sleepy

Schrijf hieronder je telefoongesprek in het kort uit !

Opgave 3 = contact ter plaatse

Het is zover. Het opendeurweekend vindt plaats. Jij bent de uitgekozen hostess voor zaterdag/zondag. Je komt bij Sleepy aan.

Wat doe je als je bij Sleepy binnenkomt ?

Welke vragen stel je vooraleer je aan je onthaaltaak kan beginnen ?

Opgave 4 = rollenspel onthaal bezoekers Sleepy

We voeren nu een rollenspel uit. De bezoekers krijgen allen een rol toebedeeld vooraleer ze de winkel betreden. De hostess van dienst probeert haar persoonlijk onthaal zo goed mogelijk uit te voeren.

Opgave 5 = evaluatie 

Welke rollen kwamen tijdens dit spel voor ?

Hoe heeft de hostess haar taken uitgevoerd ? (plus- en minpunten noteren + oplossingen geven indien nodig !)

2.2 Telefonisch onthaal

Opgave 1

Je werkt aan de onthaalbalie van het Sheraton Hotel in Brussel. Het is 10 uur. De telefoon rinkelt, je neemt op. Hoe stel je jezelf voor ?

Degene die je opbelt heet Jolien Fransen. Zij werkt voor de de firma Alupa nv (Woudstraat 1 te 3600 Genk). Zij wil graag een reservatie doen voor haar baas Didier Vanstraeten. Deze moet nl. voor 1 week naar Brussel om een reeks vergaderingen in het hoofdkantoor bij te wonen. 

Hoe moet Jolien zichzelf voorstellen ?

Welke vragen moet jij als onthaalbediende allemaal stellen om te komen tot een goede reservatie ?

Werk dit telefoongesprek volledig uit met je partner !

Opgave 2

Je werkt aan de onthaalbalie van SAP in Genk. Het is 15 uur. De telefoon rinkelt, jij neemt op.

Je hebt Tom Winters aan de lijn. Hij meldt dat hij net van de dokter komt en 1 week niet mag komen werken.

Je verbindt Tom door met Joris Peumans, de directeur van SAP. Joris neemt het gesprek over.

Werk dit gesprek uit !

Opgave 3 = Evaluatie van de telefoongesprekken

Noteer in het kort de plus- en minpunten per telefoongesprek. Vergezel ieder minpunt tevens van een mogelijke oplossing !

