ONTHAALTECHNIEKEN :  

Deel 1 : Telefoneren

Inleiding

De telefoon is een nuttig werktuig en moet met verstand en handigheid gebruikt worden, wil men het niet tegen het eigen bedrijf richten.  Het geeft een snelle rechtstreekse verbinding met personen buiten het bedrijf ( ……………………………….), maar ook kunnen er goede relaties mee worden verkregen binnen het bedrijf zelf  ( ……………………………………….).

Het is de telefonist die voor buitenstaanders in vele gevallen de eerste contactpersoon is.  Hij of zij persoonlijkt dan het bedrijf !  De telefonist kan dus zorgen voor een goed imago van het bedrijf, maar kan ook een ergernis zijn voor diegenen die van buitenaf met het bedrijf in contact willen treden.

De telefonist is dan de eerste public relation officer, die veel kan bijdragen aan het creëren van een prettige sfeer, waarin uitstekende zaken kunnen worden gedaan of die reeds vanaf het begin de sfeer dermate kan bederven dat van goede zaken geen sprake meer kan zijn.

‘Public relations beginnen in eigen huis’ is een uitdrukking van de Amerikanen.  Deze waarheid geldt in elk geval zeker voor telefonische contacten tussen buitenwereld en bedrijf.  De telefonist speelt daarin een voorname rol ! !

Som enkele voorbeelden van bedrijven  of verenigingen waar je goede ervaringen met telefonisten hebt en som er ook een aantal op waar je geen goede ervaringen mee hebt gehad.  Leg uit..

Wat vinden jullie van de job ‘telefonist’ ?  Argumenteer via een klasgesprek.  Zorg dat iedereen aan het woord komt.  De praters trachten goed te luisteren en geven ook  de kans aan de zwijgers... de zwijgers proberen spontaan het woord te nemen.

1 Individuele opdrachten

Je werkt als telefonist(e) aan het Coloma-instituut en vervult volgende opdrachten

1.1 Noteer jouw telefonische begroeting.  

Oefen dit luidop om vlot over te komen

Met welke  mogelijke zin eindig je je gesprek

Vergeet niet te glimlachen

1.2 Noteer zoveel mogelijk vragen (min. 7) die men je kan stellen en noteer jouw mogelijke antwoorden

1.3 Welke zaken leg jij, als telefonist, in jouw onmiddelijke omgeving ?  som op

1.4 a) een leerkracht belt je om het postnummer van Berg in Brabant te kennen.  Ze vraagt je ook het telefoonnummer van De Becker, woonachtig in de Lemmekenstraat nummer 31 te Berg.

Noteer een mogelijk rollenspel.  Onderstreep de antwoorden 

· Leerkracht belt en telefonist neemt op

· Telefonist belt terug 

b) noteer nu zelf een persoon met het adres vanuit een telefoongids, zodat je dit later in een rollenspel kan gebruiken 

1.5 Mevrouw Silvrants belt je om het telefoonnummer en adres van een hotel in Parijs. Naam : Lorette.  Ze vraagt ook of je kan zeggen welk metrostation het dichtste bij is. Noteer je antwoord

1.6 Mevrouw Verhaegen heeft je gevraagd om eens uit te zoeken waar je kantoormeubilair kan huren, in de buurt van Mechelen.

Zoek dit op en noteer je mogelijk telefoongesprek met mevrouw Verhaegen. 

· Mevrouw Verhaegen belt en telefonist neemt op

· Telefonist belt mevrouw Verhaegen op met antwoord

1.7 Noteer zelf een nieuwe situatie waarvoor men de telefonist kan opbellen

1.8 Schrijf de zonenummers en de namen van de zones op de juiste plaats op de kaart  in bijlage.

Duid op dezelfde kaart de volgende steden of gemeenten aan.  Vermeld in de onderstaande tabel het zonenummer en het boekdeel waarin je het abonneenummer vindt.


Boekdeel
zonenummer

Brussel



Knokke



Bree



Bouillon



Bastenaken



Lier



Bergen



1.9 Rangschik de volgende personen zoals je ze in het telefoonboek vindt

Vranken
1


Vranken Jean
2


Vrancken J.
3


Vranken mevr.
4


Vranken A.
5


Vranken-Repriels
6


Vranken-Billen F.
7


Vranken-Bormans
8


1.10  Noteer het telefoonnummer en tarief per minuut


telefoonnummer
Tarief

Antigifcentrum



Druglijn



Tele-onthaal



Liga voor Mensenrechten



Kankerfoon



1.11 Noteer de piekuren en daluren 


piekuren
daluren

Nationale gesprekken



Internationale gesprekken



1.12 Schrijf telkens in de tabel het rubrieknummer, de naam, het adres en het telefoonnummer op

Je bent op zoek

Naar
rubriek
Nr.
naam
adres
Tel. nr.

Verhuur van

Planten








Iemand die t.v. kan herstellen








Een hotel in Mechelen








Een container om bouwafval te verwijderen








Een traiteur








1.12 Noteer het telefoonnummer van de ombudsdienst voor telecommunicatie

1.13 Stel zelf een mededeling om af te spelen op een antwoordapparaat voor

· het coloma-instituut

· eigen keuze

zorg dat de uitvoering steeds bij de huisstijl past

1.14 Je moet van mijnheer Janssens, de aankoopverantwoordelijke, een afspraak verzetten naar een latere datum.  Spreek deze boodschap in op een antwoordapparaat. (na afspraak met mevr. De Backer)

2 Opdrachten per twee

2.1 Voer opdracht 1.1 en 1.2 mondeling uit.  Wissel regelmatig van rol en bespreek telkens na een telefoongesprek wat jullie goed en minder goed vonden. Noteer de hoofdpunten

2.2 Voer opdracht 1.4 b mondeling uit.  Je belt dus de telefonist(e) op ,via interne lijn, en vraagt om een telefoonnummer op te zoeken.  Je laat het adres niet zien !  Daarna belt de telefonist(e) je terug. Wissel van rol en vergeet jullie evaluatiegesprek niet ! Noteer de hoofdpunten.

2.3 Voer opdracht 1.5 mondeling uit.

· mevr. Verhaegen belt – telefonist(e) neemt op

· telefonist(e) belt mevr. Verhaegen op

Bespreek en wissel van rol.  Noteer de hoofdpunten van jullie evaluatie

2.4 Voer opdracht 1.6 mondeling uit.   De telefonist moet tijdens deze oefening de internationale spelling ergens gebruiken 

· mevr. Silvrants belt – telefonist(e) neemt op

· telefonist(e) belt mevr. Silvrants op

Bespreek en wissel van rol en noteer de hoofdpunten van jullie evaluatiegesprek

2.5 Een leerling neemt plaats aan een telefoon in een ander lokaal.  Hij/zij krijgt één van de vorige opdrachten voorgeschoteld. Dit gesprek wordt opgenomen op audiocasette en wordt nadien besproken

2.6 Een leerling neemt plaats aan een telefoon in een ander lokaal.  Hij/zij krijgt een nieuwe opdracht voorgeschoteld (zie opdracht 1.7). Dit gesprek wordt opgenomen op audiocasette en wordt nadien besproken
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3 Klassikale opdrachten

3.1 Beluisteren en bespreken van de mededelingen van het antwoordapparaat (1.13)

3.2 Organiseer een klassikale uitstap naar …………………………………………

· datum :

· tijdstip :

· tijdsduur :

· plaats :

· budget :

· hoeveel tijd er wordt voorzien voor de voorbereiding :

· algemeen doel van het project :

4 Besluit

4.1 Overloop je thema en maak voor jezelf de lijst op van de verschillende onderdelen die erin behandeld werden

4.2 Duid met een teken aan uit welke onderdelen je echt iets beter of bijgeleerd hebt en noteer waarom

4.3 Noteer in enkele zinnen je mening over het thema in zijn geheel en de manier waarop je eraan meewerkte en waarom

