Telefoontechnieken

1. Het inkomende gesprek

a. Begroeting

Wat is volgens jou essentieel bij het telefonisch begroeten?

· ....

· ....

· ....

Wat moet je eigenlijk vermijden?

· ....

· ....

Waarom is dat zo?

Samenvattend

Je stelt je kort voor: Goeie morgen, naam van organisatie. Dat moet niet veel langer zijn. Je moet vooral opletten dat je duidelijk en ondubbelzinnig bent. Er mag m.a.w. geen verwarring bestaan of ontstaan. Articuleer daarom altijd helder aan de telefoon.

b. Identificatie

Moet jij vragen naar de naam van de beller?

Waarom wel / niet?

Moet jij jezelf voorstellen?

Hoe lang of hoe kort moet die voorstelling zijn?

Waartoe dient die?

Samenvattend

Je stelt jezelf kort voor en je vraagt wat hij of zij wenst. Vragen wie je aan de lijn hebt, doe je pas indien de gesprekspartner zich niet spontaan voorstelt, want hij of zij wordt immers geacht dat te doen. Wacht echter niet te lang met deze vraag: na lange tijd komt die immers onbeleefd over.

U spreekt met Cindy. 
Waarmee/Hoe kan ik u helpen?





Waarmee kan ik u van dienst zijn?

Met oog op een vlotte behandeling van uw vraag, wou ik graag weten wie ik kan aankondigen ... / ... met wie ik spreek

c. Noteren van de boodschap

Je kan de beller zelf helpen of je wordt verondersteld een boodschap door te geven (iemand is ziek, iets moet worden besteld of ingegeven in de computer, ...) dan doe je dat zo snel en zo correct mogelijk. 

Noteer de drie grootste fouten die je kan maken in deze materie:

· ...

· ...

· ...


Samenvattend

Je vergeet NOOIT de naam en de gegevens (waar en hoe bereikbaar) na te vragen én direct te noteren. Dat houdt in dat je steeds een blocnote met balpen voor je hebt liggen en dat je er een automatisme van maakt om bij het eerste contact de naam te noteren.
Indien je de naam niet goed begrepen hebt, vraag je direct om die te herhalen of – indien nodig – te spellen. Na enkele minuten moeten terug komen op het feit dat je nog steeds de naam niet goed begrepen hebt, maakt immers geen erg professionele indruk.

Bij het noteren van de boodschap zorg je voor structuur:

	Beller
	naam
	tel. nummer

	tijdstip van bellen
	datum
	uur

	onderwerp


	
	

	voor:
	bestemmeling
	

	actie


	terugbellen?

iets doorsturen?
	direct doorgeven aan 

intikken in ...

	receptionist(e)
	eigen naam
	


d. Doorverbinden

Doorverbinden doe je direct en geef je ook aan. Dit wil zeggen dat je – vóór je doorverbindt – steeds aangeeft dat je dat zal doen en naar wie.


· In orde mevrouw, ik verbind u direct door met de directeur.

· Ik verbind u door naar de gevraagde dienst. Zij zullen u dan op hun beurt met mijnheer Vandevelde verbinden. Dat kan eventjes duren.

· Ogenblikje mevrouw, ik kijk even na of mijnheer Daems u te woord kan staan.  Ik heb mijnheer Daems aan de lijn voor u, mevrouw Storme.

Handig is eveneens indien je tegenover jouw chef of de persoon die aan de lijn gevraagd wordt, kort kan aangeven waarover het gesprek zal gaan of wat de vraag is en zeker wie aan de lijn is. Indien je daar dus een vraag naar stelt, geef je ook altijd aan waarom je dat vraagt. 
Hou ook altijd even in de gaten of er daadwerkelijk opgenomen wordt door de betrokken persoon of dienst indien je er niet eerst contact mee hebt gehad. 

Indien dat niet zo is of indien het doorverbindingsignaal blijft knipperen (er wordt dus niet opgenomen aan de andere kant van de lijn) dan MOET je even terugkeren naar de beller met een mededeling:


· Mijnheer, zoals u merkt, krijgen we niet direct gehoor bij de dienst die u vroeg. Ik kijk even voor u na of iemand anders u kan helpen.
· Graag nog even geduld mevrouw, de lijnen zijn klaarblijkelijk bezet. Ik zorg ervoor dat u iemand u zo snel mogelijk te woord kan staan.
· Het spijt me dat u even moe(s)t wachten. Ik stel alles in het werk om u zo snel mogelijk verder te helpen.

Laat de mensen de keuze of ze wachten of niet. Minimaliseer het wachten niet: seconden zijn géén minuten en die laatste duren in het aanvoelen trouwens oneindig veel langer dan in de werkelijkheid. 

Doorgaans geeft elke theorie aan dat je een gesprekspartner niet langer dan een vijftal belsignalen laat wachten. Een halve minuut is een absoluut maximum. 

Indien de gesprekspartner ervoor kiest om niet te wachten, dan bestaan er regels die bepalen wie wie moet terug bellen. 

· Algemeen geldt dat jij of jouw organisatie ‘klanten’ (in de brede zin van het woord) zélf terug opbelt. Het is immers onbeleefd hen op kosten te jagen en x-aantal keer te laten bellen. 

· Leveranciers, verkopers, e.d. worden verondersteld zélf terug te bellen, die hoef jij dus niet terug te bellen. 


e. Zelf beantwoorden

Vaak komt het voor dat de gevraagde persoon er niet is of niet mag/kan gestoord worden. Dan is het aan jou om de gesprekspartner aan de telefoon zo goed mogelijk te helpen en dat op een dusdanige manier dat hij of zij niet de indruk krijgt met een kluitje in het riet te worden gestuurd. Doe daarbij altijd beroep op know-how en geef blijk van een professionele aanpak, van vastberadenheid, nauwgezetheid en vastberadenheid dus.


· De chef is er op dit ogenblik niet, mijnheer, maar ik kan uw vraag direct aan hem doorgeven van zodra hij er weer is. Kan u even concreet aangeven waarvan ik hem zal inlichten?
· Het districtshoofd is net in vergadering en kan niet gestoord worden, mevrouw. Indien u mij uw telefoonnummer geeft, dan belt hij u terug op direct na de vergadering. Dat zal vermoedelijk rond 15.00 u. zijn. Misschien is het ook handig als u even het onderwerp van de zaak aangeeft. Op die manier kan ik de districtsmanager al concreet van uw vraag op de hoogte brengen.
· Mevrouw Gheysen kan u op dit ogenblik niet helpen, maar ik weet zeker dat haar collega, mijnheer Vandesande, ook op de hoogte is van deze materie. Zal ik het even bij hem navragen voor u of hebt u liever dat ik u doorverbind met hem?
· Misschien kan ik u al een eind op weg helpen met de informatie waar ik op dit ogenblik over beschik. ...
· Ik doe mijn uiterste best om zo snel mogelijk klaarheid in deze zaak voor u te scheppen.  
· Ik stel alles in het werk om een gepaste oplossing voor u te vinden. Maar dat kan misschien even tijd vergen. Blijft u aan de lijn of bel ik u later terug op?
f. Soorten gesprekken

Het spreekt voor zich dat je aan de telefoon met verschillende soorten gesprekken te maken krijgt. Vanzelfsprekend gelden alle algemene tips en leidraden voor alle soorten gesprekken, maar elk gesprek heeft toch z’n eigenheid en eigen aanpak.

i. informatie

Bij vragen naar informatie is het essentieel dat je ervoor zorgt dat het gevraagde zo snel en zo correct mogelijk bij de vragen aankomt. Dat kan via het doorgeven van gegevens via de telefoon, maar indien het om veel of om gedetailleerde gegevens gaat, lijkt het een goed idee om die op een andere manier door te spelen: 

1. e-mail

2. fax

3. post (posterijen, pakjesdienst, privé firma)

Je moet natuurlijk altijd in het gesprek aangeven op welke manier en wanneer je precies het gevraagde zal doorsturen. Indien er aan het doorsturen kosten verbonden zijn, geef je best ook aan wie deze kosten draagt, dat vermijdt discussie in de toekomst.
· U kan er van op aan, mevrouw, dat ik u de gevraagde brochures vandaag nog per post doorstuur.
· Ik zal u deze prijzen ten laatste morgen doorfaxen.
· Wij sturen graag een gratis proefexemplaar op. Wij betalen alles behalve de retourkosten indien u zich toch zou bedenken.  
ii. transactie

Veel transacties verlopen via de telefoon. Heel vaak is er echter nog op de een of andere manier een schriftelijke neerslag van nodig, al was het alleen maar om juridische redenen. Geef altijd aan dát er nog een staartje hangt aan het gesprek. En geef ook aan dat dit niet gebeurt uit wantrouwen, maar om misverstanden te vermijden en om op een constructieve manier te kunnen blijven samenwerken.

Laten we er echter wel eerlijkheidshalve aan toevoegen dat de kans klein is dat de telefonist(e) zelf transacties moet afsluiten of negotiëren. Daarom gaan we er hier dan ook niet verder op in.

iii. verkoop

Bij inkomende verkoopsgesprekken is het dus zo dat leveranciers of dienstenverstrekkers jouw organisatie opbellen om hun product of dienst aan de man te brengen. Hoogst waarschijnlijk willen ze dan ook met een leidinggevend persoon spreken en zal jij hen moeten doorverwijzen. 
Vaker komt het voor dat jij als telefonist(e) de opdracht van je chef kreeg om dergelijke bellers af te wimpelen óf te laten terugbellen.

Bij het laten terugbellen, verwijs je kort maar vastberaden naar de reden:

· Het spijt me, maar onze directeur is nu net in gesprek. Kan u later nog es terug bellen?
· De aankoopmanager is momenteel in het buitenland. Zoals u wel zal begrijpen, kan ik over dergelijke zaken niet autonoom beslissen. Ik zou u daarom voorstellen over drie dagen even terug te bellen, dan zal onze manager u zeker te woord kunnen staan.
· Ik kan u melden dat wij momenteel niet in een dergelijk product geïnteresseerd zijn. 
· Mijn chef vraagt mij door te geven dat dergelijke producten voor het ogenblik niet binnen ons interesseveld liggen.
Indien je organisatie wel in de dienst of het product geïnteresseerd is, dan geef je dat ook aan en je verwijst naar de verantwoordelijke.

· Het doet ons plezier van een dergelijke offerte op te hoogte te worden gebracht. Wij zochten namelijk precies iets in die zin. Wij zijn dus wel enigszins geïnteresseerd in uw product – dienst. 
· U hebt ons in het verleden reeds gecontacteerd en achteraf ook een order kunnen leveren. Wij zijn blij dat u weer contact met ons opneemt, wij zouden immers graag enkele prijsvergelijkingen opstellen.
Je kan ook te maken krijgen met televerkoop. Daarvoor lees je best de tekst en de lessen die we rond deze materie reeds behandelden.  
iv. klacht

Indien een klacht telefonisch doorgegeven wordt en jij neemt op, dan ben jij eigenlijk de eerste buffer om de klacht op een professionele manier op te vangen. Stel dat je de telefoon opneemt en je hoort de gesprekspartner aan het andere eind van de lijn direct van wal steken over wat met er jullie product allemaal is fout gelopen en dat hij daar dan nog wel zo veel voor betaald heeft en dat hij direct de manager wenst te spreken en z’n geld terug wil en dat jij direct de manager moet doorverbinden.

Dat is even schrikken, want de manager is net in een bespreking en je oudere collega neemt net even koffiepauze.

Dan heb je een aantal mogelijkheden: waarvoor kies jij?

1. Je probeert de klant te sussen, terwijl je koortsachtig nadenkt hoe je dit kan afschepen:
Nu, meneer, dat zal allemaal wel nog meevallen, denk ik. U bent immers de eerste die daarover klaagt.
2. Je gaat in discussie omdat je zowel je bedrijf als jullie product wil verdedigen:
Meneer, u vergist zich als u denkt dat u te veel betaald hebt voor ons product. Ga maar es bij de concurrentie informeren: u zal van een kale reis thuiskomen.
3. Je gooit olie op het vuur door het probleem te bevestigen als zoveelste in de rij.
En u bent nu al de zoveelste die daarover aan de telefoon hangt om te klagen. Ik word er nog gek van.
4. Je probeert rustig te blijven en zegt:
Dat vind ik erg jammer, meneer. De manager is voor het ogenblik in bespreking, maar ik kijk direct of er iemand anders u kan helpen. Wil u even wachten? Ik ben zo bij u terug.

Met de eerste drie reacties krijg je de klant niet echt rustig en neem je zijn gevoelens niet serieus:

1. Je minimaliseert de klacht en zegt in bedekte termen dat de beller zich aanstelt.

2. Door in discussie te gaan trek je het oordeel van de beller (= klant!) in twijfel.

3. Deze reactie is zo mogelijk de slechtste want het precieze tegengestelde van professionele opvang, immers op die manier blijft de klant boos.

4. Hiermee ga je niet inhoudelijk op de klacht in (daarvoor ben jij ook niet geplaatst) maar wel op z’n gevoel van teleurstelling. Je geeft hem dus geen gelijk of ongelijk, maar neemt de klacht ernstig. Je maakt hier dus op een correcte manier duidelijk dat je hem wil helpen.

Je gaat dus steeds als volgt tewerk:

· Je toont begrip voor de gevoelens van de beller. Dat is niet hetzelfde als iemand gelijk geven:
Ik vind het erg jammer dat u ontevreden bent.
Die ervaring is erg vervelend voor u geweest.
· Je geeft de beller gelegenheid om stoom af te blazen en tot rust te komen:
Ik begrijp dat u nu wat opgewonden reageert, maar misschien is het zinvoller dat u even probeert te verduidelijken wat precies misliep.
· Vraag naar de feiten. Meningen verschillen, feiten niet. Die zijn immers erg belangrijk voor de opvolging van de klacht. Ga niet in discussie (Maar dat kán toch niet!) maar schrijf alles zo objectief mogelijk op.
U zegt dat het apparaat smerig was, kan u dat concreet beschrijven?
U hebt de informatie te laat ontvangen. Ik had graag geweten over welke info het gaat en hoeveel te laat u die ontving?
· Vat de klacht kort samen. Zo controleer je of je die wel goed begrepen hebt.
Ik heb begrepen dat het toestel onderaan met krassen beschadigd is en boven links een verkleuring vertoont..
· Vraag wat de klant zelf gedaan heeft om het probleem te verhelpen.
U ontving onze informatie te laat. Hebt u dan elders geprobeerd deze info te verzamelen?
· Zeg wat jij gaat doen.
Ik zal uw bedenkingen direct aan de manager doorgeven van zodra hij binnenkomt en nadat hij dit grondig bestudeerd heeft, zal hij met u contact opnemen. Dat zal ten laatste overmorgen zijn.
· Indien de beller niet akkoord gaat, vraag dan wat hij wil dat jij doet.
Hoe denkt u dat we deze situatie kunnen oplossen?
Wat verwacht u nu concreet verder van ons?
· Bedank de beller voor de genomen moeite. Dit klinkt misschien raar, maar een organisatie moet eigenlijk blij zijn indien ze feedback krijgt, anders blijft een mogelijk probleem misschien onderhuids doorwerken en wordt het groter zonder dat men er iets aan kan doen.
Bedankt dat u de moeite nam ons op te bellen over uw ontevredenheid. We zorgen voor een gepaste reactie. 
We stellen het op prijs dat u ons de kans geeft om deze situatie recht te zetten en ervoor te zorgen dat dit niet meer voorvalt.
g. Afsluiten

Bedank de gesprekspartner voor zijn/haar aandacht, bereidwilligheid of afspraken en verwijs indien mogelijk naar een volgend contact. Je kan ook eventueel de belangrijkste facetten van het gesprek nog es bondig samenvatten.


· Ik wil u erg hartelijk danken voor uw vriendelijk / verhelderend / oprecht / open / accuraat gesprek.

· Ik sta erop u te danken voor uw bereidwilligheid. 

· De informatie die u gaf, was correct en volledig. Wij stellen een dergelijke professionele manier van werken op prijs. Daarvoor willen we u zeker bedanken en we hopen weldra nog meer van u te vernemen.

· Ik hoop dat ik u hiermee voldoende geholpen heb. Indien u nog verdere vragen zou hebben, kan u mij gerust terug opbellen.

· Dit was een verhelderend gesprek. Ik dank u voor uw aandacht. Tot een volgende keer. 

· Goed, de afspraak op donderdag 3 mei om 16.00 u. is hierbij dus vastgelegd. We zien elkaar op dat moment. Tot ziens.

· We spreken dus als volgt af: ik geef uw vraag morgen aan de chef door en wij contacteren u dan binnen de week voor verdere regelingen. Akkoord? Goed, ik dank u voor dit gesprek.

· Indien wij voor morgen niets van u vernomen hebben, dan gaat alles door zoals oorspronkelijk gepland. Dank u voor uw telefoontje. 

Soms moet je een al te vlotte prater die het gesprek te lang rekt toch aanzetten tot het beëindigen van het gesprek. Je doet dat formeel en vastberaden, zonder al te expliciet te worden:


· Ik kan begrijpen dat de zaak complex is en veel uitleg vereist, maar ik denk dat het zinvoller is dat u die in een persoonlijk gesprek komt toelichten. Ik kan daartoe een afspraak met u maken.
· Ik heb er begrip voor dat u deze facetten niet op één-twee-drie kan toelichten, maar er staat reeds enkele klanten aan de receptie die ik dringend te woord moet staan. Ik zorg er voor dat iemand van mijn collega’s u zo snel mogelijk terug belt.
· Natuurlijk bent u erg betrokken bij dit probleem en dat verklaart waarom u er emotioneel op reageert, maar misschien zou het zinvol zijn de zaak een korte tijd te laten rusten. Achteraf kan u dan nog steeds contact met ons opnemen. 

2. Het uitgaande gesprek

a. De voorbereiding

Vooraleer je zelf iemand opbelt, moet je voorbereiden wat je precies allemaal moet zeggen. Bij erg korte gesprekken kan het volstaan dat je alles es voor jezelf herhaalt, bij langere gesprekken neem je best papier bij de hand om wat concrete geheugensteuntjes op te schrijven:

· wat

· waar

· wanneer

· hoe

b. Begroeting

Je stelt jezelf spontaan voor zonder dat de ander eerst expliciet naar jouw naam moet vragen.

· Goede morgen, u spreekt met ... Kan u mij doorverbinden met ...
· U spreekt met .... Ik had graag ...
c. Identificatie

Ook hier kan de identificatie wat specifieker zijn dan de begroeting: je familienaam volgt en/of de organisatie waarvoor je belt. Indien je een specifieke functie hebt of bij een welbepaalde afdeling werkt, kan die hier zeker ook vermeld worden.

· U spreekt met Cindy Decorte, telefoniste bij de nv Pieters
· Aankoopdienst van de firma Dezorge: ik ben Herman De Bruyne
· U spreekt met Ann De Baere, public relations officer van P&O

d. De gesprekspartner is afwezig

De persoon die je graag zou spreken, is er niet. Dan geef jij je eigen gegevens ondubbelzinnig door of vraag je met een plaatsvervanger te mogen spreken.

· Indien mijnheer Vandesande er niet is, kan u mij dan met zijn plaatsvervanger doorverbinden.

· Ah, mevrouw De Rous is er niet. Is er dan nog iemand anders die de perscontacten verzorgt in uw bedrijf? Ja. Dan had ik graag met die persoon in kwestie gesproken. Ik heb de naam niet goed begrepen. Kan u die even herhalen a.u.b.?





e. Soorten gesprekken 

i. informatie

Indien je informatie wenst, wees dan concreet met je vraag en schets ook een context. 
Wat is fout aan volgende uitspraken?

· Mevrouw, ik maak een eindwerk en ik moet zo snel mogelijk informatie over hotels krijgen.
· Ja, meneer, ik wil zo veel mogelijk artikels verzamelen over de sociale sector. Kan u mij die doorsturen?
· Ik ben Sarah en ik zoek cijfers over reclametarieven in kranten. 
· Meneer, ik heb van mijn vriendin Alien gehoord dat jullie informatie kunnen geven over theater. Kan u die aan mij ook doorsturen? Het is voor de school en ik heb het dringend nodig.

ii. verkoop

Indien je producten of diensten aan de man moet brengen via de telefoon, doe je ofwel vanuit je eigen bedrijf of via een call centre. Deze verschillen hebben we al behandeld in de tekst over “Niet iedereen kan telefoneren”. 
De telefoon is één van de verkoopmiddelen, niet hét middel bij uitstek. Het moet dus in de gepaste omstandigheden gebruikt worden en daarbij is tijd de belangrijkste factor pro.
Binnen de verkoopstheorie zijn er vier mogelijkheden voor het telefoongesprek:


1. de telefoon vervangt het bezoek

2. de telefoon bereidt het bezoek voor
3. de telefoon vervolmaakt het bezoek

4. de telefoon rondt het bezoek af

In al deze gevallen spreekt men van aktieve televerkoop. Je kan natuurlijk de telefoon verder inzetten om:


· een afspraak te maken met een nieuwe klant

· een afspraak te maken met een ......................

· een opvolgingsgesprek

· een prospectiegesprek

· ..................................

· ..................................




Hoe ga je nu precies tewerk?


1. De feedback aan de telefoon is nogal moeilijk, stel dus controlevragen
U begrijpt dat het uitzonderlijk is dat wij een dergelijk aanbod meer dan drie weken laten lopen?
En spreek zeker zéér langzaam, maar denk vooruit.

2. Herhaal regelmatig.
Zoals ik reeds zei, is dit aanbod toch uniek omdat ...
3. Gebruik eenvoudige, maar levendige taal. Lees dus nooit iets letterlijk van een papiertje af, dan heb je immers schrijftaal i.p.v. spreektaal. 

4. Gebruik korte zinnen.

5. Geef veel voorbeelden, er is immers geen oogcontact.

6. Gebruik een levendige stem en glimlach!

7. Bereid je voor dat men je zal afschepen. Maak de klant in het begin van het gesprek dus nieuwsgierig. Je kan alvast even proberen:
Je moet van aan de hotelbalie een midweek in Brugge in je ***hotel aanbieden aan mensen uit Antwerpen stad.
...............................................................................................
...............................................................................................
...............................................................................................
Je moet een op maat gemaakt softwarepakket voor klanten-opvolging aan kleine zelfstandigen aanbieden.
...............................................................................................
...............................................................................................
...............................................................................................
8. Weet dat de telefoon de opgebelde (klant) kan irriteren. Hou dus rekening met het tijdstip wanneer je belt. Je vermijdt dus best:
...............................................................................................
...............................................................................................
9. Je kan ook niet álles verkopen aan de telefoon: producten die relatief onbekend zijn, erg dure producten die een groot engagement vragen van de klant lenen zich niet tot televerkoop.
Geef enkele voorbeelden: .....................................................
...............................................................................................
10. Je verkoopt overigens nooit een product of diens maar een gevoel:

· cosmetica ≠ cosmetica maar aantrekkelijkheid

· reis ≠ reis maar prestige,ontspanning, relaxen

· camera ≠ camera maar creativiteit, ... 
· zoek zelf nog enkele voorbeelden: ............................ ..................................................................................

iii. klacht

Indien jij het bent die de klacht moet doorgeven, dan moet je weten dat de klacht duidelijk moet zijn. Het is voor de tegenpartij en voor het vinden van een oplossing immers belangrijk dat geweten is wát de klacht precies behelst. 
Je vermeldt dan ook best geen tien klachten of deelaspecten ervan tegelijkertijd. Ga na wat essentieel is en geef dat dan ook aan. 

Bij het aangeven van een klacht blijf je ook steeds correct en beleefd. Je hebt reden om klagen, niet om te schelden. Onderdanigheid is hier evenmin aan de orde (je moet dus niet zoals sommige mensen excuseren voor je klacht, op die manier ontkracht je ze ook) net zomin als boosheid, arrogantie of agressie dus. 

Zeg wat je stoort, waarom het je stoort en hoe je het opgelost wil zien.  

· Ik bel u m.b.t. de prijsopgave die u reeds vorige maandag zou opsturen. Wij hebben die echter nog steeds niet ontvangen. En dat ontgoochelt en verwondert ons. Wij zouden dan ook vriendelijk maar toch dringend willen vragen of u vandaag nog de gevraagde informatie kan opsturen. Dat zouden wij in elk geval op prijs stellen.
· Het toestel voldoet geenszins aan de vooraf voorgestelde kwaliteit: de aan/uit knop functioneert niet of nauwelijks en blijkbaar hebben wij ook een nogal beduimeld exemplaar ontvangen. Wij verwachten – zoals u ongetwijfeld kan begrijpen – correcte producten. We gaan er dus ook van uit dat u zo snel mogelijk een ander apparaat zal opsturen en dat wij het onvolmaakte apparaat dat nu in ons bezit is, kosteloos kunnen retourneren.   
Ik bel u in opdracht van mijn chef,  mevrouw Deroes. Zij vraagt om zo snel mogelijk een aanpassing van de tarieven te krijgen. Ze verwondert er zich over dat haar collega’s van de concurrentie daar wel al over beschikken en zij nog niet. Ze vraagt dan ook of u daar zo snel mogelijk een mouw aan kan passen.
f. Afsluiten

De afsluiter is natuurlijk sterk afhankelijk van het soort gesprek dat je moest voeren. 
Een klacht sluit je best af met een opwaardering (bedanking voor het melden), een informatievraag met een verwijzing naar je bereidheid om te helpen (Ik ben blij dat ik u een eind op weg heb kunnen helpen) en bij een verkoopgesprek moet je zo mogelijk nog behoedzamer met de afsluiter omspringen. De opgebelde (klant) mag immers niet de kans krijgen om neen te zeggen. Hier moet je dus met een stimulerende vraag afsluiten:
Mag ik u dus afsluitend vragen of ons product u interesseert? =  fout
Hebt u al beslist waar u een plaats voor ons toestel zal vrijmaken?
Welke week schikt u het best voor een persoonlijke  demonstratie? 

TELEFOONGESPREKKEN: ROLLENSPEL

rollen voor de telefonist(e)

1. Je zit aan de receptie van onze school. Een man belt op en eist direct de directeur te mogen spreken. Jij hebt de opdracht aan alle bellers kort naar de reden van hun gesprek te vragen vooraleer je doorverbindt. Die man wil dat met zoveel woorden “niet aan jou neus hangen”. Bovendien is de directeur niet op school. De beller gelooft jou niet. Jij probeert je gesprekspartner te kalmeren en toch te weten te komen waarover het gaat zodat je hem alsnog met een andere medewerker dan doorverbinden.


2. Je zit aan de receptie van een hotel en je krijgt telefoon van een klant die een boeking wil maken voor volgend weekend. Die bewuste zaterdag en zondag zitten echter vol. De persoon die belt, is een vaste en trouwe klant en die is nu wel misnoegd dat jullie geen plaats meer voor hun beiden hebben. Probeer dit probleem zo klantgericht mogelijk via de telefoon op te lossen.


3. Je zit aan de receptie van je stagebedrijf en iemand belt op om de bevestiging van een aankoop door te geven. Jij weet van niets, maar je wil natuurlijk een potentiële klant niet laten schieten. Je benadert de gesprekspartner dan ook zo professioneel mogelijk. Op collega’s kan je echter geen beroep doen omdat het net voor zessen is en al je collega’s zijn wat vroeger gestopt om een jubilaris in de bloemetjes te kunnen zetten.


4. Een zekere mevrouw Vandesande belt je op en wenst met de directeur te spreken. Jij moet zoals steeds eerst informeren naar het waarom van het gesprek voor je met hem doorverbindt. Daarna verbind je de dame door. Je merkt echter dat na een vijftal belsignalen de directeur nog steeds niet opneemt. Jij hebt er geen idee van hoe dat komt. Je schakelt weer terug naar mevrouw Vandesande om haar het probleem uit te leggen en voor haar zo snel mogelijk op te lossen.


5. Je bevindt je aan de receptie van de school en je neemt de telefoon op. Een ouder wil wat meer informatie over – je hebt geluk – de richting OPR. In plaats van door te verbinden naar de directie, neem jij het initiatief en vertel je dat jij zelf een OPR-leerling(e) bent. De dame in kwestie vraagt ook een brochure en/of folder van de school door te sturen. Je behandelt haar vragen zo professioneel mogelijk.


6. Je krijgt te maken met een oproep van een call centre. De vraag is blijkbaar in hoeverre jullie bedrijf geïnteresseerd zou zijn in de diensten van een schoonmaak-bedrijf. Je laat de beller eerst wat vragen stellen, maar dan besef je dat jij ten eerste absoluut niet kan oordelen over de gestelde vragen én dat je bovendien voor zessen (het is nu 17.45 u.) nog twee dringende telefoontjes naar klanten moet regelen. Je probeert het gesprek te beëindigen.

7. Een leverancier van printers belt jouw stagebedrijf op met de vraag of jullie niet geïnteresseerd zijn in nieuwe Epson Stylus Colorprinter 1140 (Inkjet). Je weet dat er net een penibel printerprobleem bestaat in jullie bedrijf. Vanzelfsprekend kan jij niet beslissen, maar je toont toch interesse. Hou er wel rekening mee dat je chef momenteel op zakenreis is.


8. Het bedrijf waar jij voor werkt, organiseerde eind vorige week een personeelsfeest in een omgebouwde en modern ingerichte schuur die door het bedrijf gehuurd werd. Het is nu maandagochtend en jij krijgt een boos telefoontje van de eigenaar dat er verschillende dingen niet in orde waren: jullie lieten blijkbaar heel wat rotzooi achter, de sleutels zijn na afloop van het feestje blijkbaar niet in de bus achtergelaten en de envelop met het te betalen saldo bevatte € 50,00 te weinig. Je probeert de eigenaar – bovendien klant bij jullie – zo goed mogelijk op te vangen.


9. Het is 16.50 u. Jij zit aan het onthaal van onze school. De directie is in vergadering met de mensen van het secretariaat en de leerkrachten zijn naar huis. Jij krijgt een telefoontje van een kwade vader die zich opwindt over het feit dat de brief die hem moest informeren over het oudercontact alweer te laat is aangekomen, zodat hij voor de n-de keer het oudercontact zal missen. Hij is erg misnoegd. Jij probeert zijn klacht zo professioneel mogelijk op te vangen en zelfs naar een oplossing mee te zoeken.


10. Je moet bellen naar een hotel in Amsterdam (De Drie Grachten ****) en je moet informatie verzamelen over de criteria voor een zakenreis die de aankoop-managers van jullie bedrijf (Ixcelor Data Systems) daar willen organiseren met een drietal potentiële Hollandse klanten. Die aankoopmanagers zijn met z’n tienen. Ze zoeken een hotel met alle accommodatie wat betreft seminarie-faciliteiten. Een hotel dat bovendien vlot bereikbaar is met het openbaar vervoer en dat over een goed restaurant beschikt. In hun driedaagse reis willen ze het nuttige aan het aangename koppelen en één halve namiddag mét gids A’dam bezoeken met afsluitend een bezoek aan een typische bruine kroeg in de Jordaan.


11. Jij verkoopt voor jouw bedrijf aan de telefoon antistatische muismatten. Je belt een technische school (als de onze) op met de vraag of zij niet geïnteresseerd zijn in jullie geavanceerde muismatten voor hun computerlokalen waarvan jij wéét dat de meeste niet over muismatten beschikken. Indien men bestelt binnen de veertien dagen, geldt een speciaal aanbod: per 100 muismatten zijn er 10 gratis. Dat komt dus neer op 10 % korting. Eén matje kost € 1,55 inclusief BTW. 


12. Jij belt het hotel De Drie Grachten op naar aanleiding van het verblijf van jullie tien aankoopmanagers daar. De seminariefaciliteiten waren helemaal niet in orde: géén flip-chart, een haperende dataprojector, te weinig schrijfmateriaal én géén keuze uit verschillende frisdranken. Bovendien bleek het hotel niet over een vast restaurant te beschikken, maar over een – matige – traiteurdienst. Tijdens het namiddagbezoek moest jullie groep 20 minuten op de gids wachten. Je vraagt een restorno voor wat betreft het niet nakomen van de afspraken.

rollen voor de gesprekspartner

1. Jij belt de school op. Je wil dringend met de directeur en wel met hem alleen praten m.b.t. het opstarten van de tuchtprocedure voor jouw dochter, een delicate materie eigenlijk. Je weet eigenlijk wel dat zij niet helemaal vrij te pleiten valt, maar je had toch nog een kans voor haar verwacht. Je bent echt wel kwaad, vooral over het feit dat men een aangetekende brief opstuurde zonder eerst persoonlijk contact te hebben gehad over de negatieve evolutie.


2. Jij bent een oude getrouwe klant van een gezellig ***hotelletje in Brugge waar jij en je partner graag es vertoeven om van een welverdiende rust te genieten na alweer heel wat drukke werkweken. Je reserveert nooit lang op voorhand, ze kennen jou en ze hebben altijd wel een kamer vrij voor jou. Groot is dan ook je ontgoocheling wanneer je hoort dat het voor het weekend niet zal lukken. Je geeft in eerste instantie niet op.


3. Jij belt Excellent Computing Systems op om hen te melden dat je in zal gaan op hun voorstel tot bestelling van het softwarepakket FileMaker X voor jullie iMacs. Een pakket waar op maat één en ander voor jouw bedrijf kan bijgestuurd worden. De telefonist aan de andere kant van de lijn lijkt echter niet goed op de hoogte te zijn van de bestellingfaciliteiten.


4. Jij bent mevrouw Vandesande. Je wil met de directeur van de school van je zoon praten over zijn studieresultaten die niet zo schitterend zijn. En daar ben je natuurlijk niet zo trots op, je wil ingrijpen of althans horen wat jij als ouder daaraan kan doen en hoe het zo ver is kunnen komen. Je komt bij een vriendelijke telefonist(e) terecht. Maar het doorverbinden naar de directeur lijkt niet goed te lukken. Dat irriteert je na verloop van tijd.


5. Jouw dochter zit nu in het 5de Economie (ondersteuning Moderne Talen) en doet het niet bijster goed. Je verwacht dat ze zal gebuisd zijn op het einde van het schooljaar. Ze heeft al interesse getoond voor een richting OPR. Jij kent die niet zo goed en telefoneert nu een school waar ze dat aanbieden. Je wenst zo veel mogelijk info die zo concreet mogelijk is: vakkenpakket, aanpak, studievaardig-heden, beroepskansen, eigenheid van de richting, extra kosten, ... Je wil ook een brochure of folder om alles nog es rustig te kunnen nalezen.


6. Jij belt van uit een call centre dat een opdracht uitvoert voor schoonmaakbedrijf Maxi Clean. Bedoeling is dat jij prospectie doet naar de interesse voor zo’n dienstenpakket bij middelgrote bedrijven (> 50 werknemers). Je stelt daartoe een vragenlijst op van een 15-tal vragen die je telkens voorlegt aan de gesprekspartner




7. Jouw bedrijf levert printers, met specialisatie in Epson printers. Je hebt net een nieuw model op de markt (Stylus Colorprinter 1140 – Inkjet) en je contacteert KMO-bedrijven met jullie nieuwe aanbod. Je verkoopt natuurlijk deze printer niet, maar een idee én je wil ook langs gaan voor een demonstratie. 


8. Jij verhuurt een omgebouwde en modern ingerichte schuur die op jouw eigendom is maar waar jij alleen maar ’s zomers verblijft. Nu blijkt een bedrijf jouw schuurtje gehuurd te hebben en ze hebben er blijkbaar een zootje van gemaakt: niets is opgekuist (etensresten, half lege flessen, vetresten van de BBQ, ...). Bovendien zijn de sleutels niet volgens afspraak in de bus gedeponeerd achteraf en ontbreekt er € 50,00 in de envelop. Je bent het grondig beu om zo’n nalatige huurders over de vloer te krijgen. Binnenkort steek je er meer aan toe dan dat je er uit wint. Tot overmaat van ramp blijkt het bedrijfje dat huurde jouw leverancier van bureaumateriaal te zijn. Je wil met hen geen zaken meer doen uit weerwraak.


9. Je hebt als vader van je 15-jarige dochter alweer te laat een infobrief over het nakende oudercontact gekregen. Je hebt een erg druk beroepsleven en moet alles nauwgezet en lang vooraf plannen. Je belt de school op met de boze reactie dat zij blijkbaar geen rekening houden met druk bezette mensen. Brieven die alsmaar te laat aankomen en dan nog een oudercontact tussen 16.00 u. en 18.00 u. als iedereen nog aan het werk is. Je bent erg misnoegd. Je eist met een directielid doorverbonden te worden.


10. Jij zit aan de receptie van hotel De Drie Grachten**** in Amsterdam. Je krijgt een telefoontje uit België. Jullie hebben standaard uitgeruste kamers en ook wat seminariefaciliteiten (multifunctionele tafels, overheadprojector, flip-charts, dataprojector, verduistering, ...). Een eigen restaurant hebben jullie niet, maar je werkt wel samen met een gerenommeerde traiteur. Je hotel is erg centraal gelegen met de meeste bezienswaardigheden op loopafstand. Het station ligt op 20 min.


11. Je zit aan de receptie van de school. Je krijgt een vraag voor aankoop. Je kan niet echt naar anderen doorverbinden omdat die er momenteel niet zijn: vergadering directie en secretariaat. Je probeert alle inkomende informatie wel zo goed mogelijk op te vangen en achteraf aan de betrokkenen door te geven. 


12. Je zit aan de receptie van hotel De Drie Grachten**** en je moet blijkbaar een klacht opvangen van bezoekers uit België die drie dagen in jullie hotel verbleven. Een aantal klachten kloppen volgens jou helemaal niet. Jij denkt dat die Belgen alleen maar geïnteresseerd zijn in het verkrijgen van wat extra korting achteraf. Toch probeer je hen zo professioneel mogelijk op te vangen. 

� Lessenreeks gebaseerd op eigen materiaal + op facetten en fragmenten uit: �- Syllabus Sales Training door A.M. Nijssen – Advice & Training Centre, Leuven


- Commerciële Communicatie + Commercieel gebruik van de telefoon, Cegos Belgium, 1998


- Taalanker ‘Hoe formuleer ik het?’ Klantvriendelijkheid aan de balie, Kluwer 2001
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