I Gastronomie en drankenleer

II onthaaltechnieken

1 Bezoekers onthalen
1.1 Inleiding

In de vorige hoofdstukken hebben we het al vaker over de omgang met onze medemensen gehad, maar in dit hoofdstuk gaan we er wat dieper op in.

Het lijkt zo gemakkelijk, die omgang met onze medemensen, maar niets is minder waar. Natuurlijk: in het leven van alledag gaan wij vaak gedachteloos met elkaar om, maar het is goed om er eens even bij stil te staan en ons af te vragen of wij er zelf nog wat aan kunnen doen om het contact met anderen te verbeteren. Dit lukt ons nog beter als wij meer op de anderen letten en kritisch blijven tegenover onszelf en op de manier waarop wij op hen reageren. Enige mensenkennis is hard nodig, maar naarmate men vaker met allerlei typen mensen te maken heeft, raakt men ook hier bedreven in. Zo bedreven dat men na verloop van tijd in een oogopslag vaak al kan zien met wat voor iemand men te doen heeft en dus prompt weet hoe men op deze persoon moet reageren om zo goed mogelijk contact te kunnen leggen.

Vooral in een baan waarin we veel met verschillende soorten mensen te maken hebben, is het belangrijk om goed met mensen te kunnen omgaan.

1.1.1 Enige richtlijnen zijn ook hier onontbeerlijk:

1. Afstemmen op de medemens.

2. Bestand zijn tegen kritiek en negatieve houding van gesprekspartners.

3. Zakelijk omgaan met mensen.

4. Duidelijk zijn in voorstellen en opdrachten.

In deze les zullen we deze vier richtlijnen toelichten.

1.2 Afstemmen op de medemens

Om onze manier van doen, onze omgangsvormen, kortom onze hele houding te kunnen afstemmen op de medemens, moeten we allereerst iets van deze medemens weten.

1. Hoe oud is hij?

2. Wat is zijn ontwikkelingsniveau?

3. Uit welk milieu is hij afkomstig?

4. Wat voor karakter heeft hij?

5. Zijn er nog speciale omstandigheden?

Dat is niet zo moeilijk, wanneer we degene waar we op dat moment mee te maken hebben, kennen.

1.2.1 Vreemden

Het wordt pas lastig wanneer we hem niet kennen. Er zijn dan wel een paar dingen die we op het eerste gezicht kunnen zien, zoals de vermoedelijke leeftijd. Iemand die ervaren is, zal misschien milieu en karakter kunnen raden en zelfs het opleidingsniveau, maar het blijft ook dan oppassen. Uitzonderingen bevestigen de regel en men kan beter een beetje voorzichtig te werk gaan dan iemand beledigen door een onjuiste beoordeling. Beledigingen op dit gebied hebben al vaker zakelijke belangen in de weg gestaan. In de loop van het gesprek komt u er dan wel vanzelf achter, hoe u zich het beste kunt opstellen.

1.2.2 Moeilijke karaktereigenschappen

Bij iemand die bijvoorbeeld opvliegend is, zult u extra voorzichtig uw woorden kiezen. U weet dat zo iemand gauw een verkeerde uitleg geeft aan hetgeen er gezegd wordt, dus u zorgt ervoor dat uw woorden niet verkeerd uitgelegd kunnen worden. Bij een medewerker die wel capaciteiten heeft maar erg onzeker is, zult u er integendeel een schepje bovenop doen, om hem/haar wat meer zekerheid te geven, wat er weer voor zorgt dat het werk dat er gedaan moet worden, beter lukt. Algemeen geldt dat er duidelijke taal moet worden gesproken. Net zoals er “beambtentaal” bestaat, is er ook “bedrijfstaal”. Dit wil zeggen: taal, die doorspekt is met ingewikkelde en buitenlandse woorden en technische termen. Deze manier van spreken is misschien te begrijpen op managerniveau, maar voor vele anderen is ze moeilik te volgen.

1.2.3 Duidelijke taal

Vooral mensen met een lagere opleiding kunnen er vaak niet meer wijs uit en omdat ze bang zijn voor dom versleten te worden, zullen ze niet om verdere uitleg vragen.

Dat heeft weer tot gevolg dat opdrachten verkeerd uitgevoerd worden, met alle consequenties van dien. Het is daarom beter gewoon te spreken in duidelijke taal, zodat iedereen u kan volgen.

1.2.4 Landstaal

U loopt dat niet het risico dat u na verloop van tijd niet meer weet hoe u zich normaal verstaanbaar kunt uitdrukken in de Nederlandse taal. Wanneer er potentiële klanten of andere zakenrelaties uit het buitenland op bezoek komen, kunnen wij hen het beste begroeten in hun landstaal, voor zover ons dat mogelijk is. Gaat dit niet (Wie is bijvoorbeeld het Chinees machtig?) dan bedienen we ons van Engels of Frans. Meestal is de bezoeker wel één van die twee talen machtig.

1.2.5 AN

Zijn het Nederlandse zakenrelaties, dan bedienen we ons bij voorkeur van het Algemeen Nederlands, of het moet al een klant uit de buurt zijn, die er op staat dialect te spreken. Het is een kunst om iemand aan het begin van een gesprek op zijn gemak te stellen. Dat is ook nodig om een normaal contact tot stand te kunnen brengen. Wanneer iemand gespannen en onzeker is, heeft hij niet die rust die nodig is om verstandig en logisch te denken.

1.2.6 Vriendelijkheid

Vriendelijkheid kost niets en is een onmisbare hulp om een gesprek in een prettige sfeer te laten lopen.

Een nors uiterlijk nodigt niet gemakkelijk uit tot overleg. Tegenover een nors iemand worden de andere mensen vaak onzeker en kunnen ze zich niet meer zo gemakkelijk uiten als ze wel zouden willen. Een goed contact is dan niet meer mogelijk en ook dat is van zakelijk belang.

1.2.7 Wees attent

Wees attent, vooral bij de bijzondere gebeurtenissen in het leven van uw naaste medewerkers. Dat wordt enorm gewaardeerd. Overdrijf het echter niet, want dat bewerkt net het tegendeel: een bloemetje bij een verjaardag mag best, maar een persoonlijk cadeau van bijvoorbeeld €2.5; is te gek en brengt de jarige in verlegenheid, omdat die niet weet wat te doen als u jarig bent. Hij of zij voelt zich dus ongemakkelijk en de goede verstandhouding is verdwenen.

1.2.8 Inrichting onthaal

Ook de inrichting van het onthaak kan bepalend zijn voor de sfeer van een gesprek. Zorg daarom voor een zakelijke maar vriendelijke uitstraling van de plaats waar u werkt. Dat kunt u in een handomdraai doen met het plaatsen van een of meer planten. Een onthaal  zonder planten doet kil en koud aan. Dat kan dan wel zakelijk lijken, maar het is het niet. De meeste mensen voelen zich in een omgeving zonder planten niet erg op hun gemak en dat komt het zakendoen niet ten goede. Ook voor de mensen die er werken, is een omgeving met wat planten prettiger.

Een rustige, ordelijke inrichting is net zo belangrijk. Het helpt allemaal mee om een eventuele bezoeker wat op zijn gemak te stellen.

1.2.9 Persoonlijke uitstraling

Zelf behoren we natuurlijk rust uit te stralen. Laat u dus niet opjagen en jaag zelf ook niemand op. Als u gejaagd bent, voelt men zich niet bij u op zijn gemak. Iedereen om u heen wordt er maar nerveus van en het komt de werkprestaties en de werksfeer niet ten goede. Bovendien haalt het niets uit! Als u zich laat opjagen door een berg werk komt u er beslist niet vlugger doorheen. Het kost eerder meer tijd, omdat u de rust mist om alles in logische volgorde af te werken. Krijgt u dan ook nog zakenbezoek, dan mist u bovendien de rust om dat in goede, prettige sfeer te beginnen. Dat kan u op den duur zelfs meer kosten dan wat tijd.

1.3 Bestand zijn tegen kritiek en negatieve reacties van gesprekspartners

1.3.1 Kritiek van anderen

Niemand functioneert foutloos en iedereen heeft zo zijn eigenaardigheden, dus het is niet meer dan normaal, dat we zo hier en daar met kritiek van anderen te maken krijgen. Dat is helemaal niet zo erg. Het is zelfs gezond! Wij kunnen nog zo kritisch tegenover onszelf staan: er zijn altijd dingen die we van ons zelf niet zo erg vinden als van een ander en het is goed dat we daar zo nu en dan op gewezen worden.

Maar hoe reageren we daar dan op? Worden we kwaad, lachen we erom, of halen we onze schouders erover op? Dat hangt natuurlijk ook van de aard van de kritiek af.

1.3.2 Reactie

In elk geval moet elke kritiek en alle negatieve reacties die we krijgen grondig onderzocht worden op waarheid. Klopt er wat van, doe er dan wat aan! Het is dus verstandig om niet meteen heftig op aanmerkingen te reageren. Dwing uzelf tot rustig antwoorden en bekijk intussen of er een kern van waarheid in zit. Het heeft geen zin om meteen kwaad te worden, want dat roept bij de ander nog meer irritatie op, zodat u op den duur als twee kemphanen tegenover elkaar staat, terwijl u er vaak achteraf achterkomt dat er toch wel iets van klopte. Dat is dan extra vervelend.

Het is bovendien heel moeilijk om na een flinke ruzie weer de normale omgangstoon te vinden. Er blijft altijd wat irritatie hangen.

Wanneer u weet da er zwaarwegende kritiek op uw beleid of uw persoon op komst is, kunt u zich er enigszins op voorbereiden.

Probeer in elk geval in een ontspannen sfeer en met een positieve houding het gesprek te beginnen. Wie gespannen en geladen aan een moeilijk gesprek begint, brengt er niets van terecht. Het is het beste te proberen afstand van het onderwerp te nemen en te proberen de zaak zo nuchter mogelijk te bekijken.

U weet dat een collega het niet eens is met een bepaalde manier van werken. Hij heeft u dat al verschillende malen door een vervelende opmerking laten weten en dat dan ook nog, waar andere collega’s bij stonden. U merkt trouwens aan de reacties van de anderen dat er onderling ook over gepraat wordt. Wat moet u nu doen?

Het beste is een rustig moment af te wachten, wanneer het niet te druk is en dan in de hele groep uw manier van werken uitleggen. Hoe en waarom u het op deze manier het beste vindt. Er komt nu een gesprek over en weer, want u geeft hen natuurlijk ook de gelegenheid om te vertellen, waarom zij het niet goed vinden.

1.3.3 Overleg

Wanneer alles op deze manier in rust en onderling overleg plaats vindt, komt men meestal wel tot een overeenkomst die voor alle partijen aanvaardbaar is. Scheldkanonnades leiden echter tot niets. Komt u hiermee in aanraking, dan is het het beste om er helemaal niet op te reageren. Iemand die u op deze manier aanvalt is op dat momtent niet meer voor rede vatbaar. U kunt dan de onverkwikkelijke situatie hoogstens proberen te beëindigen door te zeggen dat u op dit moment beslist geen tijd hebt, maar dat u later op de dag zult proberen hierop terug te komen en dat u hoopt dat het gesprek dan in een rustigere sfeer kan verlopen.

U last hier dus een afkoelingsperiode in die kalmerend werkt op de woede van de ander. U doet er bovendien goed aan om de kwade uitspraken van de ander prompt te vergeten. In woede worden veel dingen scherper gezegd dan ze eigenlijk bedoeld waren. Boosheid en onredelijkheid gaan namelijk vaak samen. Kalmte en redelijkheid ook!

1.3.4 Zelfbeheersing

In het volgende gesprek zullen de zaken niet zo scherp meer gezegd worden en kunt u gebruik maken van de gelegenheid om te proberen de negatieve houding van de ander tijdens het gesprek om te buigen in een positieve.

Het vereist flink wat oefening om in deze situaties de zelfbeheersing te bewaren, maar het is nodig. Mensen die zich wel laten gaan, voelen zich daar naderhand toch nogal ongemakkelijk onder en zijn bij een volgend contact verlegen met de situatie.

Onbegrip en misverstanden zijn in een goed gesprek gemakkelijk recht te zetten.

1.3.5 Kritiek op anderen

Laat vooral uw collega’s niet met misverstanden rondlopen. Dat is niet alleen slecht voor de sfeer en het zakelijk belang van het bedrijf, maar ook voor uzelf! Begin er dus een gesprek over en zet de zaken recht. Blijf echter voor alles kritisch voor uzelf! Hebt u zelf kritiek op anderen, uit die dan rechtstreeks tegen die ander als u samen alleen bent.

1.3.6 Aandachtspunten

Twee belangrijke punten zijn daarom de volgende:

1. Bekritiseer nooit iemand via anderen.

Dat wekt scheve toestanden en is bijna niet meer te herstellen. Het is ook niet eerlijk, want op die manier krijgt de persoon in kwestie niet de gelegenheid om zich te verdedigen. Elke zaak moet van twee kanten belicht worden om de juiste oplossing te kunnen vinden en in deze situatie is dat niet mogelijk.

2. Kritiek leveren, waar anderen bij zijn, is bovendien altijd verkeerd en is ronduit vernederend voor de persoon in kwestie. Het is trouwens niet verstandig om alleen kritiek te leveren, maar het is beter om meteen uit te leggen waarom u één of ander niet goed vindt en dan ook suggesties te geven hoe het anders kan. Bedenk hierbij hoe moeilijk het is kritiek te incasseren en schiet dus niet te gauw uit uw slof, als de ander tegenstribbelt.

1.3.7 Kritiek van zakenrelaties

Met kritiek van zakenrelaties moet men echter nog voorzichtiger omgaan. Hier gaat het niet alleen om uw belang, of het belang van uw afdeling, maar om het belang van het hele bedrijf en al zijn werknemers. Ongemotiveerde kritiek kunt u natuurlijk na onderling overleg naast u neerleggen, maar het verdient toch aanbeveling om hier extra aandacht aan te besteden.

Vooral kritiek op het bedrijfsproduct is belangrijk. Tenslotte moet dat in de smaak vallen bij de klant. Deze kritiek moet dus buitengewoon ernstig genomen worden en zo mogelijk moet er wat mee gedaan worden.

Voor al het bovenstaande geldt trouwens dat men in staat moet zijn goed naar anderen te luisteren. Wuif op- en aanmerkingen nooit weg, maar schenk er altijd aandacht aan. Er kon eens een kern van waarheid in zitten. Het zou toch jammer zijn, wanneer men daar te laat achter zou komen.

“Door schade en schande wijs worden”, is geen goede richtlijn binnen het bedrijfsleven.

1.4 Zakelijk omgaan met mensen

1.4.1 Definitie

Dit betekent in feite: doeltreffend, verstandelijk en ten dienste van de zaak waarmee men bezig is, met de mensen omgaan.

In de praktijk betekent dit kort en krachtig: laat uw gevoel u niet de baas worden en houd werk en privé gescheiden.

Dit lijkt in het begin gemakkelijk, maar valt op den duur toch niet mee. Wanneer men pas een baan heeft aangenomen zijn alle mensen van dat bedrijf nog volledig vreemdelingen voor ons. Het is dan niet zo moeilijk om ons privé-leven gescheiden te houden van ons werk: met vreemdelingen praten we nu eenmaal niet zo gauw over onze eigen persoonlijke zaken.

Dat wordt anders wanneer we al een tijd dezelfde baan hebben. Dan krijgen we automatisch over een langere tijd te doen met dezelfde mensen en het is ondoenlijk om dan die onpersoonlijke houding vol te houden. Onwillekeurig verdiepen de contacten zich. Men raakt wat meer geïnteresseerd in elkaar en al gauw wordt er gevraagd of we getrouwd zijn en dergelijke. Omdat hieruit meestal echte interesse voor onze persoon blijkt, zou het onbeleefd zijn hierop geen antwoord te geven. Bovendien wordt het als “koel” en “asociaal” ervaren, wanneer we te afwijzend zijn. Het is juist de kunst om de kerk in het midden te houden en niet te vertrouwelijk, maar ook niet te afstandelijk te zijn.

Wordt er naar huiselijke omstandigheden gevraagd, geef dan wel antwoord maar kom er niet zelf mee op de proppen. Worden de vragen te persoonlijk naar uw zin, of vraagt men te veel, omzeil de vragen dan met een humoristisch antwoord en een lach. Meestal is dat dan voldoende, bijvoorbeeld:


Vraag: “Hoeveel heeft die nieuwe auto u gekost?”

Antwoord: “Dat ben ik nou helemaal vergeten te vragen, zeg! Zie je wel! Ik wist dat ik nog wat had moeten vragen!

1.4.2 Persoonlijke betrekkingen

Vermijd in elk geval al te persoonlijke betrekkingen met collega’s, chef, of ondergeschikten. Het schept meestal scheve verhoudingen en ondermijnt uw eigen positie.

Dit laatste lijkt in tegenspraak met het eerste onderdeel, dat we in deze les behandeld hebben, maar dat is het toch niet! Onze houding afstemmen op de medemens betekent niet dat we moeten gaan graven in zijn persoonlijke omstandigheden, of dat we hem moeten toestaan datzelfde bij ons te doen. Het ging er in het eerste deel om een oppervlakkig, prettig, warm aandoend contact te scheppen, rekening houdend met de mogelijkheden van de tegenspeler en dat is heel goed te combineren met het zakelijk omgaan met mensen.

Zakelijk omgaan met mensen betekent niet: ongeïnteresseerd omgaan met mensen. Het betekent wel bijvoorbeeld de personeelskrant lezen, als die in het bedrijf uitgegeven wordt. Blijf op de hoogte van mensen en zaken binnen het bedrijf. Het betekent ook dat u van de collega’s en van uw eventuele ondergeschikten dezelfde inzet mag verwachten als die van uzelf. Goed voorbeeld doet goed volgen.

Kijk maar naar de chef die van zijn personeel verwacht dat het om acht uur op de zaak aanwezig is en zelf om negen uur of nog later verschijnt. Hij geeft zelf het verkeerde voorbeeld. Kan men het zijn personeel kwalijk nemen, dat ze met zijn voorschriften een loopje nemen?

Er is tegenwoordig een hang naar gewichtigheid, maar echt “gewicht”, respect, moet verdiend worden door goede prestaties en correct gedrag. Dan legt een order of een vriendelijk verzoek meer “gewicht” in de schaal dan een bevel van iemand die zijn eigen regels niet eens nakomt.

Zorg er daarom bij vergaderingen (als u ze zelf moet verzorgen) altijd voor dat u op tijd aanwezig bent, dan mag u dat ook van de anderen verlangen.

En… nu we toch bij de vergaderingen zijn: zorg voor een gevulde agenda en een vlot verloop. Er wordt veel tijd verdaan met heen en weer gepraat dat eigenlijk niet nodig is. Verknoei elkaars tijd dus niet met praten over dingen die niet ter zake doen. Houd ook de vergadering zakelijk.

Verlang van uw medewerkers en ondergeschikten niet het onmogelijke. Schat de tijd die men voor de werkzaamheden nodig heeft, goed in zodat er niemand in tijdnood komt vanwege een te krappe planning. Dat jaagt de mensen op en zorgt voor een onaangename, vaak geïrriteerde sfeer waarbinnen niemand optimaal kan werken. U ziet het: zakelijk omgaan met mensen vereist ook rekening houden met hen!

1.5 Duidelijk zijn in voorstellen en opdrachten

1.5.1 Duidelijkheid

U zult nu wel zeggen: “Natuurlijk, dat is toch vanzelfsprekend.”

Toch is het nodig hier extra aandacht aan te besteden. Een voorstel of een opdracht ontstaat eerst in onze gedachten en is dan duidelijk genoeg. De onduidelijkheid ontstaat meestal pas wanneer wij dat voorstel of die opdracht onder woorden moeten brengen. Dat moet daarom liefst zo nauwkeurig gebeuren dat degene voor wie het bedoeld is, precies dezelfde voorstelling van zaken in zijn gedachten krijgt (bij grote, moeilijke opdrachten is dat soms te controleren door ze te laten herhalen. U hoort het dan meteen als er iets verkeerd begrepen is.)

Het is dus de kunst om onze gedachten met behulp van onze taal zo nauwkeurig mogelijk over te brengen. Dat lukt niet iedereen even goed. Sommigen moeten dan ook doorlopend naar de goed uitdrukkingen zoeken, maar er zijn ook mensen die we ervan verdenken, dat ze al vanaf hun geboorte hun gedachten in vloeiende volzinnen onder woorden gebracht hebben. Dat is natuurlijk een gave om jaloers op te zijn, maar wij gewone stervelingen kunnen met een paar richtlijnen en veel oefening toch ook een heel eind komen.

“Al doende leert men”, zegt het spreekwoord en dat klopt.

Als we een opdracht niet goed uitgelegd hebben, wordt die dan ook gegarandeerd verkeerd uitgevoerd, of er mankeert hier of daar wel iets aan. Dat is natuurlijk niet goed, maar het zorgt er wel voor dat we proberen diezelfde opdracht nog beter uit te leggen, vooral dat gedeelte dat de vorige keer blijkbaar onduidelijk was. Komen we in de toekomst dezelfde situatie nog eens tegen, dan zullen we de opdracht meteen goed uitleggen en niet meer de fout maken van die eerste keer.

Stel:
U weet dat u niet foutloos schrijft en u geeft iemand de opdracht om een bepaalde brief die u op een diskette hebt staan, af te drukken in de veronderstelling dan die persoon er dan wel tegelijk de fouten uit zal halen. U krijgt de brief geprint en met taalfouten terug.

Wanneer u nu op uw medewerker moppert, is dat in feite onterecht, want u had bij de opdracht die u hem gaf, niet vermeld, dat ook de fouten verbeterd dienden te worden. Uw eigen schuld dus! De opdracht had duidelijker moeten zijn.

U had het wel helemaal in uw hoofd, maar het kwam er niet met zoveel woorden uit! Het heeft dus de voorkeur, om een eventuele uitleg van tevoren niet alleen grondig door uw gedachten te laten gaan, maar er ook over na te denken, hoe u datgene wat u wilt, in duidelijke taal kunt over brengen. Liefst in zo eenvoudig mogelijke bewoordingen, want ook hier zijn interessant klinkende, maar moeilijke woorden uit den boze! Zorg ervoor dat iedereen u begrijpen kan, vanaf de oudere heer die vroeger alleen lagere school heeft gehad tot en met de directeur van het bedrijf.

1.5.2 Logische volgorde

Breng overigens ook een logische volgorde in uw opdracht, wanneer er meer dingen achter elkaar gedaan moeten worden. Als u dit niet doet, bestaat het risico dat de werkzaamheden ook in wanorde verlopen, wat dan weer tot gevolg heeft dat men op een gegeven ogenblik compleet vast kan komen te zitten. Dat kan er zelfs voor zorgen dat men met alles van voren af aan opnieuw moet beginnen. Denk maar eens aan een verkeerd opdracht voor een computerprogramma.

Vooral bij grotere projecten is een logische volgorde onmisbaar. Wanneer de logische volgorde van een opdracht niet klopt, of er is iets uit weggelaten, zijn de mensen die hem uit moeten voeren, al foutief bezig voordat u er erg in hebt. Dat is niet alleen hinderlijk voor uzelf maar ook voor de uitvoerders. Voor hen is het net zo hinderlijk, om werk dat al gedaan is, weer teniet te moeten doen. Ze moeten weer opnieuw beginnen: alleen omdat uw uitleg niet helder genoeg was.

1.5.3 Het geven van de opdracht

Opdrachten aan ondergeschikten kunnen het beste op een vriendelijke maar vastbesloten manier worden gegeven: zo dat er geen misverstand over kan ontstaan en men er niet aan denkt om te weigeren. Iets bevelen roept altijd weerstand op en is bovendien totaal onnodig. Wanneer u iemand bijvoorbeeld moet vragen om even iets te typen, kan dat op verschillende manieren:

1. Type dit eens even!

2. Zou u dit even willen typen?

Welke van deze twee is de juiste vorm? Vraag uzelf eens af op welke manier u aangesproken zou willen worden en het antwoord komt vanzelf in u boven. De tweede opdracht is in de vorm van een vraag gegoten, maar niemand denkt er over om hier “nee” op te antwoorden.

1.5.4 Voorstellen

Voor voorstellen geldt hetzelfde als voor opdrachten, met een klein maar belangrijk verschil. Als een voorstel niet goed in elkaar zit en slecht uitgelegd wordt, gaat men er eenvoudigweg aan voorbij, omdat men er dan geen mogelijkheden in ziet. Het heeft dus totaal geen zin om een voorstel dat niet grondig is overdacht en uitgewerkt, op tafel te leggen. Neemt u dit risico toch, dan loopt u de kans dat u achteraf nog van alles ertussen moet lassen. Dat komt de duidelijkheid niet ten goede en doet uw voorstel ongeloofwaardig lijken. Met hetzelfde resultaat: er wordt niets meer mee gedaan, men gaat eraan voorbij.

Bent u een goed voorstel aan het uitleggen, dwaal dan intussen niet af. Blijf bij het onderwerp. De uitleg wordt er niet duidelijker op en het duurt alleen maar langer. Opdrachten en voorstellen moeten kort, volledig en duidelijk zijn.

1.5.5 Leesbaarheid

Voor schriftelijke opdrachten komt daar nog wat bij: leesbaarheid. Sommige mensen hebben zo’n slordig schrift dat ze het naderhand zelf niet eens meer kunnen lezen. Dat is natuurlijk niet zo verstandig. Op die manier wordt het een puzzel voor anderen.

Ook eventuele werktekeningen moeten helder en overzichtelijk zijn. Een kind moet, bij wijze van spreken, de was kunnen doen.

1.5.6 Opleidingsniveau van de ontvanger

Houd ook hier weer rekening met het niveau van degene aan wie u iets moet uitleggen. Ook al maakt u gebruik van begrijpelijke taal, dan kan het nog zijn dat het opleidingsniveau van de ander zo laag is, dat hij uw ideeën niet helemaal kan volgen. Wanneer u dat merkt, is het raadzaam om de uitleg of de opdracht te vereenvoudigen. Dat is niet zo gemakkelijk, want u moet er dan wel voor zorgen, dat daarbij niets belangrijks wordt weggelaten, zodat de zaak waar het om gaat, toch duidelijk uit de verf komt!

Omgang met mensen! U ziet dat het nogal wat haken en ogen heeft. Misschien zit u nu de schrik in de benen, maar dat is ook weer niet nodig. Iedereen moet zijn eigen fouten maken om ervan te leren, en omdat iedereen dat moet, kunnen we elkaar gemakkelijker vergeven en komt een blunder vaak niet zo hard aan als wij zelf wel denken. Als wij trouwens de bovenstaande richtlijnen in acht nemen, zal die omgang met mensen ons al een stuk gemakkelijker afgaan.

1.6 Huiswerkopgaven

1. Noem vier richtlijnen die we in acht moeten nemen bij omgang met ander mensen.

2. Hoe moeten we zelf op kritiek reageren en waarom?

3. Waar moeten we op letten als we andere mensen moeten bekritiseren?

4. Hoe duidelijk moeten we zijn in voorstellen en opdrachten en wat komt daar nog bij als ze schriftelijk opgesteld moeten worden?

5. Wat moeten we doen als we een moeilijk idee moeten uitleggen aan iemand met een lager opleidingsniveau en waar moeten we dan goed op letten?

2 Persoonlijk onthaal

Een onthaalverantwoordelijke is de persoon met wie de klant (patiënt, bezoeker,...) het allereerste contact heeft. D.w.z. dat de onthaalverantwoordelijke op dat ogenblik het gezicht is van de onderneming, vereniging,... waar zij werkt.

De kwaliteit van het onthaal vertaalt over het algemeen de kwaliteit van de onderneming.

Een goed onthaal roept de veronderstelling op dat de onderneming goed functioneert, efficiënt georganiseerd is en dat er een goede sfeer heerst. (Zelfs indien dit niet het geval is, dan nog moet het onthaal er naar streven dit beeld naar buiten uit te geven!)

GOED ONTHAAL betekent het navolgen van een aantal regels:

1.
Het voorgelegde probleem of de vraag naar informatie moet steeds met ernst behandeld worden. Een klant die denkt verkeerd te worden ingelicht of die meent dat hij niet genoeg aandacht krijgt, is ontevreden.

2.
Onthaal moet gepersonaliseerd worden. De klant is een mens en geen nummer 

3.
Onthaal moet spontaan zijn en toch zeer discreet, dit wil zeggen:


-
niet door de gangen roepen


-
geen praatje over het weer beginnen, maar wel antwoorden als de klant er iets over zegt


-
als een klant in de buurt is, dus vanaf dat hij de inkomruimte binnenkomt, worden persoonlijke gesprekken afgebroken. De klant is niet geïnteresseerd in uw persoonlijk leven.



Zo vermijdt men de indruk te wekken dat de organisatie niet ernstig werkt.

4.
Onthaal moet voor iedereen identiek zijn. D.w.z. hetzelfde voor de vriendelijke jonge man, de onsympathieke heer, of het dove, oude, jonge vrouwtje…

5.
Juiste inlichtingen geven. D.w.z. dat men ook over de informatie moet beschikken.

6.
Nooit de eigen onderneming in een slecht daglicht stellen. Nooit de slechte werking van de eigen dienst of nalatigheid van het personeel aanstippen.

2.1.1 Verloop

In de contactleggingsfase komt het volgende aan bod:

1.
de naam van de bezoeker en/of de naam van de organisatie die hij vertegenwoor​digt

2.
het doel van zijn bezoek

3.
de afdeling/de dienst waarnaar zijn belangstelling uitgaat en/of de naam van de persoon die hij wenst te ontmoeten

4.
is de persoon die men wenst te contacteren, ingelicht aangaande het bezoek (had men een afspraak?)

Het onthaal zal bijvoorbeeld als volgt kunnen ingeleid worden:

*
Goede morgen (goede middag, goede avond) Mijnheer (Mevrouw). Kan ik u helpen (van dienst zijn)?


Indien de bezoeker zich heeft voorgesteld, dient men bij het begin van het onthaal zijn naam te gebruiken.



Goede middag, Mevrouw Degraaf, kan ik u helpen?

· door 'goede morgen/goede middag' te zeggen geven wij een goede eerste indruk!

· met 'kan ik u helpen' drukken wij uit dat wij belangstelling stellen in zijn probleem.

· door zijn naam te vernoemen personaliseren wij het contact.

Bij het onthaal van klanten, leveranciers,... gelden min of meer dezelfde principes als bij het telefonisch onthaal:

· wees vriendelijk en beleefd,

· laat een bezoeker nooit lang wachten vooraleer hem te woord te staan,

· spreek klaar en duidelijk.

Een vriendelijk onthaal vormt dus een belangrijk visitekaartje. Vermijd in ieder geval een vrij bot onthaal met een nietszeggend 'Ja?' of 'Voor wat is 't?'.

2.1.2 Voorbeelden

a. In normale omstandigheden kan het onthaal aan de receptie als volgt verlopen:

* Mevrouw, kan ik u helpen?
- Ja, ik had een afspraak om 10.30 uur met mevr. Craen.

* En wie mag ik aanmelden a.u.b.?
- Mevrouw Beirens van de firma interlabo.

* Een klein ogenblikje a.u.b.
De receptioniste roept het toestel op van mevr. Craen en deelt mee dat mevr. Beirens op haar wacht. Mevr. Craen zegt dat ze onmiddellijk naar de receptie komt.

* Mevrouw Craen komt onmiddellijk. U mag daar even plaats nemen.
  (de receptioniste wijst naar een tafeltje met enkele zeteltjes in de inkomhal)

- Dank u wel.

b. De gevraagde persoon is niet onmiddellijk te bereiken:

Een bezoeker kan zich te vroeg aanmelden voor een bezoek, of mevrouw Craen is nog niet op kantoor. De bezoeker zal daardoor wel even moeten wachten.

Deze wachttijd kan je dan proberen op te vullen door bijvoorbeeld iets te drinken aan te bieden. Het geduld van een bezoeker kan je echter niet onbeperkt op de proef stellen. 

Als  mevr. Craen dringend ergens naar toe geroepen werd, of ziek geworden is, kan een bezoeker nog lang wachten. Mevr. Craen heeft je in deze gevallen misschien verwittigd van haar geplande afspraak en aan een collega gevraagd om in te springen. Indien ze dit niet deed, zal de onthaalverantwoordelijke zelf het initiatief moeten nemen om iemand anders in het bedrijf te contacteren om een bezoeker verder te helpen.

De volgende situatie zou zich kunnen voordoen:

* Mevrouw, kan ik u helpen?

- Ja. Ik had een afspraak om 10.30 uur met mevr. Craen.

* En wie mag ik aanmelden a.u.b.?
- Mevr. Beirens van de firma INTERLAB.

* Een klein ogenblikje?
De onthaalverantwoordelijke roept het toestel op van mevr. Craen. Een medewerker van haar neemt op en zegt dat mevr. Craen nog in vergadering is. Hij verzekert echter dat deze vergadering niet lang meer zal uitlopen. Als de vergadering afgelopen is, zal hij mevr. Craen onmiddellijk verwittigen.

* Mevrouw Craen is nog in vergadering. Dat kan echter niet lang meer uitlopen. Haar collega zal haar dan onmiddellijk verwittigen. U kunt in afwachting daar (zeteltjes in hal) even plaats nemen. En, mag ik u misschien een kop koffie of thee laten brengen?
- Graag. Een kopje koffie zegt me wel wat. Dank u.

* In orde mevrouw, het komt er zo aan.
c. Voorziene afwezigheid van de gevraagde persoon:

Indien mevr. Craen niet aanwezig is, b.v. wegens ziekte, zal ze vermoedelijk een collega vragen om voor haar in te springen. Indien dit mogelijk is, zal je best de klant, de leverancier... opbellen en vragen om een afspraak te maken. Indien mevr. Craen ziek is en een collega voor haar inspringt, kan de onthaalverantwoordelijke als volgt reageren:

* Mevrouw, kan ik u helpen?
- Ja, ik had een afspraak om 10.30 uur met mevrouw Craen.

* Bent u misschien mevrouw Beirens?
- Ja, dat klopt.

* Mevr.Craen is vandaag niet op kantoor.  (Ze heeft zich deze morgen ziek gemeld.) Ze vroeg me om u te verwijzen naar dhr. De Meulder. Hij is volledig van de zaak op de hoogte. 
- In orde.

* Een klein ogenblikje dan.
De onthaalverantw. roept het toestel op van dhr. De Meulder en deelt mee dat mevr. Beirens op hem wacht. Dhr. De Meulder zegt dat hij onmiddellijk naar de receptie komt.

2.1.3 Oefeningen : rollenspelen

Andere onthaalsituaties

Naast het telefonisch onthaal of het onthaal aan de receptie, kan je in tal van andere situaties met onthaal belast worden, bijvoorbeeld:

-
onthaal bij bedrijfsbezoeken van groepen (b.v. scholen)

-
het onthaal van de deelnemers aan een vergadering of andere bijeenkomst

-
het zorgen voor drankjes en versnaperingen bij één of andere vergadering, bijeenkomst, kleine recepties...

-
het onthaal van bezoekers bij een open-deur-dag, op een handelsbeurs of tentoon​stelling, bij de opening van een nieuw filiaal...

-
enz...

2.1.4 Onthaal bij bedrijfsbezoeken

De ontvangst van specifieke publieksgroepen, kan als PR-instrument gehanteerd worden.

Een actief bezoekbeleid gericht op de belangrijkste publiekgroepen van de organisatie is daartoe noodzakelijk. In het bezoekbeleid zal ruimte moeten zijn voor spontane verzoeken om een rondleiding.

Elementen van een actief bezoekbeleid kunnen zijn:

1. het programmeren van de verschillende ontvangsten in een tijdsbestek van een jaar,

2. een kostenbegroting,

3. een basisbezoekprogramma, dat aanpassing mogelijk maakt ,

4. een tijdsschema voor de uitvoering van de ontvangst.

Onthaaltechnieken: beknopt draaiboek
Een tijdsschema is in feite een beknopt draaiboek, waarin de volgende facetten kunnen voorkomen:

1.
tijdig uitnodigen van een beperkte groep

2.
schriftelijke bevestiging met routebeschrijving en beperkt informatiemateriaal

3.
vervoer

4.
parkeerplaats, eventueel voortijdig toezenden parkeerkaart

5.
instructie aan de portier

6.
opvang en garderobe

7.
verwijzing naar zaal

8.
kennismaking, koffie

9.
nadere introductie en welkomstwoord door formele gastvrouw/gastheer

10.
korte uiteenzetting over de eigen organisatie, met gebruik van visuele hulpmiddelen 

11.
eventuele instructies voor de rondleiding: opsplitsen in groepen, voorstellen aan gidsen, rookverbod, waterlaarzen, niet fotograferen, valhelmen, verzamelpunt na afloop...

12.
rondleiding

13.
nabeschouwing in de pauze

14.
eventuele discussie, beantwoording van vragen

15.
samenvatting

16.
uitreiking van documentatie

17.
drankje

18.
afscheid en vervoer

-
Een goede voorbereiding betekent vaak al de helft van een geslaagde ontvangst,

-
probeer als het enigszins kan de gasten actief te betrekken door hen te laten proeven, meedenken, zien, voelen of deelnemen aan zaken die tijdens de ontvangst aan de orde komen,

-
overdrijf de betekenis van de organisatie niet; voorkom een overladen programma,

-
een pakketje producten meegeven mag,

-
een overdadige maaltijd draagt inderdaad bij aan het beeld van de organisatie,

-
gastheerschap kent ook grenzen.

2.1.5 Opendeurdag, handelsbeurs, e.d

Als je bij een opendeurdag documentatie aanbiedt aan bezoekers, kan je vaak al volstaan met een kort en vriendelijk "alsjeblieft mijnheer/mevrouw" bij het overhandigen van een documentatiemap. Dit geldt ook voor de bezoekers aan een stand op een handelsbeurs.

Bij een opendeurdag of op een handelsbeurs zijn de hostessen ook de vraagbakens voor bezoekers. Doorgaans krijg je dan vragen in de stijl van:

· "Kan iemand mij dit apparaat even demonstreren?"

· "Ik had graag nog enkele inlichtingen gehad over..."

· "Hebt u toevallig nog een documentatiebrochure voor mij, of is er iemand die mij kan vertellen..."

Op al deze vragen kan je reageren met:

"Ik zal onmiddellijk iemand roepen mijnheer/mevrouw, een klein ogenblikje."

2.1.6 Drankjes, versnaperingen

Bij het aankomen verwelkomen de hostessen de gasten : "Goedenavond, mijnheer/me​vrouw, welkom op deze opening! Mag ik u een drankje aanbieden?"

Bij het aanbieden van drankjes en/of versnaperingen, doe dat dan met de rechterhand. Enkel als een persoon met de rug naar jou staat of zit, bied je dranken en versnaperingen aan met de linkerhand aan de linkerzijde van de persoon.

Mors je per ongeluk met drankjes of hapjes, verontschuldig je dan onmiddellijk:

"Excuseer mijnheer/mevrouw".

Als het slechts om een vlekje gaat op een kledingstuk bied je zo vlug mogelijk een servet aan. 

Bij omvangrijkere braspartijen kan je het slachtoffer best verzoeken even mee te komen naar de keuken of de sanitaire inrichtingen om de aangestelde schade te herstellen. Verlies in ieder geval je zelfzekerheid niet en sta niet te stotteren of te stamelen, of ongelukkig te draaien en te keren.

Voor een vergadering kan een directielid je ook vragen om een vergaderzaal in orde te brengen voor een aantal personen. Zorg dan voor:

· een verlucht lokaal zonder sigarettenreukjes van de vorige vergadering,

· een voldoende grote tafel en de nodige stoelen,

· schrijfgerei voor iedere deelnemer (b.v. papier), eventueel ook naambordjes plaatsen,

· voldoende asbakken voor de rokers,

· glazen en frisdranken; als er koffie of thee wordt aangeboden, kan je de deelnemers bij hun aankomst best vragen wat ze wensen

Deze punten regel je niet tijdens een vergadering. Dat werkt erg storend. Met drankjes en/of hapjes kan je altijd aanrukken voor de vergadering of tijdens een pauze.

Maak van een pauze bovendien gebruik om asbakken te ledigen, lege glazen en flesjes weg te nemen, en zo nodig het lokaal eventjes te verluchten.

2.2 Plechtigheden

2.2.1 Recepties: algemeen
Een receptie kan 's middags (vanaf 15.00 uur af) of 's avonds (vanaf 19.00 uur) worden gegeven of na een officiële gebeurtenis (b.v. opening winkel).

Meestal duurt deze twee uur.

De aanleiding van recepties bij bedrijven kunnen zeer verschillend zijn. Daarom zijn ook de recepties niet allemaal hetzelfde.

Er kan bijvoorbeeld een receptie zijn naar aanleiding van:

· De opening van een nieuw bedrijf

· Een jubileum van het bedrijf of van een directeur en dergelijke

· De aanbieding van een nieuw product

· Het bezoek van regeringsfunctionarissen

Er zullen nog wel meer aanleidingen zijn, maar dit zijn toch de meest voorkomende.

Is het een officiële uitnodiging, dan verstuur je deze best 1 maand vooraf (zie verder). Een schriftelij​ke uitnodiging kan je makkelijk telefonisch aankondigen; dit om te weten of de persoon die je uitnodigt vrij is.

De schriftelijke bevestiging van de telefonisch overgemaakte uitnodiging is dan de volgende stap.

formulering van een uitnodiging voor een privéreceptie:
Om zeker te zijn van de juiste formulering, kunnen we best volgende tips in acht nemen:

1) lunch of intiem diner: "De Heer en Mevrouw X hebben het genoegen..."

2) officieel diner of officiële receptie: "De Heer en Mevrouw X hebben de eer..."

Maak je gebruik van een getypte formulering, vergeet dan niet de naam van de genodig​den met de hand in te vullen.

Houd je een receptie ter ere van iemand, vermeld dan "Om ...te ontmoeten" bovenaan.

Bij de bevestiging van een telefonisch overgemaakte uitnodiging vermeld je op de kaart "pro memorie".

Verzoek om antwoord
Vaak verlangen mensen een antwoord op hun uitnodiging. Hiervoor kan je beroep doen op de volgende Nederlandse formuleringen:

· a.w.v. = antwoord wordt verwacht

· v.g.a. = verzoek gaarne of gunstig antwoord

De afkorting v.g.a. kan omwille van eventuele misverstanden beter voluit geschreven worden.

Onder v.g.a. kan men nl. "verzoek geen antwoord" verstaan!

Andere:

· W.G.A.V.: ...................................................................................​..........

· R.F.S.V.P.: ..................................................................................​............

Het is ook niet ongebruikelijk bij de aankondiging een kaart te voegen die men ingevuld moet terugsturen.

Vermelding van de gewenste kledij
Om alle onzekerheden betreffende de kledij van de baan te schuiven, vermeld je gewoon​weg éé van de volgende mogelijkheden op je uitnodiging:

· stadskledij

· avondkledij

· feestkledij

Wanneer antwoorden?
De beste regel is: antwoord onmiddellijk.

Zo moet de inviteerder niet langer in onzekerheid blijven.

Weet je nog niet onmiddellijk een antwoord, wacht dan niet langer dan 2 à 3 dagen. Ben je niet zeker of je dan wel vrij bent, dan kan je beter bedanken.

Hoe antwoorden?
Je gebruikt "heeft de eer" of "heeft het genoegen" naargelang de uitnodiging "de eer" of "het genoegen" vermeldt.

Minder formele uitdrukkingen als "graag gedaan", "Wij zijn blij..." mogen eventueel gebruikt worden.

U hoeft niet lang te blijven, een half uur à drie kwartier is voldoende.

Degene die ontvangt/uitnodigt staat meestal zo dat hij gemakkelijk vanaf de ingang te bereiken is.

Ook al staat er een lange rij belangstellenden, toch sluit u zich aan en u neemt niet eerst een consumptie of een hapje.

Als u een receptie verlaat, hoeft u geen afscheid te nemen, tenzij het toch niet zo druk is en u graag nog een woord wisselt met de receptiegever.

2.2.2 De receptie in een organisatie naar aanleiding van een feestelijke gelegenheid

Opening van een bedrijf

Stelt u zich nu eens voor dat u pas bent aangenomen bij een jong, beginnend bedrijf, dus ook de directeur en alle medewerkers zijn nog maar korte tijd in het bedrijf aan het werk. Zo’n nieuw bedrijf moet natuurlijk geopend worden. Er wordt een redelijke begroting voor gemaakt en u wordt opgedragen de receptie te organiseren. U krijgt de lijst van de genodigde gasten, het budget (geldbedrag) dat voor die dag uitgetrokken is en de opdracht: “er iets moois van te maken, zodat het bedrijf op zijn voordeligst bij de eventuele toekomstige klanten, (die natuurlijk ook uitgenodigd worden) overkomt.”

Daar zit u dan. Met een nogal vage opdracht die toch echt niet mag mislukken. In het begin wordt men dan overspoeld door ideeën die men voor die dag zou kunnen uitvoeren, maar er moet systeem in gebracht worden.

Overdenkingen bij zo’n opdracht

Allereerst moet u in deze situatie bedenken dat het geheel niet te armoedig, maar ook niet te royaal over mag komen. Is de receptie te overdadig, dan zou dat eventuele klanten kunnen afschrikken onder het motto:

“Pas beginnen en dan al zoveel uitgeven voor een receptie? Als ze alles zo groots opzetten, kunnen ze nog wel eens in problemen komen en waar blijven mijn leveringen dan? Laat ik het nog maar eens even afwachten.”

Wordt de receptie te magertjes, dan zullen potentiële klanten het af laten weten, omdat ze denken dat het bedrijf toch niet die mogelijkheden heeft die zij ervan verwachten. U ziet: zo’n receptie moet met grote omzichtigheid aangepakt worden.

Waarmee beginnen

Een receptie moet bovendien zo georganiseerd worden dat het geheel soepel verloopt. Er moet dus een perfect draaiboek voor gemaakt worden, zodat iedereen weet wat en wanneer er iets gedaan moet worden.

U kunt daarom het beste beginnen met allerlei benodigdheden en dingen waaraan gedacht moet worden, losweg op papier te zetten. Denkt u dat u het meeste hebt, zet het dan in volgorde. Vergeet ook niet om een tijdschema te maken waarbinnen elke voorbereiding klaar moet zijn.

Maak dan nog een scheiding tussen:

· die dingen die besteld moeten worden

· wat in het bedrijf zelf gedaan en georganiseerd moet worden

Daarvoor moet u dan namelijk contact opnemen met collega’s en dergelijke. Ieders taak moet goed en duidelijk doorgesproken worden.

Laten we nog eens ons voorbeeld van de opening van een nieuw bedrijf nemen en dat wat beter uitwerken.

Allereerst is het belangrijk te weten wat precies uw taak is. Meestal komt u deze dingen vanzelf te weten op een vergadering, want voor zoiets belangrijks wordt meestal wel een stevige vergadering gehouden, waarop de taken worden uitgedeeld.

Wie er uitgenodigd moet worden en wie dat doet (of bijvoorbeeld ook de pers een uitnodiging moet hebben)?

Komt er een plaquette, die onthuld moet worden of wordt er een lint doorgeknipt?

Wordt er een rede gehouden en zo ja door wie, enzovoort?

Wanneer er geen vergadering vooraf is gehouden, of wanneer u er niet bij bent geweest is het wel zo verstandig naar die dingen te vragen. Het kan namelijk zijn dat een van die taken stilzwijgend van u verwacht wordt en dan zou het toch op zijn minst vervelend zijn als daardoor alles in het honderd zou lopen. Vooral tegenover de genodigden geeft dat een onverzorgde indruk.

Dan de receptie zelf.

Lijst van werkzaamheden (draaiboek)

Na verloop van tijd zou uw lijstje er als volgt uit kunnen zien:

Uitnodigingen op tijd laten maken en op tijd versturen.

Of u dit nu zelf doet of niet, ze moeten op tijd de deur uit, want de genodigde gasten moeten natuurlijk ook met hun agenda rekening houden. Komen de uitnodigingen te laat aan, dan loopt u het risico dat er veel minder gasten komen dan u berekend had, domweg omdat hun agenda voor dat tijdstip al vol zat. Zes weken van tevoren moeten de uitnodigingen de deur uit zijn. Wanneer de gasten uit het buitenland moeten komen of zelfs van over zee, nog vroeger. Voeg er voor de zekerheid een plattegrond bij, zodat iedereen het bedrijf kan vinden als u niet van plan bent om wegwijzers te plaatsen.

Moet er gezorgd worden voor vlagvertoon?

Dit is vooral belangrijk, als er veel buitenlandse gasten uitgenodigd worden, maar ook zo is het goed om vlaggen die het bedrijf zelf heeft, die dag te hijsen. Het doet extra feestelijk en statig aan.

Moet er gezorgd worden voor wegwijzers op de dag zelf?

Wanneer de gasten van verder weg komen die niet in de regio bekend zijn, is het handig als er speciale wegwijzers staan op de voornaamste punten van het laatste traject. Dat hoeven er niet veel te zijn, maar ze moeten met overleg geplaatst worden. Vergeet niet hierover even met de gemeente contact op te nemen. Het geeft nooit moeilijkheden, maar het is prettiger wanneer men er van op de hoogte is. Een andere mogelijkheid is een plattegrond voor het laatste gedeelte met de uitnodiging te versturen.

Moeten er gastenbadges zijn, of niet?

In veel bedrijven, vooral de grotere, hebben alle werknemers een “badge”: dit is een kenteken of kenmerk dat laat zien dat ze in dat bedrijf thuis horen. Er zijn in zo’n geval ook gastenbadges, die zich door kleur of vorm onderscheiden van de gewone. Zo is de bedrijfsbewaking in staat onderscheid te maken tussen mensen die toestemming hebben om er te komen kijken en hen die het bedrijf onrechtmatig binnengedrongen zijn. Als het bedrijf van plan is de gasten een rondleiding aan te bieden, zorg dan voor een toereikend aantal badges, die bij aankomst uitgereikt kunnen worden.

Moet er gezorgd worden voor vervoer van gasten vanaf trein of vliegveld?

Kunnen we dat met eigen vervoer van het bedrijf regelen, of moeten we daar een taxibedrijf voor engageren? Hiervoor is het natuurlijk wel nodig dat we de juiste aankomsttijd van de gasten kennen.

Er moet gezorgd worden voor een goede ontvangst en eventueel doorverwijzing bij aankomst in het bedrijf.

In de meeste gevallen zal de directeur met zijn bedrijfsleider de gasten in dit soort situaties zelf ontvangen, maar het kan ook zijn dat dat in een ontvangsthal gebeurt en dan moet iedereen dus bij aankomst doorverwezen worden.

Er moet gezorgd worden voor zitplaatsen.

Dat hangt weer af van de leeftijd van de genodigden. De wat oudere mensen hebben graag een stoel tot hun beschikking, vooral na een lange, wat vermoeiende reis. Zijn er méér oudere dan jongere mensen, dan zult u dus ook meer zitplaatsen nodig hebben dan in het omgekeerde geval. Ook wanneer u van plan bent een koud buffet te presenteren, zult u toch een flink aantal zitplaatsen moeten verzorgen.

Zorg voor een ruime garderobe.

Alle jassen moeten een plaats kunnen vinden. Zorg ook voor een paar paraplu’s voor het geval dat het die dag regent.

Wie verzorgt het openingslint of het eventuele kunstwerk dat onthuld moet worden?

Als het nog niet geregeld is, zorg er dan voor dat iemand de opdracht krijgt om op de morgen van de opening het lint te spannen of het gordijn of doek voor het kunstwerk te verzorgen. Als het een kunstwerk is, wie zoekt het dan uit en koopt het?

Zorg voor een receptieboek.

Er moet tevens aan gedacht worden dat hier een paar goede pennen naast horen te liggen en dat er iemand bij dat boek blijft. Wie gaat dat doen?

Ruim van tevoren bloemstukken bestellen en, indien wenselijk, levende muziek.

Vooral een goed strijkje moet op tijd gereserveerd worden. Adressen krijgt men gemakkelijk door rondvraag bij collega’s. Wil men echt goede levende muziek, dan is een reservering twee à drie maanden van tevoren noodzakelijk. Soms zelfs langer! Komt er alleen wat achtergrondmuziek, denk dan toch aan een goede geluidsinstallatie met microfoon in verband met eventuele sprekers! Vaak wordt na de opening (soms al een dag later) meteen een feest voor het personeel gegeven. Neem dan contact op met de personeelsvereniging, als die er al is en overleg samen hoe de aankleding van de feestruimte moet worden, zodat die voor beide gelegenheden kan dienen.

Hapjes, drankjes, koffietafel of koud buffet, voldoende glaswerk, servies, bestek en bediening.

Neem hiervoor een erkend traiteur of restaurateur in de arm, die het liefste alles kan leveren tegen een redelijke prijs. Meestal is er in die orde van grootte wel wat te regelen met de prijs. Ga niet met de eerste de beste in zee, maar vergelijk er eerst een paar en ga persoonlijk afspreken met degene die u uiteindelijk gekozen hebt. Zo bent u in staat om een globale indruk te krijgen van hem en zijn zaak. Vraag hem ook rustig om raad. Deze mensen hebben dat soort klussen vaker om handen en hebben er bovendien een opleiding in gehad. Natuurlijk moet u zelf voordat u er heen gaat in elk geval een globaal idee hebben van hetgeen u wilt, ook in verband met het toegekende budget. Bovendien moet u rekening houden met de tijd en met de gasten.

Wat de tijd betreft, begrijpt iedereen dat er ’s morgens om tien uur nog geen koud buffet op tafel moet staan.

Komen de gasten bijvoorbeeld uit het buitenland, dan kan het zijn dat ze een flinke reis achter de rug hebben en best trek hebben in wat méér dan een drankje en een hapje. Het zou geen goede indruk maken als het bedrijf die gasten, die zich toch de moeite hebben getroost om die lange reis te maken, half verhongerd op de terugreis zou sturen. Hier zou ’s middags een koud buffet, of warme ham met sausen en salades niet misstaan.

Gasten van over zee zijn meestal al een dag van tevoren in het land, maar ook daar moet rekening mee gehouden worden.

Houd de lijst van drankjes beperkt. Dat er na de opening vaak champagne geschonken wordt, zal niemand verbazen, maar daarna is het voldoende wanneer men witte wijn, sherry, jus d’orange en een of twee andere frisdranken op het dienblad heeft staan.

Bij een eventueel koud of warm buffet wordt meestal koffie gereserveerd. Ook dit, én de bediening én het serviesgoed, kunnen door de restauranthouder of traiteur geleverd worden, vaak zelfs gratis wanneer de order groot genoeg is.

Wie verzorgt eventuele attenties voor de gasten die meestal tijdens of na de receptie worden uitgereikt.

Het gebeurt nogal eens dat er kleine relatiegeschenken worden uitgedeeld: leren bureauklappers, pennen en dergelijke. Deze worden meestal op een rustig moment uitgereikt.

Moet er voor het geheel een programma zijn, en zo ja, wie verzorgt dat dan?

Dit voorbeeld is met opzet erg ruim uitgewerkt. Het is namelijk veel gemakkelijker om een ruim voorbeeld in te korten naar een kleiner geheel dan omgekeerd.

Kleinere opzet

Wanneer het bedrijf niet al te groot is en de gasten allemaal uit de regio komen, kunt u al verschillende dingen laten vallen.

1. De uitnodigingen hoeven niet zo vroeg te worden verstuurd.

2. Het vlagvertoon kan een stuk minder.

3. Een koud buffet is dan niet nodig, men kan volstaan met drankjes en hapjes.

4. In een kleinere ruimte kan men de muziek ook verzorgen met een goede stereotoren of iets in die geest. Denk echter altijd aan een microfoon.

5. Halen en brengen van gasten zal niet nodig zijn.

6. Mocht het budget erg klein zijn, dan is voor een kleinere groep mensen best iets in eigen beheer te organiseren. Wanneer men dan de drank en de hapjes laat komen, krijgt men er meestal het glaswerk wel bij te leen. Het kantinepersoneel zou dan (eventueel wat uitgebreid voor die dag) voor de rest kunnen zorgen. Dat scheelt natuurlijk enorm in de kosten. Zorg er in dat geval wel voor dat de kantine in optimale toestand is. Zeker wanneer daar ook hapjes en koffie vandaan moeten komen. Pas er in dit geval voor op dat het geheel niet te goedkoop aan doet. Wanneer hetgeen er geserveerd wordt goed van kwaliteit is en op de goede manier aangeboden wordt, hoeft echter niemand iets van het lage budget te merken.

Sigaren / sigaretten

Het onderwerp sigaren en sigaretten is een hoofdstuk apart. Nog geen 10 jaar geleden was het volkomen vanzelfsprekend dat er bij iedere receptie sigaren en sigaretten verspreid klaar stonden. Het zag toentertijd dan ook na verloop van een kwartier al blauw van de rook. Dat is de laatste jaren echter flink veranderd. Daarom laat men het in veel gevallen aan de gasten over om zelf hun rokertje mee te brengen. Bovendien hebben de mensen die er niet buiten kunnen, altijd wel hun sigaren of sigaretten bij zich. Men begint langzamerhand het standpunt te verdedigen dat men iets wat zo slecht is voor de gezondheid, niet hoeft te presenteren aan zijn gasten. Van overheidswege is trouwens met ingang van 1990 het roken in openbare gebouwen verboden.

Bovendien zijn er tegenwoordig veel meer niet-rokers dan tien jaar geleden. Zij stellen het meestal niet erg op prijs te moeten meeroken. Wanneer er geen sigaren en sigaretten voor het grijpen staan, wordt er over het algemeen ook minder gerookt. Dat komt doordat de mensen die wel eens af en toe een sigaret opsteken, meestal niet hele dagen met zo’n pakje in hun zak lopen. Wanneer er wel sigaren en sigaretten op tafel zouden staan, zouden ze er misschien wel eentje nemen, maar staan ze er niet, dan is dat voor hen geen ramp en de niet-rokers zijn ermee gediend. Het is dus beter om géén sigaren of sigaretten neer te zetten (het wordt trouwens bijna nergens meer gedaan).

Receptie in eigen bedrijf

Bij een opening zoals hierboven beschreven, wordt de receptie vaak “aan huis” gehouden. Dat is vooral gemakkelijk in verband met een eventueel te houden rondleiding. Het nieuw gestarte bedrijf wil zich toch zo goed mogelijk voorstellen aan zijn toekomstige klanten en relaties. Het verdient dan ook aanbeveling om het hele bedrijf, inclusief de toiletten, in optimale toestand te brengen, zodat iedereen die goede indruk ervan krijgt die u op het oog had.

Receptie buiten de deur

Een receptie naar aanleiding van een jubileum, afscheid of iets dergelijks hoeft niet persé in het bedrijf gehouden worden, maar kan ook in een restaurant georganiseerd worden.

Als het budget dat toelaat, is dat natuurlijk meteen een stuk gemakkelijker. Het restaurant zorgt dan voor alles. Er hoeft bijvoorbeeld niet met stoelen en tafels gesjouwd te worden. Na afloop krijgt u de rekening en dat is alles. Het enige waar u voor moet zorgen, is een goede bespreking vooraf met de restauranthouder.

Persoonlijk tintje bij afscheid of jubileum

Overigens zijn hier nog een paar dingen anders dan ij ons voorbeeld van de opening. Allereerst is er de partner van de jubilaris. Die behoort natuurlijk ook uitgenodigd te worden.

Dan moet er een cadeau zijn voor de feesteling en een kleine attentie voor zijn/haar partner. Voor dat soort zaken wordt dan ook meestal de personeelsvereniging ingeschakeld (zie verder)

Wanneer een bedrijf of vereniging een bepaald aantal jaren bestaat - en het is aan de directie of het bestuur om uit te maken of men reeds bij 10-jarig of pas bij 50-jarig of 100-jarig bestaan een festiviteit organiseert - kan er een jubileum gevierd worden.

Dit kan bestaan uit een feestelijke ontvangst, een diner, een bal, een toneelvoorstelling, een tentoonstelling en een receptie waarop het personeel (de leden) in staat wordt gesteld, de directie en de eigenaar (het bestuur) geluk te wensen met het bestaan van dit bedrijf (de vereniging).

Er zullen ook zakenrelaties en belangstellenden worden uitgenodigd, waarschijnlijk op een ander moment.

Wanneer de directeur van een bedrijf zelf een aantal jaren in die functie werkzaam is, zal een van zijn naaste medewerkers of iemand van de afdeling personeelszaken een feestelij​ke bijeenkomst organiseren.

Ook wanneer een andere functionaris 25 jaar of 35 of 40 of 45 jaar bij een bedrijf werkzaam is, zullen collega's iets op touw zetten.

Er kan ook een feestje worden georganiseerd bij pensionering van een werknemer.

Er wordt een diner aangeboden en men koopt gezamenlijk een geschenk. Er wordt getoast op de jubilaris en er komt een speech.

Zowel een dame als een heer kunnen een speech uitbrengen. Wie speecht verzoekt om stilte door recht te staan (en eventueel even tegen zijn glas te tikken). Men stopt met eten en praten, en het bedienend personeel moet zich even terugtrekken.

Is men in gezelschap van 6 personen of minder, dan is het ruimtelijk storend om op te staan en dus spreekt men zittend aan tafel.

In ieder geval kijkt men tijdens het spreken de aangesprokene aan en stelt als besluit voor een drink uit te brengen.

Hiervoor neemt men zijn gevuld glas op, wacht tot de andere gasten hetzelfde doen, de heren staan recht, de dames blijven zitten (uitgezonderd officiële gelegenheid), richt zijn glas op de aangesprokene, neemt een slok en richt dan nog even na in zijn richting.

In besloten gezelschap wordt nog wel eens geklonken maar bij officiële diners niet.

Worden we toegesproken, dan moeten we ook antwoorden al volstaat een korte bedanking meestal.

Een jubileum wordt meestal door een organisatiecomité voorbereid:

uitnodigingen, receptie, diner, andere feestelijkheden, sprekers, uitgave van een album of boek, de onthulling van een gedenksteen of ander kunstwerk, vervoer en logies van genodigden, huren van een zaal, versnaperingen en drank, enz. vallen binnen deze voorbereidingen.

Receptie voor een nieuw product

Is er een receptie naar aanleiding van een nieuw product zoals bijvoorbeeld bij een autofabriek die een nieuwe wagen presenteert, dan wordt dat meestal groots aangepakt.

Men wil dan ook dat nieuwe product zo voordelig mogelijk uit laten komen en de hele entourage, inclusief de receptie, behoort dan ook uitstekend verzorgd te zijn, wil men geen afbreuk doen aan het nieuwe product.

U zult het wel gemerkt hebben: wil zo’n belangrijke dag en vooral de receptie vlekkeloos verlopen, dan vereist dat een gedegen voorbereiding.

Alles, maar dan ook alles, moet van tevoren geregeld worden en de mogelijkheid van eventuele missers moet bij de voorbereiding zo goed mogelijk uitgesloten worden. Wanneer er op tijd een sluitend draaiboek wordt gemaakt voor de belangrijke dag, waarin een goed geschat tijdschema aangehouden wordt (niet te strak, maar ook niet te ruim) en waarin ieders taak op een niet mis te verstane manier beschreven staat, kan er bijna niets verkeerd gaan.

Samenwerking

Zie niets over het hoofd en betrek de anderen in uw planning, want wat u eventueel nog vergeet, kunnen zij misschien aandragen. Wees dus niet zo roekeloos om alles zelf te willen doen!

2.2.3 Vernissages

Wanneer u een aankondiging van een nieuwe tentoonstelling ontvangt met de mededeling dat die tentoonstelling wordt geopend op die dag op een bepaald uur, dan betekent dat, dat u bent uitgenodigd om die opening (vernissage) bij te wonen.

Soms wordt een boek met enige tamtam aangeboden en wordt u voor die feestelijke bijeenkomst uitgenodigd.

Bij een vernissage kunt u een spreker verwachten die met een korte of een lange toe​spraak, de tentoonstelling opent of het boek aanbiedt.

Na de spreker is er gelegenheid om de kunstenaar geluk te wensen met deze gelegenheid.

We zien vaak dat vernissages meer tot doel hebben relaties te verstevigen dan het bekijken van de tentoongestelde werken. Soms zelfs is er niemand die kijkt wat er hangt, staat of ligt.

Als er een verkooptentoonstelling wordt geopend is er zeer waarschijnlijk een lijst met de prijzen van de kunstwerken. Met een (meestal) rood stickertje wordt aangegeven dat iets al verkocht is. Bij een tentoonstelling van bijvoorbeeld etsen, waarvan meer dan één afdrukken zijn, hoeft een stickertje nog niet te betekenen dat u te laat bent; u kunt in dat geval informeren bij de galeriehouder of er nog afdrukken te koop zijn.

Wanneer u de kunstenaar niet persoonlijk kent, noemt u dan uw naam en functie wanneer u hem gelukwenst met deze tentoonstelling.

Neem, als u weggaat, even afscheid van de gastheer en vergeet niet het gastenboek te tekenen.

Bent u verhinderd en wilt u niet de indruk wekken dat u niet geïnteresseerd bent, stuur dan een briefje of een telegram.
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