van : Marianne Herteleer (Regina Mundi Genk Centrum)

voor : Ann Geentjens

onderwerp : interessante boeken voor balietechnieken, verkoop en  communicatie en communicatie per telefoon

1 ‘Schriftelijke Communicatie rond de balie’ van Marleen Leenders, 1996

uitgeverij Toerboek

ISBN 90-75174-34-9

Inhoudsaspecten :

Communicatie

Spelling

Correcte stijl

Gepaste stijl

Van idee naar tekst

Van spraak naar schrift

Correspondentie

Korte rapporten

Vragen en opdrachten

2 ‘Mondelinge Communicatie aan de balie’ van Marleen Leenders, 1997

uitgeverij Toerboek

ISBN 90-75174-42-X

Inhoudsaspecten :

Communicatie

Dienstverlening en gastvrijheid

Gesprekstechnieken

Rondom de balie

Telefoontechnieken

Verkooptechnieken

Omgaan met bezoek

Presentatietechnieken

Klachtenbehandeling

Vragen en Opdrachten

3 ‘Verkoop en Communicatie’ van Marleen Leenders, 1999

uitgeverij Toerboek

ISBN 90-5844-023-0

Inhoudsaspecten :

Communicatie met klanten

Gesprekstechnieken

Verkopen

Verschillende soorten gesprekken

Klachtenbehandeling

Telefoontechnieken

Zakelijke brieven

4 ‘Telefoonbehandeling en receptiewerk’ van Karien Schermer, 1998

uitgeverij Stichting IVIO

ISBN 90 6121 901 9

Inhoudsaspecten :

Hoofdstuk 1 = Functie-eisen :
communicatie, representativiteit, service verlenen, samenwerken, …

Hoofdstuk 2 = Functie-inhoud : bezoekers ontvangen, telefoonbehandeling,

omgaan met apparatuur, informatie verstrekken, administratieve werkzaamheden

Hoofdstuk 3 = Telefoonbehandeling

Hoofdstuk 4 = Telefoonverkeer

Hoofdstuk 5 = Telecommunicatie : Huiscentrales, extra’s bij de telefoon, Call Centers, Telefoondiensten, mobiele communicatie, …

Hoofdstuk 6 = Administratieve werkzaamheden : mededelingen op papier, overige, …

Hoofdstuk 7 = Informatieverzorging : interne huisgids, procedurelijst, rampenplan, …

Hoofdstuk 8 = Gesprekstechniek : gesprekspartners, klachtenbehandeling

5 ‘Efficiënte communicatie per telefoon – een praktijkcursus’ van Raymond Claes en Jaak Poot, 1999

uitgeverij Pelckmans

ISBN 90 289 2018 8

Inhoudsaspecten:

Hoe begin je eraan ?

Imago en intonatie

Informatie uitwisselen

Voorbereiding en afspraken

Doorverbinden

Afsluiten, eenrichtingsverkeer

Klachten

Slecht-nieuwsgesprek

Typologie van bellers

Hulpmiddelen

Boek is te verkrijgen met 2 cassettes !

6 adres voor hostessuniform

pakjes worden op maat gemaakt

kostprijs 4 600 BEF (prijs dateert van september 2001)

overleg in kleur, stof en model mogelijk
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