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Elementaire handelingen

1. Begroeten

Het belang van een goede begroeting is erg groot : het is immers de eerste indruk die de klant krijgt, en die moet dan ook onmiddellijk positief zijn. (Negatieve eerste indrukken zijn moeilijk weg te werken)

Wanneer de klant je belt, springt hij als het ware in een zwart gat. Daarom geef je hem eerst de zekerheid die hij wenst : de firmanaam, of je naam en afdeling.

Vb. Goedemiddag, met de firma Pieters.

[image: image2.emf]Begin pas te praten na 1 seconde, en laat ‘routine’zinnen niet ‘routine’matig klinken, maar spreek opgewekt, duidelijk en wat trager. Je hebt immers de neiging om de firmanaam of je eigen naam snel uit te spreken. Bedenk dat voor de opbeller die namen niet zo evident zijn. Door langzamer te praten dwing je jezelf tot een stukje rust en verminder je dat jachtige gevoel. 
2. Wachten

Wachten is al erg genoeg, maar als we moeten wachten zonder te weten waarom of waarop, dan verliezen we snel ons geduld.

Daarom : laat de klant nooit wachten, neem zo snel mogelijk de telefoon op. ‘Always answer before the third ring’. Moet je, in de loop van een telefoongesprek, iets opzoeken, iets navragen, …, verplicht de klant dan niet om te wachten, maar geef hem de mogelijkheid om te kiezen. Hij kan deze keuze ook pas maken wanneer hij weet waarom hij moet wachten.

Wil de klant wachten, bied hem dan wel de gelegenheid om op die beslissing terug te komen.

Wanneer je het gesprek wil verder zetten, krijg je de volle aandacht van de klant door zijn naam te gebruiken.

Zelf terugbellen op een afgesproken tijdstip is vaak een uitstekend alternatief. Je moet je dan wel aan de afspraak houden natuurlijk. 

3. [image: image3.emf]Doorverbinden

In vele gevallen zal je de opbeller moeten doorverwijzen naar een andere gesprekspartner. Ook doorverbinden moet natuurlijk klantgericht gebeuren. Zet de klant dus nooit op de draaimolen van herhaalde doorverbindingen. Daarom is het noodzakelijk om de bedrijfssituatie goed te kennen ; wie werkt er, wie doet wat, welke afdelingen zijn er, wie is afwezig, wie is met vakantie, …

Het probleem is dat de klant niet altijd weet of niet duidelijk formuleert met wie hij wil spreken. Raad in dat geval niet naar de bedoelingen van de klant, maar vraag ernaar.

Vb. ‘De verantwoordelijke van de financiële dienst is de heer Kris Van Lancker. Verbind ik door?’

Opdat de klant het doorverbinden niet zou aanvoelen als een zwart gat, haal je als het ware zijn blinddoek weg : je zegt met wie doorverbindt.

[image: image4.emf]Schakel ook een klant echter niet zomaar door. Geef bvb. aan je collega informatie over wie je doorschakelt en schets ook in het kort wat de klant reeds aan jou heeft verteld. 

4. Boodschappen noteren

Draag er zorg voor dat de boodschappen volledig en correct zijn. De correctheid kan je controleren door de boodschap te herhalen.

Schema van een telefoonmemo :

· Wie heeft gebeld ? voornaam + naam, firma, telefoonnummer

· Wanneer ? datum en uur

· Voor wie ?

· Wat is de boodschap ?

· Welke actie moet er ondernomen worden ?

· Wie heeft de telefoon aangenomen en de memo opgesteld ? 
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Het is belangrijk om je gesprek goed te starten, maar het is even belangrijk om het goed af te sluiten.

Het is immers de laatste indruk die de klant krijgt. Zorg er dan ook voor dat deze positief is.

Laat deze afsluiting niet routinematig klinken, maar probeer in te spelen op een aantal elementen uit het gesprek, op de persoon met wie je het gesprek voert of op het tijdstip waarop het telefoongesprek loopt.

Vb. ‘Graag gedaan, mijnheer Janssens’

Vb. ‘U mag erop rekenen dat morgenvroeg deze goederen bij u geleverd worden.’

Vb. ‘Heb ik daarmee geantwoord op uw vraag?’ 
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6. Een telefoongesprek voorbereiden

· Zelf iemand opbellen geeft je het voordeel dat je het gesprek kunt voorbereiden. Om te vermijden dat je iets vergeet en achteraf moet terugbellen, zet je best enkele kerngedachten op papier, zoals :

· Wie moet ik opbellen ? Heb ik het telefoonnummer ? Kom ik daarmee rechtstreeks bij die persoon ? Wat doe ik als hij niet bereikbaar is ?

· Wat is het doel van mijn oproep ? Welke vragen heb ik, wat wil ik bereiken ?

· Hoe moet ik het gesprek voeren ? (direct, kordaat, voorzichtig, begrijpend, leidinggevend, …)

· Hoe reageer ik op eventuele tegenkantingen, vage beloftes, uitvluchten, protesten ?

· Welk tijdstip kies ik best uit om het gesprek te voeren ? Is het dringend ? 

III.
Oefeningen

· Standaardsituaties : rollenspel

· Organigram van de firma Mymec
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