1 Taken en persoonlijke kwaliteiten van de onthaalverantwoordelijke

1.1 inleiding

Van Dale maakt een onderscheid tussen: 




ontvangen= iemand bij zich toelaten

en 

onthalen = iemand ontvangen als gast

Iemand die in een onthaalsituatie op een goede manier weet om te gaan met zijn medemensen, bouwt voor zichzelf een zekerheid op, die ten goede komt aan zijn hele persoonlijkheid.

Een persoonlijkheid is iemand die door zijn gedrag een eigen, bijzonder stempel drukt op alles wat hij zegt en doet.

De vorming van de persoonlijkheid is daarom tegelijk de vorming van een innerlijke zekerheid van waaruit de mens een eigen inhoud geeft aan zijn omgangsvormen.

1.1.1 Innerlijke zekerheid

Die innerlijke zekerheid krijgen wij pas door onze medemensen. Wanneer wij iets gedaan of gezegd hebben wat door de mensen om ons heen (en dan met name die mensen die wij hoogachten en respecteren) niet goed gevonden wordt, worden wij onzeker terwijl in het tegenovergestelde geval juist een extra prettig gevoel van bevestiging, van zekerheid verkregen wordt.

1.1.2 Puberteit

Dit is ook de reden waarom een kind nooit een persoonlijkheid kan zijn. Zijn persoonlijkheid moet nog gevormd worden door de goed- of afkeuring van de mensen uit zijn milieu. Het karakter, de wilskracht en de intelligentie spelen hierbij ook een rol. Vooral rond de puberteit, tussen ±12 en ±18 jaar, gaat een kind zich kritisch opstellen tegenover zijn medemensen en neemt niet meer klakkeloos van anderen aan wat goed en wat verkeerd is. Dit is dan ook de belangrijkste periode voor de persoonlijkheidsvorming. De puber probeert zelf uit te zoeken wat goed is en wat niet, maar heeft vaak niet in de gaten dat hij toch wat dat betreft, meestal afgaat op de mensen die hij bewondert en respecteert.

Vanaf de puberteit begint de mens actief te werken aan zijn eigen persoonlijkheidsvorming. Dit duurt niet enkele jaren maar het hele leven, hoewel de sterkste groei tussen het twaalfde en dertigste jaar ligt.

Er zijn enkele belangrijke punten die we in deze les nader gaan toelichten, omdat ze zoveel invloed hebben op de algehele persoonlijke vorming.

1.1.3 Ontwikkeling

De persoonlijkheid wordt ontwikkeld door het in acht nemen van:

1. goede gedragsregels

2. persoonlijke hygiëne 

3. correcte kleding en make-up (zie vroeger)

4. algemene positieve levenshouding

1.2 Goede gedragsregels

1.2.1 Goede gedragsregels

Goede gedragsregels zijn regels waar de meeste mensen zich aan houden om de omgang met anderen prettiger en gemakkelijker te maken. Eigenlijk zouden ze niet op papier gezet hoeven te worden, omdat wij ze allemaal kennen, meestal door het voorbeeld van onze medemensen.

1.2.2 Belangrijke gedragsregels

De belangrijkste gedragsregels zijn:

1. stiptheid

2. orde en netheid

Laten we deze maar eens bekijken. Ze zijn beide belangrijk genoeg om er even bij stil te staan. U zult hier en daar wel dingen tegen komen, die u vanzelfsprekend vindt, maar vast ook gedeelten waar u niet direct aan zou denken.

Stiptheid

Wij leven in een wereld waarin tijd geld betekent en dat wil ook zeggen: de tijd van een ander. We kunnen ons niet permitteren de tijd van anderen te verknoeien door hen op ons te laten wachten. Het getuigt dus van een goede instelling, wanneer wij overal op tijd zijn waar er op ons gewacht wordt. Dat wil dus zeggen: 

· Op ons werk

· Op een afspraak met meerderen, ondergeschikten of relaties

· Op een vergadering

· Met werk dat binnen een bepaalde tijd klaar moet zijn.

Kent u het spreekwoord nog dat we in het eerste hoofdstuk tegengekomen zijn? Dat is ook hier weer van toepassing: Wat gij niet wilt, dat u geschiedt, doet dat ook een ander niet!

Hebt u wel eens bezoek verwacht dat op het afgesproken tijdstip niet kwam opdagen? Ja? Dan weet u ook heel goed, hoe ergerlijk dat is! Vermoedelijk hebt u hen, toen ze alsnog kwamen, vriendelijk ontvangen en hun excuus aanvaard. Uw bezoek heeft er waarschijnlijk niets van gemerkt dat u er een nare nasmaak aan overhield, maar als het excuus niet zwaarwegend genoeg was, zult u het lange wachten niet zo gauw vergeten.

Op tijd zijn is een prettige eigenschap in onze medemens.

Op mensen die altijd stipt op tijd zijn, kun je rekenen: je kunt er van op aan! Hun werk kan rustig in de planning opgenomen worden, want als zij zeggen dat het op tijd klaar zal zijn, dan is dat ook zo, of er moet al iets onmogelijks tussenkomen.

Er is een tijd geweest, dat men het “sjiek” vond om te laat op een afspraak te komen. Dat zou dan betekenen dat men het verschrikkelijk druk had en de zaken dus goed gingen. In die tijd kwam men vaak op feestjes te laat, dat deed “deftig” aan. Deze opvatting is verleden tijd.

Orde en netheid

Dit klinkt ouderwets, maar het is in tegendeel heel modern. Juist door slordigheid gaat veel arbeidstijd verloren die veel efficiënter (beter) gebruikt zou kunnen worden. Breng systeem in de chaos van papieren en documenten.

Houd uw bureau, laden en eventuele kasten op orde. Het is niet erg als er werk ligt waar u op dat moment mee bezig bent, maar het geeft geen goede indruk als de documenten overal verspreid op uw bureau liggen. Stel u eens voor:

U bent druk bezig met het maken van een bepaald rapport. Daarvoor hebt u alle benodigde paperassen op uw bureau gelegd. Het bureau is dus bezaaid met schots en scheef op elkaar liggende stapels papier en dossiers. Uw directe meerdere komt binnen en verlangt uitgerekend een document dat ergens tussen deze stapel moet liggen. Maar waar?

Het maakt beslist geen goede indruk als u uw meerdere het gevraagde pas na tien minuten zoeken kunt overhandigen.

Veel beter was het geweest als u alleen dat op uw bureau had gelegd dat u het eerstkomende uur nodig had. De rest kon beter opgeborgen blijven tot u het eerste gedeelte klaar had. Het lijkt of er op deze manier meer tijd in gaat zitten om uw werk klaar te krijgen, maar bij nader inzien is dat toch niet zo. Hoe groter de chaos is om u heen, hoe minder helder u de dingen op een rijtje kunt zetten en u doet er dus ook langer over om het werk logisch op papier te zetten. Het is zelfs nog de vraag of werk dat tussen de grootst mogelijke puinhoop gemaakt wordt, wel net zo overduidelijk en helder kan worden dan wanneer men hetzelfde in een rustige, opgeruimde omgeving maakt.

1.2.3 Opruimen

Houd dus vooral het bureau opgeruimd, maar ook dossiers, eventueel archiefladen. Zorg ervoor dat alles op logische volgorde ligt.

Dat is niet alleen voor u prettig maar ook voor een eventuele vervanging, als u door vakantie of ziekte uw werk moet onderbreken. Het is in het begin wel eens lastig en u zult er even aan moeten wennen, maar het spaart op den duur echt tijd uit.

Maak er een gewoonte van om documenten en papieren meteen na gebruik op te ruimen. Het wordt na verloop van tijd een prettige eigenschap, die u vanzelfsprekend afgaat.

1.2.4 Telefoonklapper en agenda

Houd orde in de telefoonklapper en in uw agenda. Schrijf telefoonnummers meteen in en leg ze niet in de vorm van een of ander briefje “eventjes” ergens neer. U loopt de kans dat u ze later kwijt bent en dat kan, vooral bij zakenrelaties die teruggebeld moeten worden, fataal zijn.

Zorg ervoor dat alle afspraken in uw agenda genoteerd worden en raadpleeg hem dagelijks. Een agenda die niet geraadpleegd wordt, is nutteloos. Maak ook hier een goede gewoonte van.

1.2.5 Memoblok

Een memoblok op uw bureau is ook aan te bevelen voor de dingen die niet vergeten mogen worden.

Houd u aan de lunchtijden. Eet niet tussendoor even een boterham, zodat de kruimels op uw bureau tussen de papieren liggen.

1.2.6 Orde en schriftelijk werk

Zorg ook voor orde in uw schriftelijk werk!

Niets maakt zo’n slordige en inefficiënte indruk als een serie taalfouten in een overigens uitmuntend werk. Als u niet precies weet hoe een woord geschreven moet worden, riskeer dan niets en zoek het even op. Er moet dus wel een woordenboek bij u op kantoor binnen handbereik liggen. Dit is ook een kwestie van wennen. Wanneer u trouwens het een en ander al een opgezocht hebt, zal het beter in uw geheugen blijven hangen en na verloop van korte tijd hebt u het woordenboek niet eens meer nodig.

Ook het gebruik van leestekens staat meestal in een woordenboek omschreven.

Behandel papier voorzichtig zodat het zonder kreuken en ezelsoren op de plaats van bestemming komt, of dat nu in de kast van uw eigen kantoor is of ergens anders.

Ga pas naar huis als uw “werkplaats” opgeruimd is.

1.3 Persoonlijke hygiëne

1.3.1 Persoonlijk hygiëne

Ook voor de persoonlijke hygiëne zijn er verschillende ongeschreven maar overbekende regels.

1. Allereerst is er de dagelijkse douche, die ervoor zorgt dat we fris aan onze dagelijkse verplichtingen kunnen beginnen.

2. Dan de extra verzorging van die plaatsen, waar we het meeste transpireren: onder de oksels, eventueel voeten. Gebruik dus een goede deodorant en zo nodig een voetcrème. Vooral op warme dagen is het oppassen geblazen, want dan transpireren we het meest en het vervelende is, dat een ander het meestal ruikt voordat we het zelf in de gaten hebben. Een extra wasbeurt is dan wel eens nodig!

3. Een goede mondhygiëne is heel belangrijk. Op tijd naar de tandarts en goed poetsen is tegenwoordig heel vanzelfsprekend, maar er zijn toch nog genoeg mensen die ’s morgens te laat opstaan en geen tijd meer hebben om hun tanden te poetsen. Verstandig is anders, want op die manier houdt men de hele dag een onfrisse adem. 

Ook maagklachten kunnen de oorzaak van een onfrisse adem zijn. In dat geval moet men naar de dokter.

Ook roken beïnvloedt de adem. Kunt u zonder, dan is dat des te beter. Zoniet, dan wil af en toe een pepermuntje wel helpen. Bovendien zijn er middelen in de handel die een frisse adem blijken te bevorderen.

4. Een goede haarverzorging door een vakbewuste kapper is aan te bevelen. Met een goede coupe is al de helft gewonnen. Op tijd het haar wassen is natuurlijk vanzelfsprekend. Dat we op tijd de kam door ons haar moeten halen, vooral als we buiten geweest zijn, weten we allemaal, maar de plaats, waar we dat moeten doen schijnt niet iedereen te weten.

Vaak zien we dat mensen een kam door hun haar trekken bij het binnenkomen van de hal van een kantoor of restaurant. Het is een kleine moeite om even door te lopen naar het toilet. Daar kijkt niet iedereen op onze vingers en er hangt bovendien ook nog een spiegel. Wel zo gemakkelijk voor de laatste controle.

5. Verzorging van handen en nagels is belangrijk. Ze behoren vooral schoon te zijn. Kunt u zelf uw nagels manicuren, dan is dat natuurlijk meegenomen. Kunt u dat niet, ga dan regelmatig naar een goede manicure. Voor de dames geldt dat ook voor de teennagels, in verband met het dragen van open schoenen. Ruwe handen en kloven zijn goed te behandelen met crème. Als u er iedere avond een gewoonte van maakt ze in te smeren, zult u er weinig of geen last meer van hebben. Nagellak kan mooi zijn, zolang ze er maar goed uit ziet. Is ze gebarsten, dan is het beter om de nagels schoon te maken. Liever geen dan gebarsten nagellak. Op onze handen wordt gelet! Zorg er dus goed voor!

6. Zijn er te veel puistjes of ook andere huidproblemen, ga dan eens naar een goede schoonheidsspecialiste. In de meeste gevallen weet die er wel wat op. Mocht dat niet zo zijn, blijf er dan niet mee lopen, maar ga naar de dokter of de huidspecialist (denk bijvoorbeeld aan huidallergie).

7. Bij ziekte of verkoudheid is de persoonlijke hygiëne extra belangrijk. Het getuigt van sociaal gevoel als we nog een beetje beter op onszelf passen. Neem dus extra hygiënische maatregelen. Wat vaker de handen wassen is niet overbodig. Gebruik papieren zakdoekjes en wordt het te erg, blijf dan thuis! Beter dan iedereen aan te steken.

1.4 Correcte kleding en make-up (zie vroeger)

1.5 Algemene positieve levenshouding

1.5.1 Definitie

Eigenlijk betekent dit: bereid zijn om het leven van alledag te ontvangen met alle goede en minder goede dingen die die dag te bieden heeft.

Een realistische instelling en een behoorlijke portie humor en incasseringsvermogen zijn hierbij wel noodzakelijk.

Hebt u zo’n positieve levenshouding, dan zal dit blijken uit uw reacties op prettige en onprettige gebeurtenissen. Laten we dit even toelichten met een klein voorbeeldje.

Uw medewerker heeft in de pauze de mouwen van uw jas en die van een andere collega dichtgenaaid. Dat merkt u beiden pas, als u naar huis moet. Uw collega, een eeuwige mopperpot, komt erachter wie het gedaan heeft en bromt: “Had je niet wat anders kunnen verzinnen?”

U ziet er zelf wel de lol van in en zegt ondeugend tegen uw medewerker: “Blij dat je dat gedaan hebt. Nu kan ik tenminste met goed fatsoen jouw jas meenemen. De mijne is al vier jaar oud en hoognodig aan vervanging toe!”

De eerste reactie is negatief en lokt uit de verdere plagerij, de tweede is een tegenzet en zorgt ervoor dat deze zelfde streek bij u niet meer uitgehaald hoeft te worden. Deze positieve of negatieve instelling is ook te merken in ons dagelijks werk. Vooral als er nare, vervelende klusjes gedaan moeten worden.

Niet alleen tegenover het leven, maar ook tegenover het bedrijf waar we werken, moeten we een houding vol interesse en werklust hebben. Vooral waar het overwerk betreft betekent dit dat daar geen bezwaar tegen gemaakt moet worden indien dit overwerk noodzakelijk is. Een medewerker die altijd moppert, als er overgewerkt moet worden is men gauw beu!

1.5.2 Overwerk

Er zijn namelijk ook bedrijven die misbruik van hun medewerkers maken door hen dagelijks overwerk te laten leveren. Toch is dat dan meestal niet alleen de schuld van het bedrijf.

Men heeft het gauw genoeg in de gaten wanneer iemand nooit weigert, zelfs niet als het om werk gaat dat eigenlijk door een ander gedaan zou moeten worden. In de ogen van zijn medewerkers wordt dat als “slap” ervaren. Zo iemand ziet men niet als een persoonlijkheid, maar als iemand die werkelijk alles doet wat hem wordt opgedragen. Dit heeft vaak tot gevolg dat zo iemand dan ook verdrinkt in het werk en binnen een paar maanden overwerkt is door werk dat veelal eigenlijk niet tot zijn baan behoort. Er begint dan namelijk een kringloop van overwerk, irritatie, jachtig gedrag, inaccuraat werk, aanmerkingen van meerderen en nog meer irritatie. Informeer dus in het begin goed naar de afbakening van uw werkterrein. U mag hierin best wat flexibel zijn in geval van nood, want een te strakke houding hierin werkt ook irritatie en antipathie in de hand. Men moet op gezette tijden elkaar eens de helpende hand toe kunnen steken, maar toch niet zoveel dat men er zelf of het eigen werk door in moeilijkheden komt. Zorg dus voor een goed evenwicht om blijvend maximale prestaties te kunnen leveren.

1.5.3 Positieve houding tegenover medewerkers

Ook tegenover de mensen waar we mee werken, is een positieve houding de enig juiste. Dit betekent niet dat we goedgelovig moeten zijn. Ieder mens heeft zijn goede en minder goede kanten, maar wanneer we laten blijken vertrouwen in hen te hebben, zet dat meestal aan tot nog betere prestaties. Men moet proberen om juist de goede kanten naar boven te halen in onze medewerkers. Op die manier krijgt iedereen de kans te laten zien wat hij waard is. Daarbij hoeven we de werkelijkheid echt niet uit het oog te verliezen.

Stel: U hebt een typiste, die nou eenmaal niet de vlugste is. U hebt een stapeltje typewerk liggen dat per sé vandaag nog op de post moet. U kunt nu kiezen uit twee soorten benaderingen:

1. U zegt: “Juffrouw, deze brieven móéten vanavond nog op de post dus ik hoop dat u wat beter opschiet dan gisteren”,

2. of u zegt: “Juffrouw, ik weet dat u een hekel aan haastwerk hebt en dat u het liever góéd dan vlúg doet, maar deze brieven zouden écht vanavond op de post moeten. Zou dat mogelijk kunnen zijn? Laat het ander werk maar even wachten. Begin hier eerst maar aan.”

Bij de eerste benadering zal de typiste niet extra haar best doen. Er ontstaat bij haar zelfs wrevel over de manier waarop de opdracht gegeven werd. Het risico bestaat dan ook dat ze het er laconiek op aan laat komen of het werk op tijd klaar zal zijn of niet.

Bij de tweede benadering zal ze er echter onwillekeurig een schepje bovenop doen, om haar chef terwille te zijn. Ze beschouwt het ook als haar zaak om het werk binnen de tijd af te hebben.

De eerste benadering was ronduit negatief naar de typiste toe terwijl de tweede benadering van een positief vertrouwen in de typiste getuigde, waarop deze ook beslist zal reageren.

In onze volgende les zullen we dit onderwerp meer uitdiepen.

Het bovenstaande voorbeeld laat zien dat we wel kritisch moeten blijven maar niet meteen het slechtste of het ergste van iemand moeten denken.

1.5.4 Negatieve houding

Een negatieve houding tegenover onze medewerkers echter werkt deprimerend en remt de productiviteit.

Ook door degenen die boven ons staan, wordt een positieve houding gewaardeerd. Zulke mensen staan namelijk open voor opbouwende kritiek en suggesties. Sterk geïnteresseerd in het bedrijf waar ze werken, zijn ze van grote waarde!

1.6 Huiswerkopgaven

1. Welke periode is heel belangrijk voor de ontwikkeling van de persoonlijkheid en waarom?

2. Wat zijn de belangrijkste gedragsregels? Waarom? (leg elk punt nader uit)

3. Noem in het kort de belangrijkste regels voor persoonlijke hygiëne. (Wees hier wel duidelijk in! Een enkel woord is geen “regel”!)

4. Op welke punten moeten we letten bij onze kleding en accessoires?

Waarom is een positieve houding tegenover onze medewerkers noodzakelijk?
De bedoeling van dit hoofdstuk is dat wij als onthaalverantwoordelijke een aantal vaardigheden, technieken aanleren om personen volgens de regels van de kunst, volgens de etiquette te ontvangen, m.a.w. te onthalen.










PAGE  
8

