[image: image1.jpg]


 
alle vakrichtingen

Leeractiviteit: telefoongesprek

Beschrijving van de activiteit

· Voer 2 zakelijke  telefoongesprekken, het liefst op het bedrijf. ( 1 gesprek zelf bellen, 1 gesprek telefoon beantwoorden)

· Bereid het gesprek waarbij je zelf belt voor door gesprekspunten te noteren.

· Maak bij beide gesprekken aantekeningen tijdens het gesprek.

· Maak eventueel een telefoonnotitie.

· Maak een kort evaluatieverslag (wat ging goed, wat kan beter).

· Laat het verslag beoordelen door de coach.

· Het afgetekende bewijs neem je op in het portfolio.

Tips voor de uitvoering

De (mobiele) telefoon wordt veel gebruikt om even te kletsen met een vriend of vriendin. Niet alleen voor privézaken gebruik je de telefoon, ook op het bedrijf wordt de telefoon  gebruikt om zaken snel te regelen. 

Het lijkt makkelijk, maar een goed telefoongesprek houden is toch niet zo simpel. Zo’n gesprek bestaat uit 3 delen: opening, gesprek en afsluiting. Voor elk deel gelden bepaalde regels. Maar de hoofdregel is dat je zakelijk, aardig en beleefd bent. Dat geldt zowel voor de beller als voor degene die gebeld word

Voorbeelden van gespreksdoelen: informatie opvragen, een bestelling doorgeven, een afspraak maken of een probleem bespreken. Steeds iets moeilijker: verkoopgesprek, klachten afhandelen en onderhandelen.

Als je een zakelijk gesprek gaat voeren, zorg je er natuurlijk voor dat je goed voorbereid bent. Je zorgt ervoor dat je de benodigde papieren bij de hand hebt en noteert van tevoren een paar gesprekspunten. Bovendien weet je naar wie je moet vragen in een bepaald bedrijf. Natuurlijk heb je altijd pen en papier bij de hand om aantekeningen te maken. Als je zelf gebeld wordt, probeer je de beller zo goed mogelijk te woord te staan. Kun jij die persoon niet verder helpen, dan verbind je door of je maakt een telefoonnotitie. 

bewijslast

· geluidsopname

· feedbackformulier van gespreksdeelnemer of BPV-begeleider op de werkplek

· beoordelingsprotocol

· evaluatieverslag

Bronnen 



Van taal tot taal, blz. 52

http://www.leren.nl/cursus/professionele-vaardigheden/telefoneren/
http://www.hvds.nl/index.html?http://www.hvds.nl/cgi-bin/artikel.cgi?ID=967 (tips en trucs)

Bijbehorende competenties 1e generatie

communiceren over werkzaamheden en bedrijfsaangelegenheden

Bijbehorende competenties 2e  generatie

formuleren en rapporteren

Etty v.d. Repe, Groencollege Goes/ Angelieke van Zoelen,Wellantcollege Houten

	protocol 

zakelijk telefoneren


	deelnemer en groep:

docent:
	opdracht:

datum:


	B1
	Vakgesprekken voeren 

Kan korte, beroepsgerelateerde gesprekken voeren.

Kan aangeboden gesprekstechnieken voor beroepsgerelateerde gesprekken ook toepassen in andere situaties dan die waarin dit expliciet geoefend wordt. Kan standaard onderhandelings-, klachten- of verkoopgesprekken voeren die zich voordoen binnen zijn functieniveau. Kan verzamelde informatie over vertrouwde alledaagse en niet-alledaagse zaken binnen zijn of haar vakgebied uitwisselen, controleren en bevestigen.

	
	Je bent aan de telefoon zakelijk, aardig en beleefd en het gespreksdoel is naar tevredenheid van beide gespreksdeelnemers bereikt.


	
	inhoud gesprek
	voldoet niet
	opmerkingen

	1
	het doel is bereikt
	
	

	2
	het doel is zonder problemen bereikt
	
	

	3
	het doel is op een snelle manier bereikt
	
	

	
	basisregels
	
	

	4
	je bent goed verstaanbaar
	
	

	5
	je valt de ander niet in de rede
	
	

	6
	je bent zakelijk
	
	

	7
	je bent vriendelijk
	
	

	8
	je klinkt opgewekt
	
	

	9
	je bent beleefd
	
	

	10
	je bent beknopt
	
	

	11
	je gebruikt de juiste intonatie
	
	

	12
	je wordt niet boos of agressief
	
	

	13
	je toont interesse in wat de ander vertelt (vragen stellen, samenvatten, bevestigen)
	
	

	14
	je hebt je goed voorbereid
	
	

	15
	je maakt aantekeningen
	
	

	
	opbouw telefoongesprek
	
	

	16
	start bij opnemen:: goedemorgen/-middag/-avond, u spreekt met .....  naam bedrijf, ( afdeling...), eigen naam.....

start bij zelf bellen: idem maar beginnen met eigen naam, dan bedrijf.
	
	

	17
	afsluiting: samenvatting van hoofdlijn gesprek + evt. afspraak herhalen 
	
	

	18
	niet eindigen met populaire  eindformule (geen doei.....)
	
	

	19
	afspraken nakomen, evt. telefoonnotitie maken
	
	

	
	extra verbeterpunten
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	persoonlijke ontwikkeling
	
	

	
	er is wel / geen vooruitgang

De volgende fouten worden minder / niet meer gemaakt:



	
	De opdracht voldoet aan het eindniveau
	
	

	Advies













