Groene Detailhandel


Het telefoongesprek
Inleiding
De telefoon is niet meer weg te denken in ons dagelijks leven. 
Binnen een tuincentrum maakt men gebruik van interne lijnen en externe lijnen.

Omdat je het dagelijks doet kun je je afvragen:
Telefoneren? Moeten we dat nog leren? We bellen toch bijna elke dag? Dat gaat toch goed? Zo moeilijk is dat toch niet?

Een telefoon oppakken en door de hoorn praten is inderdaad niet zo moeilijk. 
Zakelijk telefoneren

Goed telefoneren voor je werk is wat anders dan privé bellen! Je moet bijvoorbeeld goed op je woorden letten. Als je ineens iets laat vallen tijdens het gesprek, kun je niet zomaar ‘shit man!’ roepen. Het is ook niet goed om steeds naar woorden te zoeken of om vaag te blijven. Bijvoorbeeld: ‘Ja, nou, kijk, ... eh, zo gaat het nu eenmaal, eh, ... weet je wel.’ Allemaal dingen waar je op moet letten tijdens het telefoneren.
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Telefoneren is een bijzondere vorm van communiceren. Het is namelijk een ontmoeting waarbij je elkaar niet kunt zien. Maar zoals bij elke ontmoeting geldt dat je als medewerker een positieve indruk op de gast moet achterlaten. Een gast belt met een bedrijf. Als hij toevallig jou aan de telefoon krijgt, ben jij op dat moment voor

de gast het bedrijf. Sta je de gast niet fatsoenlijk te woord, dan krijgt de gast een negatieve indruk van het hele bedrijf. Laat dit goed tot je doordringen! Vandaar dat het zo belangrijk is dat je de telefoon correct beantwoordt.

Goed telefoneren

Zowel je stem als je telefoonmanieren bepalen hoe je overkomt bij de gast. Bij goede telefoonmanieren denkt men meestal aan netjes antwoorden en de ander met ‘u’ aanspreken. Dat klopt. Maar er hoort meer bij. Goed telefoneren bestaat eigenlijk uit drie onderdelen:

•
de voorbereiding;

•
het gesprek;

•
de nazorg.

De voorbereiding
Een extern telefoongesprek kan een inkomend of een uitgaand gesprek zijn.

Bij een inkomend gesprek belt iemand anders jou op. Je kunt je niet voorbereiden op de vragen die de ander gaat stellen. Maar je kunt wel een paar andere dingen doen. Ze lijken waarschijnlijk heel logisch, maar in de praktijk worden ze nog al eens vergeten:

•
Elk bedrijf heeft een eigen telefooncentrale. En elke centrale heeft een eigen systeem. Zorg ervoor dat je weet hoe de telefoon werkt. Zorg er dus voor dat je weet hoe de telefoon in jouw bedrijf werkt. Welk knopje druk je in om contact te krijgen met de beller? Hoe zet je de beller in de wachtstand? Hoe verbind je door?

•
Om  te  kunnen  doorverbinden,  moet  je  weten  wie  zich  met  welke  onderwerpen  bezighoudt.  De  meeste bedrijven hebben een lijst met alle namen van medewerkers en hun toestelnummer. Houd dat bij de telefoon. Als jij de vragen van de beller niet kunt beantwoorden, kun je snel en eenvoudig doorverbinden.

•
Het gebeurt vaak genoeg dat degene naar wie je wilt doorverbinden er niet is. Zorg er daarom voor dat je altijd pen en papier bij de telefoon hebt. Als iemand belt, schrijf je meteen alle gegevens op. Die geef je dan later door. Ook voor jezelf is het handig. Al denk je misschien: Ach, dat onthoud ik toch wel. Maar als je vier telefoontjes achter elkaar krijgt, weet je na afloop vaak niet meer met wie je wat hebt afgesproken. Of erger nog: je vergeet een gesprek helemaal.
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Bij een uitgaand gesprek bel jij iemand op. In dit geval kun je het gesprek beter voorbereiden. Dit doe je door vooraf de volgende punten op papier te zetten:

•
de naam van degene die je wilt spreken;

•
het doel van je gesprek;

•
de vragen die je wilt stellen of de boodschap die je wilt doorgeven.

Het lijkt misschien extra werk, maar in de praktijk levert dit tijd op. Want je herkent het volgende vast wel. Je belt iemand op, omdat je van alles wilt vragen. De eerste vraag komt aan de orde en jullie praten heel gezellig.

Je krijgt je antwoord en hangt op. Maar op het moment dat je de telefoon neerlegt, denk je: Oh nee, dat had ik ook nog moeten vragen en ik zou ook nog ... Meestal durf je niet meteen terug te bellen en stel je het uit tot een volgende keer. Had je nu van tevoren op papier gezet wat je weten wilde, dan hoefde je niet terug te bellen.

Een ander voordeel is dat je bij moeilijke gesprekken alvast wat dingen op papier hebt staan. Stel dat je een gast moet bellen om te vertellen dat hij dit weekend nog niet in zijn stacaravan kan. Het riool zit verstopt en het is niet zo fris in zijn stacaravan. Je weet van tevoren dat die man het niet leuk zal vinden. Heb jij het gesprek niet voorbereid en die man wordt boos, dan weet je al snel niet meer wat je moet zeggen. Of je gaat dingen zeggen die je eigenlijk beter niet kunt zeggen. Als je het gesprek op papier voorbereidt, dan zal het veel beter verlopen. Denk er dan wel aan dat je tijdens het gesprek af en toe op het papier kijkt en aanhoudt wat daar staat.

Tijdens het telefoongesprek

Door de telefoon kun je de ander niet zien. Je bouwt dus aan de hand van de stem en de dingen die gezegd worden een beeld van elkaar op. Een gast bouwt zo ook een beeld van het bedrijf op waar jij werkt. Wil die gast een positief beeld van jouw bedrijf krijgen, dan hoor je een telefoongesprek goed af te handelen. Dat doe

je door de volgende punten in acht te nemen:

1   Laat een telefoon maximaal vijf keer overgaan.

Duurt het langer voordat je opneemt, dan denkt een gast al snel: Ze zitten zeker nog lekker koffie te drinken. Of: Kunnen ze niet wat sneller lopen? De gast bouwt dan geen positief beeld op.


2   Glimlach als je de telefoon opneemt.

Dat klinkt misschien gek, maar een gast kan dat aan je stem horen. Leer jezelf aan om altijd glimlachend op te nemen, zelfs al heb je daar op dat moment geen zin in. Je stem zal dan opgewekt en vriendelijk klinken. Precies wat de gast verwacht.


3   Begroet de gast vriendelijk.
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Begin altijd met goedemorgen of goedemiddag. De beller moet even wennen aan je stem. Het blijkt vaak dat men niet naar de eerste zin luistert. Men luistert naar de stem en probeert in te schatten wat voor persoon aan  de  andere  kant  zit.  Zou  je  dus  meteen  je  naam  noemen,  dan  hoort  de  beller  die  niet  goed.  Na  de begroeting noem je de naam van het bedrijf en je eigen naam. De beller weet dan of hij goed verbonden is of niet. Bijvoorbeeld: Goedemorgen, dit is camping De Hoorn, u spreekt met Jan Theunissen. Kan ik u helpen?
4   Luister goed naar de gast.

Goed luisteren is het moeilijkste van telefoneren. Omdat je de ander niet ziet, ben je snel afgeleid. Je kijkt om je heen, kijkt naar collega’s of bladert nog snel even door een tijdschrift. Maar dat heeft wel tot gevolg dat je aandacht niet bij de gast is. Je hoort de gast wel praten, maar je weet eigenlijk niet zo goed wat hij zegt. Om dit te voorkomen, maak je aantekeningen. Je schrijft op hoe de beller heet, op welke tijd hij belt en wat hij wil. Zo dwing je jezelf goed naar de gast te luisteren. Onderbreek de gast niet, laat hem uitpraten. Laat ook merken dat je luistert. Stel eventueel vragen om voor jezelf duidelijk te krijgen wat de gast precies wil.

Is de gast heel langdradig, onderbreek de gast dan niet zomaar. Wacht tot hij adem moet halen en spring

er dan tussen. Je geeft dan een samenvatting van wat je net gehoord hebt. Vervolgens ga je gericht vragen stellen om de gast door het gesprek heen te leiden. Bijvoorbeeld: ‘Dus u hebt net een gulden in het automaat gestopt, maar er komt geen water uit. Bij welke douche was dat? ... Kwam er helemaal niets uit of een heel dun straaltje?’

5   
Vat samen.

Als je denkt dat je weet wat de gast wil, vat dat dan kort samen. Bijvoorbeeld: ‘Dus u wilt graag weten of u een boot kunt huren, hoeveel dat kost, of er een motor bij zit en met hoeveel personen je op zo’n boot kunt slapen.’ Ben je iets vergeten of wil de gast iets anders weten, dan kan hij dat nu nog corrigeren. ‘Nee, ik weet al hoeveel de huur is, maar ik wou weten wat de kosten voor een overnachting in de haven zijn.’

6   
Geef aan wat je gaat doen en doe dat ook.

De beller wil graag iets van je weten of wil dat je iets gaat doen. Vertel de gast wat je gaat doen. Bijvoorbeeld:
‘Ik zal het voor u uitzoeken.’ Je maakt dan een afspraak met die gast. Zorg ervoor dat je die afspraak ook nakomt! Als je zegt: ‘Ik bel u morgen terug’, bel dan ook terug. Zelfs als je nog geen antwoord hebt voor de gast. Je vertelt dan dat je het nog niet weet, maar dat je er nog mee bezig bent. Als je zegt: ‘Ik zal ernaar kijken voor u’, kijk er dan ook naar en vertel de gast wat je gezien hebt.

7   
Sluit goed af.

Bedank de gast voor het telefoontje. Ook als het geen leuk telefoontje was, bijvoorbeeld omdat de gast een klacht heeft. Je kunt dan zeggen: ‘Nog bedankt dat u mij dit heeft willen vertellen, mijnheer Janssen, tot ziens.’

Doordat je alle gegevens van de gast hebt opgeschreven, weet je ook de naam. Noem die naam af en toe tijdens het gesprek. Aan het einde van het gesprek noem je de gast nogmaals bij de naam. Dat klinkt heel persoonlijk. De gast heeft dan het gevoel dat jij aandacht en interesse voor hem had. Leg de hoorn pas neer als de beller ook heeft neergelegd. Want misschien bedenkt hij zich en wil hij op het laatste moment toch nog iets zeggen.

Nog een laatste opmerking: Blijf altijd beleefd tijdens het telefoongesprek. Ook als het geen leuk telefoontje is. Maar wordt de beller persoonlijk en begint hij jou te beledigen, dan mag je daar gerust iets van zeggen. Als je het maar beleefd doet. Kijk maar naar het volgende voorbeeld.

Gast: ‘Dus ik kan mijn stacaravan niet in? Nou dat is ook wat fraais. En wat moet ik nou? Mijn kleinkinderen zouden komen. Moet ik alles afzeggen (mopper mopper). U maakt er wel een zooitje van hoor.’

Medewerker: ‘Het spijt me vreselijk meneer.’

Gast: ‘Ja ja, dat zal wel. Dat zegt u zeker tegen elke gast, maar u hebt geen probleem dit weekend (mopper mopper). Denkt u leuk te zijn of zo?’

Medewerker: ‘Meneer, ik kan hier ook niets aan doen hoor, u hoeft niet boos te worden op mij. Laten we eerst eens kijken of er nog iets anders mogelijk is.’

Gast: ‘Oh, en dan krijg ik zeker zo’n oude bungalowtent die een gast is vergeten mee te nemen, en dan moet

ik daar maar in zeker, ja ja, zie je mij al zitten, jullie zijn niet helemaal wijs zeker?’

Medewerker: ‘Meneer ik wil u graag verder helpen, maar op deze manier lukt dat niet.’

Wat moet je vooral niet doen!
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Hieronder zie je zes voorbeelden van wat je niet moet doen als je voor je werk belt. Neem ze goed door en let erop als je zelf belt.

1   
‘Ogenblikje meneer’, je legt je hand op de hoorn en de gast hoort jou zeggen: ‘Zeg Jan, deze man wil iets weten over een eurostekker of zo, ... wat? ... nee, hij klonk niet zo snugger, ... ja is goed.’

Zo hoort het dus niet! Veel mensen denken dat als je de hand op de hoorn legt dat de beller jou niet meer hoort praten. Helaas is dat vaak niet zo.

Wil je dus even met een collega overleggen tijdens je telefoongesprek, zet de beller dan in de wacht. Je drukt een bepaalde knop in, de gast kan jou niet horen en jij kunt vervolgens doorverbinden of de gast weer terug krijgen op jouw toestel.

2   
‘Wat? U wilt mijn baas spreken? U hebt een klacht? Ja, dat kan ik me wel voorstellen, want die baas van mij is niet zo’n vriendelijke. Nee, ik zal blij zijn als hij volgend jaar met de VUT gaat. Dan kunnen we ook eindelijk weer eens gewoon wat regelen met onze werkroosters, want ...’


Dit zeg je dus niet! Je roddelt nooit over je collega’s of over het bedrijf tegen gasten.

3   ‘Nou, ik denk dat de bus elk uur wel langs komt, er staat tenslotte een bushalte, dus dan lijkt het mij dat er ook wel eens een bus langskomt.’


Vraagt de gast iets en je hebt geen antwoord, geef dat dan toe. Verzin geen verhaal, gok er niet op los in de hoop dat de gast er toch nooit achter komt dat het niet klopt. Je kunt beter aanbieden om het voor de gast uit te zoeken of vertel de gast waar hij misschien wel een antwoord kan krijgen.

4   
‘Smak, smak, kauw, kauw, slik, Goedemorgen, slik, dit is, slik, slik, recreatiepark De Zon. U spreekt met Karel van Zant, hap, smak, kauw, kauw.’

Eten en drinken tijdens het bellen mag absoluut niet. Omdat de gast alleen naar je stem luistert, hoort hij heel duidelijk alle andere geluiden daaromheen. En het is niet smakelijk als de ander zit de kauwen en te slikken. Het is zelfs onaangenaam, omdat je dat zo goed hoort door de telefoon. Doe dat dus niet.
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Figuur 8-4: Eten en drinken tijdens het bellen is zeer onaangenaam voor de gast.
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5   
‘U wilt weten hoe laat de bus stopt voor ons park? Dat is prima ...’ en vervolgens hoort de gast een lange stilte waarin hij zich afvraagt wat er gebeurt en of er nog wel iemand is.

Vertel altijd wat je gaat doen als je de telefoon neerlegt. Je zegt tegen de gast dat je het even opzoekt en dat je de telefoon neerlegt. De gast weet dan wat er gebeurt en weet dat jij nog steeds belangstelling hebt voor hem/haar. Zeg niet: ‘Ik leg u neer’. Je legt de telefoon neer, niet de gast.

6   (Gast:) ‘Goedemiddag met Van Zon, ik zoek de heer De Wilde.’ (Medewerker:) ‘Oh, die zit net op de wc.’

Doe niet alsof je thuis bent. Je kunt niet zomaar alles zeggen wat in je opkomt. Als iemand er niet is, geef

je aan dat hij of zij er even niet is. Vervolgens geef je aan wanneer je denkt dat hij of zij er wel weer is. Tot slot vraag je of je misschien een boodschap kunt aannemen. Dat schrijf je dan op en geef je door aan de ander.

Nazorg

Als het telefoongesprek voorbij is, schrijf je een kort telefoonmemo. Hierin staat onder andere wie er gebeld heeft en waar het over ging. Is de boodschap voor iemand anders, dan zorg je ervoor dat de ander die krijgt. Laat het briefje niet zomaar bij de telefoon liggen in de hoop dat de ander het wel een keer vindt. Spreek met collega’s af waar je boodschappen aan elkaar neerlegt. Heb je iets met de gast afgesproken, doe dat dan. Kom

je afspraken na en geef eventueel aan de gast door of het gelukt is.

De stem aan de andere kant van de lijn
De stem en het stemgebruik zijn heel belangrijk tijdens een telefoongesprek. Bij een ‘gewoon’ gesprek zie je het persoon met wie je praat. Je gebruikt dan allebei gebaren en je kijkt elkaar aan. Snapt de ander je verhaal niet en jij ziet dat, dan leg je het nog eens uit. Tevens kun je dan zien of je verhaal wel interessant is. Begint

de ander te gapen of de krant te lezen, dan is jouw verhaal niet zo interessant.

Als je telefoneert, ben je volledig afhankelijk van wat je door de telefoon hoort. Je kunt niet zien of de ander jou wel snapt en interessant vindt. Maar het blijkt dat als je goed luistert, dat je deze dingen kunt aanvoelen. Als jij goed luistert hoe de ander praat, kun jij inschatten wat die ander aan het doen is. Leest hij inderdaad de krant terwijl jij belt? Of zit hij volledig op het puntje van zijn stoel naar jou te luisteren?

Als je goed luistert, kun je ook de stemming van iemand aanvoelen. Is iemand verdrietig, opgewekt of boos?

Je kunt jezelf dan afvragen of dit wel het goede moment is om te bellen. Krijg je het gevoel dat iemand absoluut niet in de stemming is om jou antwoord te geven, vraag dan of het wel gelegen komt.

Bijvoorbeeld, je belt een leverancier om iets te overleggen. Je doet altijd zaken met Koen en je wordt doorver- bonden. Hij neemt heel bars op. Koen is altijd vrolijk dus waarschijnlijk is er iets aan de hand. Vandaar dat je niet meteen je vraagt stelt, maar eerst zegt: ‘Dag Koen, ik wou wat vragen, heb je even tijd voor me?’ Ziet Koen jouw telefoontje niet zitten, dan zal hij vragen of je later wilt terugbellen. Wil Koen wel met je praten, blijf dan normaal praten en ga niet extra vrolijk doen. Ken je Koen goed, dan vraag je eventueel aan hem: Is alles goed met je?
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Stemmen roepen dus gevoelens op. Dat blijkt wel uit het succes van de sexy dames aan de andere kant van

de  06-lijnen.  Deze  dames  maken  extra  gebruik  van  hun  stem  om  gevoelens  op  te  roepen.  Het  is  niet  de bedoeling dat jij tijdens je werk ook zo ‘sexy’ klinkt. Maar weet wel dat jouw stem aan de andere kant van de

lijn een gevoel zal oproepen, bijvoorbeeld: ‘goh, wat een keurige jongeman’, ‘wat een slome duikelaar’ of ‘wat een vlotte meid.’ Daarmee heb je dus zelf invloed op hoe een gesprek verloopt. Reageer je kortaf, dan zal de ander ook kortaf gaan doen. Neem je juist heel vrolijk op, dan heb je grote kans dat de ander ook vrolijk reageert.
Of het beeld dat je door de telefoon krijgt, ook klopt, is een ander onderwerp. Jij hebt vast wel eens iemand aan de telefoon die je nog nooit gezien hebt. Je bouwt dan onwillekeurig een beeld op van hoe die persoon er uitziet. Als je die persoon dan later in werkelijkheid ontmoet, lijkt hij waarschijnlijk niet op het beeld dat jij je van hem gevormd had. Kun je nagaan hoe moeilijk dat is.

Helaas kunnen we aan de telefoon alleen maar door de stem en de telefoonmanieren een beeld van iemand opbouwen. Je stem veranderen kan bijna niet, maar je kunt wel je manier van praten een beetje veranderen. Bijvoorbeeld door de intonatie, de articulatie, het tempo en het volume aan te passen.

Vragen

1
In de oriëntatie staat een gesprek tussen Ronald en mevrouw De Bruin. Lees dit nog eens door. Noteer alles waarvan jij denkt dat het fout is. Leg uit waarom je dat denkt.
	


2
Noem twee redenen waarom je tijdens het bellen aantekeningen moet maken. 
	


3
Waarom is het zo moeilijk om tijdens een telefoongesprek goed te luisteren?
	


4
Waarom is het verstandig om de telefoon op te nemen met ‘goedemorgen, u spreekt met ...’? 
	


5
Wat doe je als een gast aan de telefoon langdradig is?
	


6
Waarom moet je een gesprek voor de gast en voor jezelf samenvatten? 
	


7
Waarom moet je de gast vertellen wat je gaat doen?
	


8
Waarom moet je een gast terugbellen als je beloofd hebt iets uit te zoeken, ook al heb je het antwoord nog niet gevonden?
	


9
Hoe sluit je goed af?
	


10

Wat doe je als de klant heel onvriendelijk is?
	


11
Hoe sluit je een gesprek toch goed af, ook al was het geen leuk gesprek?
	


12
Geef van de volgende uitspraken aan of ze juist of onjuist zijn. Als ze onjuist zijn, geef dan ook aan waarom en zeg hoe het wel zou moeten.
	
	juist
	onjuist
	Reden en verbetering

	1   Als je belt, kun je best even snel een slok koffie nemen
	
	
	

	2   Zodra je even wilt overleggen met je collega’s, leg je je hand op de hoorn
	
	
	

	3   Als een collega iets verkeerd heeft gedaan, vertel je dat uitgebreid aan een gast.


	
	
	

	4   Zodra een gast iets vraagt en je weet het antwoord niet, zeg je dat je het niet weet
	
	
	

	5   Als je iets moet uitzoeken, zet je de gast direct in de wacht
	
	
	

	6   Tijdens een telefoongesprek kun je nog snel even de krant van vandaag doornemen.


	
	
	

	7   Het is niet nodig om van elk gesprek aantekeningen te maken. De gast belt toch wel terug
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