TELEBUSINESS

Periode 4 2007/2008
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Telebusiness
Tijdens het vak telebusiness kom je meer te weten over beroepen waarin je veel te maken hebt met telefoneren. Daarnaast leer je hoe je zelf een goed telefoongesprek voert. 
Wat gaan we doen tijdens de lessen?

Maken van opdrachten uit de syllabus

Tijdens de lessen werk je zelfstandig aan de opdrachten in deze syllabus. Daarnaast voer je verschillende telefoongesprekken. Voor het maken van de opdrachten maak je zelf een planning. Dit doe je met behulp van de onderstaande checklist. Een checklist is eigenlijk hetzelfde als een voorbereidingsdraaiboek. Als je een checklist maakt, moet je met het eindpunt beginnen (de inleverdatum van je portfolio of de start van een actie of evenement). Vervolgens werk je dan achteruit naar het heden. Alleen op deze manier kun je zien of je planning uitgevoerd kan worden.

Checklist opdrachten
	Week
	Taken
	Afgetekend

	16 ( 14 t/m 18 april)
	
	

	17 (21 t/m 25 april)
	
	

	18 (28 april t/m 2 mei)
	VAKANTIE
	

	19 (5 t/m 9 mei)
	maandag en dinsdag vrij
	

	20 (12 t/m 16 mei)
	Maandag vrij
	

	21 (19 t/m 23 mei)
	
	

	22 (26 t/m 30 mei
	
	

	23 (2 t/m 6 juni)
	
	

	24 (9 t/m 13 juni)
	Maandag 16 juni inleveren portfolio!!!
	


Voeren van telefoongesprekken
Tijdens de lessen voer je telefoongesprekken. De gesprekken voer je op verschillende manieren:

· Gesprekken zonder echte telefoon met medeleerlingen en de docent

· Gesprekken met een echte telefoon met de docent / andere leerlingen

· Telefoongesprekken met bedrijven 
Wanneer je een telefoongesprek door de docent wil laten beoordelen, geef je dit aan hem/haar aan. Tijdens de hele periode moet je minimaal 2 telefoongesprekken voeren, die door de docent met minimaal ‘voldoende’ worden beoordeeld!  
	Let op! De docent beoordeelt in ieder geval een van de gesprekken van opdracht 3.6. Voor het tweede gesprek wat beoordeeld wordt, kun je kiezen uit een gesprek van opdracht 1.9 of opdracht 2.10.


	Telefoongesprek
	Beoordeling
	Opmerkingen docent

	1.
	
	

	2.
	
	


Wat is de rol van de docent tijdens telebusiness?
Elke les begint met een korte voorbespreking. Je docent geeft instructie, draagt actuele zaken aan die je kunt verwerken in je portfolio en bespreekt mogelijke knelpunten. Daarna ga je  werken aan het portfolio met behulp van de syllabus.  Tijdens de lessen bestaat de rol van de docent uit het begeleiden, corrigeren en controleren van je werk. Je kunt altijd terecht voor vragen of problemen. Bij deze werkwijze is het de bedoeling dat je docent aanwijzingen geeft die je weer op weg helpen. Uiteindelijk moet je zélf tot een antwoord of een oplossing komen. Je leert veel minder als hij of zij meteen het goede antwoord geeft. Na verloop van tijd gaat de docent telefoontrainingen doen. Met behulp van de uitwerkingen in je logboek ga je dan daadwerkelijk telefoongesprekken voeren.

Wat lever je in en wanneer? 

Uiterlijk maandag 16 juni lever je je portfolio in met daarin alle uitgewerkte opdrachten en observatieformulieren. 

Het portfolio bestaat uit:
· een kaft met de naam van het vak, je eigen naam en de inleverdatum
· een voorwoord: een kort verhaaltje over de inhoud van het portfolio 
· een inhoudsopgave met paginanummering
· uitwerkingen en antwoorden gerangschikt per hoofdstuk
· een nawoord: een kort verhaaltje waarin je vertelt wat je van het vak en de werkwijze vond
Wanneer heb je het vak Telebusiness gehaald? 

· Wanneer je portfolio op tijd is ingeleverd en met minimaal een voldoende is beoordeeld

· Wanneer je minimaal 2 echte telefoongesprekken in de les hebt gevoerd, die door de docent met minimaal een voldoende zijn beoordeeld 

1. Telebusiness en Call Centers

Beroepsbeoefenaren in de commerciële sector zijn een groot deel van de dag bezig met telefoneren. De telefoon is onmisbaar in het onderhouden van contacten met klanten.  Daarom is het heel belangrijk dat je goed leert bellen. In deze case ga je informatie verzamelen over telebusiness en het werken in een Call Center of Contact Center. 
Opdracht 1.1

Neem de syllabus door en maak een verdeling van het aantal vragen en opdrachten die je in periode 4 tijdens telebusiness moet maken. Maak aan de hand hiervan een checklist die je als draaiboek gebruikt voor deze periode. De checklist komt vooraan in je portfolio.

Opdracht 1.2  
Ga naar http://www.callcenterjobs.nl/. Bekijk deze site goed. Kijk o.a. naar vacatures, werkgevers en werkzoekende. Beantwoord daarna de onderstaande vragen. 
1. Geef een omschrijving of een passende Nederlandse term van het begrip: ‘Call Center’.
2. Leg uit wat een supervisor in een Call Center doet.
3. Noem 3 competenties die nodig zijn om een goede supervisor te zijn en leg uit waarom.

4. Zou je zelf (later) als supervisor in een Call Center willen werken? Waarom wel / niet?
Opdracht 1.3 

1. Omschrijf de begrippen inbound en outbound telefoonverkeer? (tip: zoek op internet)
2. Geef minstens drie voorbeelden van inbound telefoonverkeer uit je eigen ervaring. Geef aan wie jou gebeld heeft en wat het onderwerp was.
3. Noem nu drie voorbeelden waarbij je outbound gebeld hebt.
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Opdracht 1.4 (BELLEN!)
In het Telebusinesslokaal kun je elkaar bellen door bijvoorbeeld 011 in te toetsen. Je krijgt dan de persoon in box nr. 11 aan de lijn. Je gaat nu een klein onderzoekje doen onder je klasgenoten. Je wilt een antwoord op de volgende vragen:

1. Heeft je klasgeno(o)t(e) een bijbaantje?

2. Zo  ja, bij welk bedrijf en om wat voor werkzaamheden gaat het?

3. Moet er getelefoneerd worden tijdens dat werk?

Ga nu bellen en vul daarna het schema hieronder in.
	Naam klasgenoot
	Bijbaan Ja /Nee
	Werkzaamheden
	Telefoneren: Ja/Nee

	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	3.
	
	
	

	4.
	
	
	

	5.
	
	
	


Trek nu minstens 3 conclusies naar aanleiding van deze belactie. Bijvoorbeeld: 80% van de tweedejaars leerlingen M&C heeft een bijbaantje.

	Let op! Deze opdracht moet de hele klas tegelijk doen. Je docent geeft aan wanneer jullie dit gaan doen.


Opdracht 1.5
Lees de onderstaande tekst over HCN, ga daarna naar de website www.hcn.nl en beantwoord de vragen.

Welkom bij HCN
	HCN biedt u multichannel verzorging van uw klantcontact. Of dit nu via de telefoon, e-mail of via de internetsite loopt, uw klanten krijgen een uniform antwoord waarin de menselijke waarden als eerlijkheid en respect de boventoon voeren. Juist door deze openheid, slaagt HCN erin deze contacten goed te integreren met een commercieel aanbod. HCN beantwoordt de vragen van uw klanten, laat een goed gevoel achter en draagt bij aan uw commerciële doelstellingen. Met onze kennis, ervaring en inzet is HCN steeds vaker een strategische partner voor organisaties die hun klantcontact maximaal willen professionaliseren



1. Leg uit wat: ‘(…) multichannel verzorging van uw klantcontact (…)’ betekent.
2. Leg uit wat het verschil is tussen een Call Center en een Contact Center.

3. Wat is een helpdesk? 
4. Leg uit wat een: ‘front office’ is. 

5. Geef drie voorbeelden uit je eigen ervaring van producten waarbij je bij

eventuele problemen de helpdesk in kunt schakelen.  
6. Leg uit wat een helpdeskmedewerker doet.

7. Is een helpdeskmedewerker bezig met inbound of outbound telefonie?
8. Noem 3 competenties die nodig zijn om een goede helpdeskmedewerker te zijn en leg uit waarom.

9. Zou jij (later) zelf helpdeskmedewerker willen zijn? Waarom wel/niet?

Opdracht 1.6
Ga naar: www.uwtelefoniste.nl en bestudeer de site. Beantwoord daarna de vragen.

1.
Omschrijf de dienstverlening van: Uw telefoniste.

2.
Noem minstens vijf voordelen van deze dienst.

3.
Noem ook een nadeel van: Uw telefoniste.  

4.
Leg uit wat: ‘databasemarketing’ en ‘direct marketing’ is.

5.
Geef een voorbeeld van direct marketing uit je eigen ervaring.

6.
Waarom is: ‘het één op één contact met uw (potentiële) relaties’ nog het meest effectief?

7.
Heb je zelf ervaring met commercieel (telefonisch) één op één contact? Leg uit om welk product het toen ging. 

8.
Wat is het voordeel van een belscript?

9.
Leg uit wat: ’20 % respons’ en ‘80% non-respons’ betekent. 

Opdracht 1.7
Surf nu naar: www.callcenter.pagina.nl en selecteer 3 Call Centers naar keuze. Bestudeer de website van elk Call Center en beantwoord daarna onderstaande vragen. Maak daarbij gebruik van het schema.

	Naam Call Center
	Vestigingsplaats
	Soort dienstverlening

	
	
	Inbound
	Outbound

	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	3.
	
	
	


Opdracht 1.8
Zoek nu op internet (bijvoorbeeld op www.callcenterjobs.nl of via callcenter.startpagina.nl/) 3 personeelsadvertenties voor medewerkers Call Center / Contact Center.

Beantwoord per advertentie de onderstaande vragen.

1. Wat is de naam van de organisatie?

2. Hoe luidt de naam van de functie?

3. Noem per advertentie 3 taken.
4. Noem per advertentie 3 benodigde competenties 

5. Zet bij ieder competentie of jij daar wel of niet goed in bent

6. Zou jij deze functie later willen doen? Waarom wel / niet. 

[image: image3.wmf]
Opdracht 1.9 (BELLEN!)
Je gaat nu een belrondje maken langs drie uitzendbureaus naar keuze om te informeren naar werk als telefonist(e)/Call Center medewerker. Je wilt antwoord op de volgende vragen:

1. Wat is de officiële naam van de functie?

2. Wat zijn de precieze taken? 

3. Welke eisen stellen ze aan sollicitanten?

4. Wat levert het op (per uur)?

	Let op! Om er voor te zorgen dat niet alle uitzendbureaus in Den Bosch helemaal gek worden. Zoeken jullie 3 uitzendbureaus in een plaats die begint met dezelfde letter als je naam.  


A. Maak nu eerst voor jezelf een eenvoudig telefoonscript zodat je goed voorbereid bent. Gebruik daarbij de onderstaande structuur.

	Contact leggen


	Stel jezelf voor.

Vraag wie je kan helpen 

	Onderzoek
	Vraag of er werk is voor telefonisten. Werk de andere vragen af.

	Doen
	Noteer de antwoorden.

	Afsluiten
	Dank voor de hulp en noem de naam van degene met wie je gesproken hebt.


B. Vul tijdens de telefoongesprekken het onderstaand schema in.

	Naam van het uitzendbureau
	Naam van de gebelde
	Taken 

(minstens twee)
	Eisen 

(minstens twee)
	Uurtarief

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


C. Vraag bij één van de drie gesprekken of een klasgenoot jouw gesprek beluistert en een observatieformulier invult. Het spreekt voor zich dat jij hetzelfde doet voor je klasgenoot. Het ingevulde observatieformulier komt in jouw portfolio.  
	Een van deze telefoongesprekken mag je gebruiken om door de docent te laten beoordelen. Deze beoordeling telt mee voor je eindbeoordeling van telebusiness. 


Observatieformulier 
	NAAM BELLER
	

	NAAM GEBELDE
	

	DATUM
	

	NAAM OBSERVANT
	

	
	
	
	
	

	
	
	goed
	voldoende
	slecht

	CONTACT
	gespreksopening
	
	
	

	
	
	
	
	

	ONDERZOEK
	inventariseren behoeften, vraag, probleem
	
	
	

	
	informatie vergaren
	
	
	

	
	samenvatten
	
	
	

	
	
	
	
	

	DOEN
	adviesverstrek-

king


	
	
	

	
	noteren gegevens
	
	
	

	
	
	
	
	

	AFSLUITING
	 
	
	
	

	
	naam beller / gebelde
	
	
	

	
	bedanken voor de informatie
	
	
	

	
	
	
	
	

	ALGEMEEN
	verstaanbaarheid
	
	
	

	
	enthousiaste houding
	
	
	

	
	gegevens noteren
	
	
	

	
	
	
	
	


2. Telefoonscripts

Communiceren via de telefoon is een stuk moeilijker dan een gesprek onder vier ogen. Je mist nu eenmaal de normale non-verbale elementen zoals: oogcontact, houdingen, gebaren. Een juiste woordkeus is dan ook erg belangrijk. Zeker als het gaat om belangrijke situaties waarin je iemand ervan moet overtuigen dat jouw product de perfecte aankoop is. En dan hebben we het nog niet over sollicitatiegesprekken. Dan verkoop je als het ware jezelf! Een goede voorbereiding is het halve werk. Daarom gaan we eerst aan de slag met het analyseren van een telefoonscript. Doel van deze case is dat je leert om jezelf zodanig te presenteren dat je een stageplaats binnenhaalt die perfect bij jou past. 

Opdracht 2.1

Tijdens de opleiding Marketing & Communicatie, loop je verschillende keren stage. Je bent zelf verantwoordelijk voor het zoeken naar en vinden van een stageplaats. Hier ligt natuurlijk een mooie kans om jouw Beroeps Praktijk Vorming in te vullen zoals jij dat graag wilt. Omdat de opleiding heel breed is, zijn er veel verschillende organisaties waar je terecht kunt voor een leerzame stage. Voor je gaat zoeken naar een geschikte organisaties, leg je eerst een aantal criteria aan door voor jezelf het schema met vragen en antwoorden in te vullen.

Vragenlijst om te bepalen welke bedrijven geschikt zijn voor jou
	Vragen
	Antwoorden

	1. Wil je een stagebedrijf in de buurt of mag het ook verder weg of in het buitenland zijn? 
	

	2. Wil je bij een commercieel bedrijf of bij een stichting of een gemeente stage lopen? 
	

	3. Moet het een groot bedrijf of een klein bedrijfje zijn?
	

	4. In welke branche zou je stage willen lopen? Denk aan: reclamebureaus, evenementenbureaus, uitzendbureaus, autobedrijven, makelaarskantoren, reisbureaus, banken, drukkerijen, uitgeverijen, bedrijven in de sportbranche etc.
	

	5a. Wil je na je MBO-opleiding gaan werken of wil je doorstuderen? 
	

	5b. Als je wilt gaan werken, in welke branche zou je dan willen werken? 
	

	5c. Als je wilt doorstuderen, welke branche past dan bij je HBO-studie? Marketing, Communicatie, Vormgeving, Juridisch, Onderwijs, Recreatie, Facilitaire Dienstverlening etc.
	

	6. Heb je een voorkeur voor werkzaamheden op het gebied van marketing, communicatie of evenementenorganisatie?
	

	7. Welke werkzaamheden zou je willen verrichten? Denk aan: telefoneren, databestanden actualiseren, onderzoek doen, teksten schrijven, plannen maken, evenementen voorbereiden, op beurzen staan, met mensen praten, producten verkopen, websites onderhouden, campagnes voorbereiden etc. 
	


Opdracht 2.2

Met behulp van jouw antwoorden kun je een soort profielschets maken van stagebedrijven die bij jou passen. Beschrijf nu het ideaalplaatje van jouw stagebedrijf door o.a. de branche en de werkzaamheden te benoemen. Mijn ideale stagebedrijf voldoet aan de volgende eisen:….. 

Opdracht 2.3

Nu je wat beter ‘in kunt zoomen’ op geschikte stagebedrijven is het tijd om concreet te gaan zoeken. Verzamel minstens 10 stagebedrijven die min of meer voldoen aan jouw eisenpakket. Maak daarbij gebruik van diverse middelen zoals: 

· Internet (bijvoorbeeld via: www.ecabo.nl) 

· De stagebestanden op school (de map met: ‘ Aanvragen stagebedrijven’. Je kunt ook kijken in de mappen waarin de stagebedrijven staan vermeld waar in het verleden al stagiair(e)s M&C hun stage hebben gelopen. 
· Je kunt natuurlijk ook in vakbladen kijken zoals: Adformatie, Feestelijk Zakendoen, MarketingTribune, Tijdschrift voor Marketing etc. 

Om het contact leggen gemakkelijker te maken, zet je alle gegevens hieronder op een rijtje. Neem het schema over en vul dat in.

	Gebruikt middel
	Naam stagebedrijf
	Gegevens bedrijf

(adres, telefoonnummer, website, e-mailadres, contactpersoon)

	1. Via internet
	
	

	2. Via internet
	
	

	3. Via internet
	
	

	4. Via internet
	
	

	5. Via databestand
	
	

	6. Via databestand
	
	

	7. Via databestand
	
	

	8. Via vakblad
	
	

	9.Via vakblad
	
	

	10. Via vakblad
	
	


	Let op! Je gaat de bedrijven nu nog niet bellen. Dat gebeurt pas bij opdracht 3.6.  


Opdracht 2.4
Een goed telefoonscript is een onmisbaar hulpmiddel als je gaat bellen. Hieronder vind je een voorbeeld van een uitgeschreven telefoonscript. Het gaat om een gesprek tussen Maarten Denessen, stagecoördinator van het opleidingsteam Marketing & Communicatie en Rob Wittebol van reclamebureau IMPULS.
Bestudeer eerst het script en beantwoord daarna bijbehorende vragen. 

Telefoonscript

Actie
beller







Reactie gebelde/ 










Aanwijzingen

	
	
	Goedemorgen, u spreekt met reclamebureau IMPULS, met Vanessa de Hart



	1. Goedemorgen, u spreekt met Maarten Denessen van het Koning Willem I College in ’s-Hertogenbosch. Mag ik de heer Wittebol van u?
	
	

	
	
	Hij is niet aanwezig.

>>>Ga naar 2

	
	
	Een ogenblikje.

>>>Ga naar 5

	2. Wanneer is hij weer bereikbaar denkt u?
	
	

	
	
	Dat weet ik niet.

>>>Ga naar 3

>>>Ga naar 4

	3. Dan probeer ik het vanmiddag/morgenochtend even. Dank u wel! Nog een prettige dag! Goedemorgen!
	
	Goedemorgen!

	
	Einde
	

	
	
	

	4. Dan bel ik… even terug. Dank u wel! Nog een prettige dag! Goedemorgen!
	
	Goedemorgen!

	
	Einde
	

	
	
	Goedemorgen met Lotte Streppel

	5. Goedemorgen mevrouw Streppel. U spreekt met Maarten Denessen van het Koning Willem I College. Is de heer Wittebol bereikbaar?
	
	

	
	
	Waar gaat het over?

	6. Het gaat over stageplaatsen.
	
	

	
	
	Wat bedoelt u daarmee?

	7. Ik wil de nieuwe rol van leerbedrijven voor de wettelijk verplichte beroepspraktijkvorming van  MBO-studenten bespreken.
	
	Moment…

	
	
	Met Wittebol!

	8. Spreek ik met de heer Wittebol persoonlijk?
	
	Ja

	Fijn meneer Wittebol, u spreekt met Maarten Denessen van het Koning Willem I College ’s-Hertogenbosch. Komt mijn telefoontje op dit moment gelegen?
	
	

	
	
	Zegt u het maar...

	9. Dank u wel, meneer Wittebol, ik heb begrepen dat u verantwoordelijk bent voor de begeleiding van stagiair(e)s. 
	
	Jawel, maar daar hebben we al goede contacten voor lopen!

	10. Natuurlijk, dat begrijp ik. Vorige week heb ik u een informatiemap toegestuurd over de nieuwe rol van leerbedrijven voor de wettelijk verplichte beroepspraktijkvorming van  MBO-studenten. Heeft u die goed ontvangen?            
	
	

	
	
	Nee.    >>>Ga naar 11

Ja (maar niet gelezen)

            >>>Ga naar 11

Ja (heeft het ook gelezen)

            >>>Ga naar 12

	11. Dan zal ik de inhoud kort weergeven.
	
	

	12. Vanzelfsprekend weet u hoe belangrijk de rol is van het bedrijfsleven als partner in het opleiden van MBO-studenten.
	
	

	
	
	Ja-knik (bevestiging)

	In de informatiemap die wij voor u hebben samengesteld, kunt u lezen hoe uw bedrijf opgenomen kan worden in een register van erkende leerbedrijven voor de beroepspraktijkvorming (BPV) van MBO-studenten.  
	
	

	
	
	Interessant

	13. Daarnaast maken wij van de gelegenheid gebruik om u te wijzen op de winstpunten voor uw bedrijf om een MBO-stagiair(e) te begeleiden. Als erkend leerbedrijf kunt u de studenten zelf selecteren. Bovendien heeft een stagiair(e) als tijdelijke arbeidskracht een productieve waarde voor uw bedrijf. 
	
	

	14. Een van onze stage-docenten, de heer Paridaans, wil graag samen met u in een persoonlijk gesprek bekijken wat de specifieke mogelijkheden zijn voor uw bureau om in aanmerking te komen voor het predikaat: ‘ Erkend leerbedrijf ‘. 
	
	

	15. Ik wil deze kennismaking met Cor Paridaans graag voor u verzorgen! Schikt u dat op woensdagmiddag 31 januari om drie uur of heeft u liever een afspraak in de week daarop, bijvoorbeeld dinsdag 6 februari in de loop van de ochtend? 
	
	

	
	
	Ja,  (die wel een mailing hebben ontvangen).

         >>>Ga naar 17

Ja, (die geen mailing hebben ontvangen).

       >>>Ga naar 16

(31 januari of 6 februari?)

Nee. >>>Ga naar 21

(Hier kun je terugvinden waarom hij geen interesse heeft: de “bezwaren-argumentatie”) 

	16. Vanzelfsprekend neemt Cor Paridaans een complete informatiemap voor u mee!
	
	

	
	
	Goed zo!

	17. Fijn, afgesproken. Dan herhaal ik onze afspraak even: de heer Cor Paridaans komt op 6 februari om 9.00 uur (voorbeeld van tweede mogelijkheid) bij u op uw reclamebureau, Waterstraat 2 in Den Dungen.
	
	

	
	
	Oké

	18. Ik zal de afspraak nog even schriftelijk aan u bevestigen, zodat u ons tijdig kunt bereiken, mócht er iets tussenkomen.
	
	

	
	Exit 1
	

	19. Meneer Wittebol, ik dank u

 hartelijk voor dit gesprek en wens u nog een hele prettige dag verder
	
	

	
	
	Hetzelfde!

	Goedemorgen
	
	

	
	
	Goedemorgen!

	
	Exit 2
	

	20. Ik begrijp uw antwoord heel goed meneer Wittebol. Ik dank u dat u de tijd heeft genomen mij even te woord te staan en wens u nog een hele prettige dag! Goedemorgen!
	
	Goedemorgen!

	
	Einde
	

	
	
	

	
	
	


	21. BEZWARENARGUMENTATIE


	
	
	

	REACTIE
	VOORDELEN/ARGUMENTATIE
	VERWIJZING

	
	
	

	21a. “Het gesprek komt te vroeg. We zitten in een reorganisatie/verbouwing.”
	Wanneer gaat u zich weer oriënteren?

>>Dan ben ik blij dat ik zo op tijd contact met u heb, meneer Wittebol! Juist dan is een kennismaking interessant. U bent dan perfect geïnformeerd als u aan stagiar(e)s toe bent.
	Voorlopig niet, over een jaar  pas weer

 >>>Ga terug naar 20

Binnen een jaar.

>>>Ga naar de middelste kolom

   >>>Ga terug naar 15

	21b. “We hebben al afspraken met een ander ROC voor stagiair(e)s.” 
	Dat begrijp ik meneer Wittebol. U kunt gewoon uw goede relatie voortzetten. U kunt bij ons nu ook MBO+ stagiar(e)s begeleiden. Dat zijn studenten met een vooropleiding op HAVO-niveau die de richting Marketing & Communicatie volgen. 
	  >>>Ga terug naar 15

	21c.“Het is me wat onduidelijk allemaal. Ik wil eerst wel eens weten wat de consequenties zijn.”
	Als erkend leerbedrijf kunt u de studenten zelf selecteren. De stage-periode duurt 20 weken.  Een stagiair(e) heeft als tijdelijke 

arbeidskracht een productieve waarde voor uw bedrijf. Na hun stage zijn ze direct inzetbaar bij uw bureau. 
	 >>>Ga terug naar 15

	21d.“Ik wil per se eerst de informatie ontvangen.”
	Vanzelfsprekend is dat mogelijk, meneer Wittebol. Om ervoor te zorgen dat de informatie ditmaal goed overkomt, wil ik graag even uw bedrijfsnaam en adresgegevens controleren. Ik bel u dan over twee weken terug. 
	>>>Ga terug naar 19

	21e.“Ik heb geen interesse.”
	Meneer Wittebol, wat mag ik uit uw antwoord opmaken? Welke overwegingen spelen mee in uw antwoord?
	>>>Zie een andere antwoordmoge-lijkheid in 21

	21f. “Tweede keer geen interesse.”
	In respecteer uw antwoord.
	>>>Ga terug naar 20

	
	
	


Opdracht 2.5
We gaan nu het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol (zie opdracht 3.5) tot in details analyseren. Het is belangrijk dat je bepaalde vragen en opmerkingen bewust toepast, waardoor je gesprekken soepel gaan verlopen. Beantwoord daartoe eerst de onderstaande vragen. Tussen haakjes staan de bijbehorende regelnummers. 

1.
(1) Waarom stelt Maarten Denessen zich voor met zijn voornaam, achternaam en de naam van de organisatie terwijl hij weet dat hij eerst de receptioniste aan de lijn krijgt? 

2.         (5) Bedenk een goede reden waarom Maarten de secretaresse met: 

“Mevrouw Streppel” aanspreekt ?

3
(6,7) Een goede secretaresse schermt haar baas een beetje af voor allerlei simpele telefoontjes. Met welke tactiek komt Maarten om de secretaresse heen? 

4.

(8) Waarom vraagt Maarten of hij met de heer Wittebol ‘persoonlijk’ spreekt?
5.
(8) Waarom vraagt Maarten toch nog of het gelegen komt? De secretaresse heeft hem toch doorverbonden? 
6. 
(10) Als meneer Wittebol aangeeft dat hij goede contacten heeft, gaat Maarten Denessen daar op dit moment helemaal niet op in. Waarom niet? Noem 2 redenen.      

7.
(11,12) Waarom gebruik Maarten  voor beide varianten ‘niet ontvangen/niet gelezen’ ‘wel ontvangen/wel gelezen’ nu bijna dezelfde omschrijving?

8.        (14) Waarom zegt Maarten niet gewoon dat Cor Paridaans een stagiaire
wil plaatsen?

9.    
(15) Waarom stelt Maarten twee tijden voor?
10.      (17, 18) Waarom wordt de afspraak nog eens herhaald én schriftelijk    

         bevestigd?

11.
(19, 20) Waarom zijn er twee afsluitzinnen binnen dit gesprek?

12.
(21) Noem 4 argumenten die Maarten noemt om de heer Wittebol over de 

Streep te trekken.
Opdracht 2.6
Nu gaan we wat dieper in op de structuur van een telefoongesprek. Een telefoonscript heeft een uitgekiende structuur. Na verloop van tijd moeten jouw telefoongesprekken volgens een vast stramien verlopen. De CODA-structuur moet je automatisch gaan toepassen. Om dat te bereiken, gaan we deze structuur stap voor stap opbouwen en oefenen. Zo ontstaat er een checklist die je kunt gebruiken als houvast. Uitgangspunt is de CODA-structuur:

· Contact leggen;

· Onderzoeken;    

· Doen;

· Afsluiten.

Aan deze structuur kunnen we het hele telefoonscript ophangen.

Vragen

1. Verdeel het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol met behulp van regelnummers in: inleiding-kern-slot.

2. Tijdens de Contactfase komen er minstens 3 onderdelen aan bod (zie checklist). Noteer in de onderstaande checklist de regelnummers van het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol waarin deze onderdelen verwoord worden. 

3. De heer Wittebol is verantwoordelijk voor de begeleiding van stagiair(e)s. Hij is een beslisser of (in vaktaal): Decision Making Unit. Leg uit waarom het belangrijk is dat je altijd zaken doet met een beslisser binnen een organisatie.

4. Als je telefonisch een verzoek doet om een stageplaats wil je natuurlijk ook met een beslisser spreken. Met wie wil je (over het algemeen) doorverbonden worden?  

CHECKLIST
GESPREKSSTRUCTUUR
CODA
	Fase gesprek
	Inhoud gesprek
	Voorbeeld uit het gesprek
	                            Waardering

	
	
	
	Goed
	Voldoende
	Onvol
doende
	Slecht

	
	
	
	
	
	
	

	Contact
fase
	Aanmelding
	
	
	
	
	

	
	Naam organisatie

	.............
	
	
	
	

	
	Komt ’t gelegen..?
	..............
	
	
	
	

	Onderzoeksfase
	Inventariseren behoefte/vraag/probleem................
	..............
	
	
	
	

	
	................
	.............
	
	
	
	

	
	...............
	.............
	
	
	
	

	
	………..
	……….
	
	
	
	

	
	………..
	………
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Opdracht 2.7
Tijdens de kern van een uitgaand telefoongesprek stel je meestal een aantal vragen. Je doet als het ware een onderzoek. Bestudeer het telefoonscript nog eens.

Vragen

1. Wat is het doel van het telefoongesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol?

2. Welke concrete vragen stelt Maarten Denessen om dat doel te bereiken?

3. Noteer in de onderstaande checklist de regelnummers van het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol waarin de kern (onderzoeksfase) verwoord wordt. 

4. Welke onderzoeksvragen zou jij stellen als je belt om een stageplaats te verkrijgen? Noem er minstens 3!

CHECKLIST
GESPREKSSTRUCTUUR
CODA
	Fase gesprek
	Inhoud gesprek
	Voorbeeld uit het gesprek
	                            Waardering

	
	
	
	Goed
	Voldoende
	Onvol
doende
	Slecht

	
	
	
	
	
	
	

	Contact
fase
	Aanmelding
	
	
	
	
	

	
	Naam organisatie

	.............
	
	
	
	

	
	Komt ’t gelegen..?
	..............
	
	
	
	

	Onderzoeksfase
	Inventariseren behoefte/vraag/probleem................
	..............
	
	
	
	

	
	................
	.............
	
	
	
	

	
	...............
	.............
	
	
	
	

	
	………..
	……….
	
	
	
	

	
	………..
	………
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Opdracht 2.8
Je hebt gemerkt dat je tijdens de doefase kansen moet benutten. Probeer nu aan te geven wat Maarten Denessen naar voren brengt tijdens deze: Doefase.

Vragen

1. In welke regel wordt de onderzoeksfase omgezet in de doefase?

2. Welk voordeel voor het reclamebureau Impuls komt Cor Paridaans bespreken? 

3. Noteer in de onderstaande checklist de regelnummers van het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol waarin de doefase verwoord wordt.

4. Welke afspraken maak jij als je belt voor een leuke stageplaats?

CHECKLIST 
GESPREKSSTRUCTUUR 
CODA
	Fase gesprek
	Inhoud gesprek
	Voorbeeld uit het gesprek
	                            Waardering

	
	
	
	Goed
	Voldoende
	Onvol
doende
	Slecht

	
	
	
	
	
	
	

	Contact
fase
	Aanmelding
	
	
	
	
	

	
	Naam organisatie

	.............
	
	
	
	

	
	Komt ’t gelegen..?
	..............
	
	
	
	

	Onderzoeksfase
	Inventariseren behoefte/vraag/probleem................
	..............
	
	
	
	

	
	................
	.............
	
	
	
	

	
	...............
	.............
	
	
	
	

	
	………..
	……….
	
	
	
	

	
	………..
	………
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Opdracht 2.9
Ook de afsluiting van een telefoongesprek is van belang. Je geeft aan dat je het 

gesprek gaat beëindigen en vraagt nog eens of je iets voor je gesprekspartner of klant kunt doen. Een korte herhaling van de gemaakte afspraken is zeker noodzakelijk.

Het kan natuurlijk ook voorkomen dat je een terugbelafspraak moet maken.

Vergeet niet de beller/belster voor het telefoontje te bedanken. 

Vragen

1. Noteer tot slot in de onderstaande checklist de regelnummers van het gesprek tussen Maarten Denessen en Rob Wittebol waarin de afsluitfase verwoord wordt.

2. In het telefoonscript staan een positieve en een negatieve afsluiting. Welke 3 onderdelen komen in beide afsluitingen voor? 
3.  Hoe vaak noemt Maarten de naam van Rob Wittebol en waarom doet hij dat?


CHECKLIST
GESPREKSSTRUCTUUR
CODA
	Fase gesprek
	Inhoud gesprek
	Voorbeeld uit het gesprek
	                            Waardering

	
	
	
	Goed
	Voldoende
	Onvol
doende
	Slecht

	
	
	
	
	
	
	

	Contact
fase
	Aanmelding
	
	
	
	
	

	
	Naam organisatie

	.............
	
	
	
	

	
	Komt ’t gelegen..?
	..............
	
	
	
	

	Onderzoeksfase
	Inventariseren behoefte/vraag/probleem................
	..............
	
	
	
	

	
	................
	.............
	
	
	
	

	
	...............
	.............
	
	
	
	

	
	………..
	……….
	
	
	
	

	
	………..
	………
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Opdracht 2.10 (BELLEN!)
Nu ga je meer informatie verzamelen over de bedrijven waar al eerder stagiair(e)s hebben gelopen. Via de tweede-, derde-, of vierdejaars studenten kun je te weten komen welke werkzaamheden er verricht dienen te worden en hoe de sfeer is in het bedrijf. Het is de bedoeling dat je 3 studenten telefonisch benadert om informatie in te winnen. 

Maak een belscript voor het benaderen van de studenten zodat je goed voorbereid bent. Gebruik daarvoor de CODA structuur.

Vraag bij twee gesprekken of een klasgenoot jouw gesprek beluistert en een observatieformulier invult. Het spreekt voor zich dat jij hetzelfde doet voor je klasgenoot. De ingevulde observatieformulieren komen in je portfolio.  
	Een van deze telefoongesprekken mag je gebruiken om door de docent te laten beoordelen. Deze beoordeling telt mee voor je eindbeoordeling van telebusiness. 


	Naam bedrijf
	Naam ouderejaars student
	Verrichte werkzaamheden tijdens de stage

	1.
	
	

	2.
	
	

	3.
	
	


Observatieformulier

	NAAM BELLER
	

	NAAM GEBELDE
	

	DATUM
	

	NAAM OBSERVANT
	

	
	
	
	
	

	
	
	goed
	voldoende
	slecht

	CONTACT
	gespreksopening
	
	
	

	
	
	
	
	

	ONDERZOEK
	inventariseren behoeften, vraag, probleem
	
	
	

	
	informatie vergaren
	
	
	

	
	samenvatten
	
	
	

	
	
	
	
	

	DOEN
	adviesverstrek-

king


	
	
	

	
	noteren gegevens
	
	
	

	
	
	
	
	

	AFSLUITING
	 
	
	
	

	
	naam beller / gebelde
	
	
	

	
	bedanken voor de informatie
	
	
	

	
	
	
	
	

	ALGEMEEN
	verstaanbaarheid
	
	
	

	
	enthousiaste houding
	
	
	

	
	gegevens noteren
	
	
	

	
	
	
	
	


3. Telefonisch een stageplaats verwerven

Nu je de CODA-structuur hebt geanalyseerd, kun je aan de slag om zelf een telefoonscript te maken. Elke fase van deze structuur is belangrijk om een goede indruk te maken. De doefase is cruciaal, omdat je dan de belangrijkste argumenten noemt om je gespreksdoel te bereiken. Als je een bedrijf belt voor een stageplaats, probeer je in eerste instantie een afspraak te maken voor een persoonlijk gesprek. Dan kun je immers alles uit de kast halen, omdat je ook gebruik kunt maken van non-verbale communicatie zoals: oogcontact, houding en gebaren. Natuurlijk kunnen ook je uiterlijke verzorging en je taalgebruik een doorslaggevende rol spelen.   

Opdracht 3.1
Je hebt nu een aantal geschikte stagebedrijven met de NAW-gegevens op een rijtje staan. Daarnaast heb je kennis gemaakt met de CODA-structuur. Nu gaan we een belscript maken dat je kunt gaan gebruiken om telefonisch een bij jou passende BPV-plaats binnen te halen. Het is verstandig om te vragen naar de functionaris die gaat over eventuele stageplaatsen. Als die persoon niet aanwezig is, vraag dan meteen wanneer je kunt terugbellen. Zorg voor pen en papier. Noteer naam, datum en tijdstip.
Opdracht A

Schrijf in het hieronder afgebeelde telefoonscript de precieze tekst die hoort bij de onderdelen van de contactfase in het vak: Actie beller

· Goedemorgen / Goedemiddag;

· Jezelf voorstellen;

· De naam van je school en opleiding;

· Vragen of je telefoontje gelegen komt;

· Vragen naar de juiste contactpersoon (een beslisser);

· Vraag of er stageplaatsen beschikbaar zijn of verwijs naar een vacature voor een stageplaats bij de betreffende organisatie

Opdracht B
Noteer in het vak: Reactie gebelde / Aanwijzingen de antwoorden die je kunt verwachten. Denk ook na over tegenwerpingen en de argumenten die je in dat geval naar voren kunt brengen. Bijvoorbeeld: tegenwerping: ‘De heer Janssen is niet aanwezig.’ Jouw reactie: ‘ Kunt u mij zeggen wanneer hij wel te bereiken is? Heeft u misschien een rechtstreeks  nummer?’
Telefoonscript








	Fase van het gesprek 
	Actie
beller

	Reactie gebelde/ 


Aanwijzingen

	Contact
	1. Goedemorgen, u spreekt met …..van het Koning Willem I College in ’s-Hertogenbosch. 
	

	
	
	Goedemorgen, u spreekt met ….



	
	
	

	
	
	

	
	
	


Opdracht 3.2

Tijdens de Onderzoeksfase zijn de vragen die je stelt erg belangrijk. Je wilt weten of er stageplaatsen beschikbaar zijn voor een leerling van de opleiding Marketing en Communicatie.  
Opdracht A
Verplaats je nu in de functionaris van het bedrijf die jou een aantal vragen zal stellen. Probeer daar een passend antwoord voor te formuleren. Noteer naar aanleiding van de hieronder staande vragen mogelijke antwoorden die je kunt geven in het schema van het telefoonscript. 

Tip: surf naar de website van je opleiding Marketing en Communicatie: www.marketingencommunicatie.nl of www.kw1c.nl link: Commercieel Medewerker Marketing en Communicatie.

Mogelijke vragen

1. Wanneer begint de stage en wanneer eindigt de stage?

2. Hoe lang duurt de stage precies?

3. Hoeveel uren per week moet je stage lopen?

4. Heb je een eigen werkplek met een computer nodig?

5. Welke werkzaamheden kun je verrichten?

6. Zijn er ook stage-opdrachten van je opleiding?

7. Wie moet jouw stage begeleiden?

8. Ben je verzekerd via school of via ons bedrijf?

9. Moet het stagebedrijf een vergoeding betalen? Zo ja, aan school of aan de stagiair(e)?

10.  Waar kan ik aanvullende informatie vinden over jouw school en opleiding?

Opdracht B
Natuurlijk zijn er ook personeelsfunctionarissen die tegenwerpingen bieden. Dan is het zaak dat je met goede argumenten komt om duidelijk te maken dat jij de perfecte stagiair(e) bent die het bedrijf nodig heeft. Bedenk een aantal goede argumenten om de tegenwerpingen hieronder te ontkrachten. Zet ze daarna in je telefoonscript.

Mogelijke tegenwerpingen

1. We hebben geen tijd om een stagiair(e) te begeleiden. 

2. We zoeken iemand die goed kan bellen.

3. We hebben alleen maar stagiair(e)s op HBO-niveau.

4. We hebben al een stagiair(e) op dit moment.

5.
We willen geen stagevergoeding betalen.

Telefoonscript

	Fase van het gesprek 
	Actie
beller

	Reactie gebelde/ 


Aanwijzingen

	Contact
	1. Goedemorgen, u spreekt met …..van het Koning Willem I College in ’s-Hertogenbosch. 
	

	
	
	Goedemorgen, u spreekt met ….



	Onderzoek
	Jouw antwoorden
	Vragen functionaris

	
	
	1. Wanneer begint de stage?

	
	1. De stage begint…
	

	
	
	

	
	Argumenten
	Tegenwerpingen

	
	
	1. We willen geen stagevergoeding betalen.

	
	1. Er is vanuit de school geen stagevergoeding vereist. U bent vrij om de stagiar(e) een kleine financiële tegemoetkoming te bieden.  
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Opdracht 3.3

Zoek nu twee klasgenoten om de eerste fasen van je telefoonscript te oefenen. Jij mag je voorbereide telefoonscript erbij houden en gaat nu bellen met je klasgenoot die de rol van stagefunctionaris speelt. Het is de bedoeling dat hij/zij zoveel mogelijk vragen stelt en tegenwerpingen noemt. De derde klasgenoot observeert het gesprek en evalueert het gesprek na afloop. Daarna wisselen jullie van rol.  

Tip: Vraag of je docent een keer de rol van stagefunctionaris wil spelen.

Opdracht 3.4

Je hebt al gemerkt dat het lastig is om alle vragen die je klasgenoot kan stellen goed te beantwoorden. Daarom is een goede voorbereiding de beste garantie voor een succesvol telefoongesprek. Tijdens de Doefase zet je jezelf in de etalage. Als de personeelsfunctionaris tijdens de onderzoeksfase aangeeft dat er eventueel een stageplaats beschikbaar is, is het zaak te beargumenteren waarom jij de ideale kandidaat bent. 

Opdracht A
Wat zijn jouw sterke kanten? Welke competenties beheers je? Kun je goed met mensen omgaan? Ben je stressbestendig? Noem zoveel mogelijk positieve eigenschappen en zet die op een rijtje. Denk daarna aan jouw minder sterke kanten. Hoe kun je die compenseren? 

Tip: Kijk eens naar jouw uitslag bij Ben Competent. Wat zijn jouw 3 beste competenties en welke zijn minder goed? 
Opdracht B
Zoek nu nog meer argumenten om de personeelsfunctionaris over de streep te trekken. Noem de leerstof of projecten waar je op school al ervaring opgedaan hebt zoals het maken van een communicatieplan of het verrichten van marktonderzoek. Denk ook aan de ervaring die je al eerder opgedaan hebt tijdens een (weekend)baantje (bijvoorbeeld bij een Call Center of bij een supermarkt)of bij een vereniging. Het spreekt voor zich dat je voordelen noemt die ook passen bij het stagebedrijf.

Schrijf nu drie voordelen op voor het bedrijf als ze jou als stagiar(e) zouden aannemen. Maak er een mooie formulering van die je in het script hieronder kunt noteren.

Opdracht C
Zorg ervoor dat je precies weet welke afspraken je wilt maken. Zoek van tevoren naar geschikte momenten waarop je langs het bedrijf kunt gaan voor een nadere kennismaking. Houd je agenda bij de hand. Herhaal de afspraak nog eens: de dag, de datum, het tijdstip en de functionaris met wie je een gesprek zult gaan voeren. Misschien moet je ook je c.v. meebrengen of voorbeelden van werkstukken

Telefoonscript

	Fase van het gesprek 
	Actie
beller

	Reactie gebelde/ 


Aanwijzingen

	Contact
	1. Goedemorgen, u spreekt met …..van het Koning Willem I College in ’s-Hertogenbosch. 
	

	
	
	Goedemorgen, u spreekt met .



	Onderzoek
	Jouw antwoorden
	Vragen functionaris

	
	
	1. Wanneer begint de stage?

	
	1. De stage begint…
	

	
	
	

	
	Argumenten
	Tegenwerpingen

	
	
	1. We willen geen stagevergoeding betalen.

	
	1. Er is vanuit de school geen stagevergoeding vereist. U bent vrij om de stagiar(e) een kleine financiële tegemoetkoming te bieden.  
	

	
	
	

	Doefase 
	Voordelen
	

	
	
	

	
	1. Tijdens mijn werk in een restaurant heb ik al goed om leren gaan met klachten van mensen…. 
	

	
	
	

	
	Afspraken
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Opdracht 3.5

Zorg ervoor dat je het telefoongesprek keurig afsluit. Bedank de functionaris voor het gesprek en noem zijn of haar naam om een persoonlijke indruk te maken. Denk eraan dat je: ‘Tot ziens’ of iets dergelijks zegt in plaats van: ‘Doei’!

Telefoonscript






	Fase van het gesprek 
	Actie
beller

	Reactie gebelde/ 


Aanwijzingen

	Contact
	1. Goedemorgen, u spreekt met …..van het Koning Willem I College in ’s-Hertogenbosch. 
	

	
	
	Goedemorgen, u spreekt met ….



	Onderzoek
	Jouw antwoorden
	Vragen functionaris

	
	
	1. Wanneer begint de stage?

	
	1. De stage begint…
	

	
	
	

	
	Argumenten
	Tegenwerpingen

	
	
	1. We willen geen stagevergoeding betalen.

	
	1. Er is vanuit de school geen stagevergoeding vereist. U bent vrij om de stagiar(e) een kleine financiële tegemoetkoming te bieden.  
	

	
	
	

	Afsluiting
	
	

	
	1. Bedank voor het gesprek.
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Opdracht 3.6 (BELLEN!)
Maak nu je telefoonscript helemaal af. Laat het door je docent nog eens nalezen. Verwerk zijn of haar tips. Wanneer je telefoonscript helemaal af is,  ga je bellen om een stageplaats binnen te halen. Raak niet in paniek als je eerst een aantal afwijzingen krijgt. Je kunt ook veel leren van de tegenwerpingen die je krijgt. Zoek naar nieuwe argumenten om te kunnen scoren. De aanhouder wint! 
	Wanneer je goed genoeg hebt geoefend, vraag je of de docent een telefoongesprek wilt beoordelen. Deze beoordeling telt mee voor je eindbeoordeling van telebusiness. 
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