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Taak 3: 
Outbound telefoonverkeer 


(eindterm 6 t/m 9)
Deze taak is een onderdeel van de praktijkinstructie behorende bij de deelkwalificatie: Telebusiness 4

De overige taken in deze deelkwalificatie zijn:

Taak 1
Oriëntatie op telebusinessactiviteiten  (eindterm 1, 2 en 3)

Taak 2
Inbound telefoonverkeer (eindterm 5 t/m 8)

Taak 4
Scripting (eindterm 12)

Taak 5
Productinhoudelijke instructies geven (eindterm 11 en 13)

Taak 6
Coaching (eindterm 4 en 10)

Taak 7
Servicelevel bewaken en rapporteren (eindterm 14 en 15)

Afhankelijkheid:

Deze taak kan onafhankelijk van de overige taken in deze deelkwalificatie worden uitgevoerd.

Benodigde voorkennis:

Geadviseerd wordt om pas met de uitvoering van deze taak te beginnen als de deelkwalificatie Zakelijke communicatie 3 (CAL04.3) met voldoende resultaat is afgesloten.

Overeenkomsten met APS-modulering:

De APS-modulering is op deze deelkwalificatie niet van toepassing.


Inleiding
De organisatie waar je werkzaam bent zal zoveel mogelijk resultaat uit alle uitgaande (outbound) telefoongesprekken willen halen. Als je de klant moet over halen om een bepaald(e) product of dienst aan te schaffen, spreekt men vaak van telemarketing. Voor het voeren van dit soort gesprekken moet de telebusiness-medewerker vaak ervaring hebben op het gebied van verkooptechnieken en over specifieke productkennis beschikken. Maar er zijn ook wat eenvoudiger uitgaande telefoongesprekken zoals die om NAW-gegevens te controleren, te informeren of de krant op de juiste manier is bezorgd of vragen te stellen volgens een enquêtelijst.

In deze taak leer je hoe je het best uitgaande telefoongesprekken kunt voeren.

Bij opdracht 2 zult je een telefoongesprek moeten beluisteren om daarvan te leren. Vooraf moet je altijd toestemming vragen aan je praktijkopleider en aan de collega die het gesprek gaat voeren. Na afloop van het telefoongesprek ga je over dat gesprek vragen beantwoorden. Het verloop van het telefoongesprek en de beantwoorde vragen moet je doorspreken met je praktijkopleider, eventueel samen met de collega die het telefoongesprek voerde. De inhoud van het telefoongesprek, de manier waarop je collega dit gesprek voerde en de nabespreking daarvan moet je tegenover anderen als vertrouwelijke informatie behandelen.

Doel
Aan het eind van deze taak kun je:
· relevante telefonische gespreks- en verkooptechnieken toepassen (eindterm 6)

· cliënten telefonisch informeren en instrueren (eindterm 7)

· computertelefoniesystemen hanteren (eindterm 8)

· gespreksresultaten verwerken (eindterm 9)

Werkplan
Lees het werkplan door om een beeld van de taak te krijgen.
Stap 1 Stel in overleg met je praktijkopleider vast voor welke opdrachtgever je uitgaande gesprekken gaat voeren.

Let op: zorg ervoor dat je voldoende ingelicht bent over de producten en/of diensten of dat je de gelegenheid krijgt de gevraagde informatie in het systeem op te zoeken.

Stap 2 Ga na of, tijdens het voeren van het gesprek, gebruik gemaakt wordt van een telescript. Zo ja, lees dit vooraf goed door, zodat je inzicht hebt in de opbouw van het script. Zo nee, zet voor jezelf de punten op papier die je moet bespreken.

Stap 3 Breng de verbinding tot stand.

Let op: luister goed of je inderdaad degene aan de telefoon hebt met wie je wilt spreken.

Stap 4 Zeg duidelijk je naam en de naam van de organisatie of opdrachtgever.

Stap 5 Als de persoon die je belt aangeeft geen tijd te hebben voor een gesprek, vraag dan of je op een ander tijdstip kunt bellen en maak daarvoor een afspraak.


Let op: zorg ervoor dat de betreffende persoon daadwerkelijk op de afgesproken tijd wordt gebeld. Leg daarom een notitie klaar als je zelf niet in de gelegenheid bent te bellen.
Stap 6 Bespreek de punten waarvoor je belt (eventueel volgens het telefoonscript) en registreer tegelijkertijd de gespreksresultaten met behulp van het computer​systeem.

Stap 7 Herhaal kort de inhoud van het gesprek (vat samen) en controleer of je de juiste gegevens hebt geregistreerd.

Stap 8 Handel het telefoongesprek af volgens de geldende huisregels en laat de klant/respondent de verbinding verbreken.

Stap 9 Maak zo nodig een overzicht van de gemaakte afspraken.

Vragen
Beantwoord de vragen en bespreek de antwoorden met je praktijkopleider.
1. Welke informatiebronnen kun je gebruiken om product- of diensten​informatie op te zoeken?

2. Welke andere communicatiemiddelen, behalve de telefoon, kun je gebruiken? Wanneer maak je daar gebruik van?

3. Welke maatregelen heeft je werkgever genomen om je werkplek te laten voldoen aan de ergonomische eisen?

4. Welke richtlijnen gelden voor je ter voorkoming van bijvoorbeeld RSI (muisarm, stijve nek etc.)?

Opdrachten
De opdrachten zijn een uitwerking van het werkplan. Voordat je de opdrachten gaat uitvoeren, moet je nagaan of het werk in het bedrijf/de organisatie op de hiervoor beschreven manier gebeurt of dat het werkplan moet worden aangepast. Pas het werkplan, in overleg met je praktijkopleider, als dat nodig is, aan. Voer de opdrachten daarna uit.
1. Outboundopdrachten van de organisatie

Inventariseer welke outboundopdrachten binnen het bedrijf de afgelopen periode zijn uitgevoerd. Overleg met je praktijkopleider tot welke datum je teruggaat.


Stel een overzicht samen waarin minimaal de volgende gegevens zijn verwerkt:

· opdrachtgever (naam bedrijf)

· soort telebusinessactiviteit (couponadvertentie, mail-orderselling, telefonische verkoop etc.)

· beschrijving van de opdracht (actie voor nieuw product, werving abonnementen, informatieverstrekking met verkoopdoel etc.)

· uitvoeringsperiode 

· aantal medewerkers tijdens de opdrachtperiode.

Bespreek het overzicht met je praktijkopleider.

2.
Outboundgesprek van een collega (real life of op tape) meeluisteren en evalueren

Vraag toestemming aan je praktijkopleider en aan een collega om bij een outboundgesprek van die collega (real life of op tape) mee te luisteren en het gesprek te evalueren.


Let hierbij op de volgende aandachtspunten:

· (zit)houding, uitstraling, glimlach (in geval je je collega kunt zien)

· stemgebruik (intonatie), taalgebruik, gebruik spellingsalfabet

· gehanteerde gespreksstructuur: luisteren, doorvragen, samenvatten en afsluiten 

· met welke naam je collega zich bij de klant meldt; hoe het gesprek wordt afgerond

· toepassing telefoonetiquette; beginnen met “goedemorgen”, vragen of het gesprek gelegen komt e.d.

· al dan niet herhalen van de naam van de klant c.q. respondent

· al dan niet voorkómen van het vallen van stiltes langer dan 5 seconden

· al dan niet inspelen op tegenwerpingen.

Beantwoord daarna de volgende vragen.

Algemeen:

· Hoe kan irritatie bij de klant worden vermeden?

· Hoe kan irritatie bij de medewerker zelf worden voorkomen?

· Op welke manier komt tot uitdrukking dat iemand klantvriendelijk en klantgericht functioneert? Verklaar wat je onder deze begrippen verstaat.


M.b.t. dit gesprek:

· Op welke manier verzamelt je collega de benodigde informatie?

· Hoe geeft je collega een boodschap door?

· Hoe verwerkt je collega de verkregen informatie of gemaakte afspraken?

· Welke regels m.b.t. de gedragscode en privacy-wetgeving moeten worden toegepast?


Maak een verslag over het verloop van het gesprek. Bespreek dit verslag en eventuele vragen met je praktijkopleider. Denk eraan dat je tegenover anderen de inhoud van het telefoongesprek, de manier waarop je collega dit gesprek voerde en de nabespreking daarvan als vertrouwelijke informatie behandelt.

3. Hanteren van een computertelefoniesysteem en registreren van gegevens

Vraag toestemming om bij een outboundgesprek van een collega (real life of op tape) mee te luisteren en te beoordelen hoe de gegevens geregistreerd worden/zijn.


Let hierbij op de volgende activiteiten:

· invoeren van gegevens en gemaakte afspraken

· opzoeken en selecteren van gegevens

· produceren van een overzicht van gemaakte afspraken

· in het systeem vastleggen van opmerkingen over de kwaliteit (zoals regelmatig terugkerende vragen, klachten en opmerkingen) bijvoorbeeld ten behoeve van het aanpassen van het script.

Verwerk je conclusies in een notitie en bespreek deze met je werkgever.

Maak in overleg met je praktijkopleider een keuze uit onderstaande gesprekssoorten (afhankelijk van de mogelijkheden binnen het telebusinessbedrijf) en oefen je daarin totdat je deze beheerst.

4.
Voeren van een verkoopgesprek 

Volg bij het voeren van het verkoopgesprek de stappen van het (eventueel aangepaste) werkplan. Voer daarbij de volgende activiteiten uit:

· beoordeel of de klant koopgerechtigd is. Zo nee, vraag naar een persoon die dat wel is. Wees vasthoudend


-
bied de klant via up-sell en cross-sell producten/diensten aan

-
probeer koopsignalen in het gesprek op te vangen en speel daar op in. Wees vasthoudend


-
loop de order nog eenmaal door met de klant

· maak eventueel een (volgende) afspraak

· handel het telefoongesprek af volgens de geldende huisregels en laat de ander als eerste de verbinding verbreken.


Maak een verslag over het verloop van het gesprek. Geef aan hoe je geprobeerd hebt de aandacht van je gesprekspartner vast te houden of te vergroten en of je nog vragen/twijfels hebt. Bespreek je bevindingen en vragen en/of twijfels met je praktijkopleider.

5. Voeren van een slechtnieuwsgesprek 

Volg bij het voeren van het slechtnieuwsgesprek de stappen van het (eventueel aangepaste) werkplan. Voer daarbij de volgende activiteiten uit:

· deel de boodschap mee

· laat de klant reageren en pas frustratievermindering toe door in-hummen 

· zoek vragenderwijs met de klant naar alternatieven (vermijd ‘ja, maar’-situaties)

· sluit af met een alternatief, in welke vorm dan ook

· handel het telefoongesprek af volgens de geldende huisregels en laat de ander als eerste de verbinding verbreken.


Maak een verslag over het verloop van het gesprek. Geef aan hoe je geprobeerd hebt de aandacht van je gesprekspartner vast te houden of te vergroten en of je nog vragen/twijfels hebt. Bespreek je bevindingen en vragen en/of twijfels met je praktijkopleider.

6. Voeren van een gesprek ter controle van NAW-gegevens


Voer de volgende activiteiten uit:

· breng de verbinding tot stand


Let op: luister goed of je inderdaad degene aan de telefoon hebt met wie je wilt spreken.

· zeg duidelijk je naam en de naam van de organisatie namens welke je belt

· bespreek de punten waarvoor je belt (eventueel volgens het telefoonscript) en registreer tegelijkertijd de gespreksresultaten met behulp van het computersysteem

· herhaal kort de inhoud van het gesprek en controleer of je de juiste gegevens hebt geregistreerd

· handel het telefoongesprek af volgens de geldende huisregels en laat de ander als eerste de verbinding verbreken.


Maak een verslag over het verloop van het gesprek en maak een overzicht van de verwerkte gegevens. Bespreek je bevindingen en eventuele vragen met je praktijkopleider.

7. Afnemen enquête

Voer de volgende activiteiten uit:

· lees vooraf de vragen die je gaat stellen door, zodat je inzicht hebt in de opbouw van de enquête

· breng de verbinding tot stand

· zeg duidelijk je naam en de naam van de organisatie/opdrachtgever

· leg uit waarvoor je belt, leg het belang van de enquête uit, vraag om medewerking van de ander en geef aan hoeveel tijd het beantwoorden van de vragen in beslag zal nemen. Wees vasthoudend

· stel de vragen en registreer gelijktijdig de antwoorden met behulp van het geautomatiseerde systeem

· bedank hartelijk voor de medewerking

· handel het telefoongesprek af volgens de geldende huisregels en laat de ander als eerste de verbinding verbreken.


Maak een verslag over het verloop van het gesprek en produceer een overzicht van de verwerkte antwoorden. Bespreek je bevindingen en eventuele vragen met je praktijkopleider.

