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TEKSTBRONNEN DIENSTVERLENING EN PRODUCTEN
Tekstbron 1 Communicatie

Communicatie betekent het uitwisselen van informatie. Bij communiceren zijn er altijd een
zender en een ontvanger. De zender vertelt of zendt de boodschap, de ontvanger luistert naar
de boodschap.

Zender en ontvanger

>
<

Zender Ontvanger

Verbale en non-verbale communicatie
Communiceren kan verbaal en non-verbaal.
1. verbaal: met woorden
- Mondelinge communicatie: je praat en luistert, bijvoorbeeld in een gesprek, via de
telefoon of via Skype, Teams of Zoom.
- Schriftelijke communicatie: je schrijft en leest, bijvoorbeeld via een e-mail, WhatsApp
of notitie.
2. non-verbaal: met gebaren, houding en stem.
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Communiceren zonder woorden

7% van je communicatie is verbaal. 93% van je communicatie is lichaamstaal.
EIEft JC DITNCILCEN S¢ Als je oogcontact maakt,
lijk je geinteresseerd.

Bijt je op je lip?
Dat kan zenuwachtig overkomen.
Zorg dat je
N (a () regelmatig glimlacht.

Kijkt iemand veel naar jouw l|ppen7 pl

Dan vindt hij het moeilijk
om je goed te begrijpen.

Wijzen komt erg bazig over. /L.

]

P Met je hoofd rechtop

en een rechte rug
straal je zelfvertrouwen
en energie uit.

Gebruik je handen
tijdens het praten,
maar praat niet met te
veel handgebaren.

Als je je handpalmen laat zien,
laat je zien dat je te
vertrouwen bent.

Met je armen over elkaar heb
je een gesloten lichaamshouding.
Laat ze gewoon langs

TellehasrrHanger Sta je? Zorg dat je stevig

op beide voeten staat,
zonder ergens tegenaan te leunen.
Je komt zenuwachtig over door |1 ] Loop je? Loop met zekere

aan je gezicht of haar te zitten. passen en kijk ver voor je uit.
Of door veel te friemelen
met je handen of voeten. I ' ‘

Goed communiceren

Goed communiceren doe je zo:

+ Zorgdat verbale en non-verbale communicatie met elkaar kloppen.
+ Toon respect voor de ander.

+ Luister actief.

+ Praat goed verstaanbaar en schrijf duidelijk.

+ Legdingen goed uit.

+ Check bij de ontvanger of de boodschap goed is overgekomen.

Goede verbale communicatie

« Jeantwoordt af en toe zodat de klant merkt dat je het begrijpt ('dat is waar', 'ja inderdaad’,
'prima, goed idee’).

+ Jetoonisvriendelijk.

+ Jespreekt de klant of bezoeker aan met ‘u’, ‘meneer’ of ‘mevrouw’. Je zegt bijvoorbeeld:
'Goedemiddag, mevrouw. Wat kan ik voor u doen?"

+ Jevraagtdoor als je nog niet precies weet wat de klant wil.

Goede non-verbale communicatie

+ Jekijktiemand aan.

+ Jekijkt vriendelijk.

+ Jehoudingis open (rechtop staan, lichaam gericht naar de ander).
+ Jestopt met waar je mee bezig was.

+ Jeknikt om te laten merken dat je iemand aanhoort en begrijpt.



Ruis

zender boodschap ontvanger

Als de communicatie niet duidelijk is, krijg je ruis. De boodschap die je geeft, wordt dan anders
ontvangen. Dat kan ontstaan doordat de ontvanger onduidelijk is. Bijvoorbeeld omdat hij niet
duidelijk praat, of omdat hij iets niet goed uitlegt. Of omdat de verbale en non-verbale
communicatie net goed bij elkaar passen.

Het kan ook zo zijn dat de ontvanger niet goed luistert of de boodschap niet goed kan verstaan,
bijvoorbeeld omdat er lawaai op de achtergrond is.

Als de communicatie niet duidelijk is, kan de ontvanger de boodschap niet goed ontvangen.

In situaties waarin verbaal en non-verbaal elkaar tegenspreken, geloven mensen eerder de
non-verbale boodschap. Alsiemand bijvoorbeeld boos kijkt en zegt 'lk ben helemaal niet boos',
denken de meeste mensen dat die persoon wel boos is.

Communicatiemiddelen

Voorbeelden van communicatiemiddelen:
+ gesprek

+ brief

« telefoon

« e-mail

+ social media zoals WhatsApp, TikTok

+ vlog

+ blog.
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Feedback geven en ontvangen
Feedback is commentaar op iemands gedrag, bedoeld om iemand daarvan te laten leren.
Feedback kan positief of negatief zijn.

Positieve feedback is een top, een compliment, bedoeld om iemand bewust te maken van zijn
sterke punten.

Negatieve feedback is een tip, bedoeld om iemand te laten leren van zijn fouten. Je geeft het
om iemand te helpen zijn gedrag te verbeteren.

FEEDBACK

1. Vraag of de ander openstaat 1. Bedenk dat feedback je de kans
voor jouw feedback. geeft iets te leren. Zie het niet als
kritiek. Verdedig jezelf niet.

2. Vertel wat jij zag 2. Laat zien dat
bij de ander. je luistert.

3. Leg uit wat dat 3. Vraag uitleg als je

met je doet. iets niet begrijpt.

4.Vraag of de ander 4. Vertel wat de feedback
je begrijpt. met jou doet.

5. Leg uit welk gedrag je anders zou willen. 5. Bedank voor de feedback en vertel wat
Maak hierover samen afspraken. je ermee gaat doen.

Feedback geven

Positieve feedback gevenis eenvoudiger dan negatieve feedback geven. Want mensen ervaren
negatieve feedback snel als kritiek.

Goede feedback geven betekent dat je respectvol met elkaar omgaat. ledereen is anders. Dat
is prima. Goede feedback:

+ gaatover watiemand doet en niet over hoe hij is

+ gaatoveriets watiemand kan veranderen

+ gebeurt op een rustige manier

+ gaatover wat je ziet en hoort

+ helpt om je werk beter te doen

+ geeft de ander altijd de kans om te reageren

+ vertelt wat het effect is van het gedrag van de ander op jou

+ vertelt wat je beter of fijner zou vinden, hoe jij het graag anders zou zien.



Ik vind dat wat jij
doet echt niet kan!

Wanneer jij mij uitlacht,
voel ik mij erg onzeker.

Feedback ontvangen

Als je feedback krijgt, vertelt iemand anders aan jou hoe je het hebt gedaan.

Tops krijgen is prettig.

Maar tips krijgen is soms moeilijk. Reageer altijd netjes op de feedback die je krijgt.

Als jij feedback krijgt, let er dan op:
+ datje luistert naar de ander
+ datjevragen stelt als je iets niet goed begrijpt.

Wat bedoel je

daar precies mee? Kun je me daar

een voorbeeld
van geven?

Zeg aan het einde van het gesprek dat je erover nadenkt.
Bedenk wat je kunt veranderen aan jouw gedrag zodat het werk beter gaat.
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Tekstbron 2 Een gesprek voeren

Open en gesloten vragen
Om goed te kunnen luisteren, moet je vragen stellen. Er zijn twee soorten vragen:

Gesloten vragen zijn vragen die je met 'ja’ of 'nee’ kunt beantwoorden. Deze vragen zijn
handigals je snel een antwoord wilt. Maar je krijgt meestal niet veel informatie als je gesloten
vragen stelt. En dan is je gesprek snel afgelopen. Om een gesprek te voeren kun je beter
gebruikmaken van open vragen.

Openvragen beginnen vaak met 'wie', 'wat', 'waar', 'wanneer' of 'hoe'. Je kunt ook 'waarom
gebruiken om door te vragen. Maar mensen voelen zich soms aangevallen als ze een
'waaromvraag’ krijgen.

Voorbeeld

Beginnen met:
wie, wat, Moet je vaak
L wanneer, even over
vragen waar, welke, nadenken. Wat zullen we
waarom, hoe morgen gaan
doen?

Hoe wil je dit
oplossen?

Voorbeeld

Kosten Is de afwas
Je kunt alleen minder al gedaan?
antwoorden met moeite om te
ja of nee. beantwoorden

‘ I T Gesloten
- vragen
ﬁ’z’\;g;,:?)

Regent het
buiten?

LSD-techniek
Om erachter te komen wat een klant precies wil, gebruik je de LSD-techniek.

Luisteren

Pas de regels voor actief luisteren toe.

Samenvatten

Vatin een paar woorden samen wat de ander jou verteld heeft. De samenvatting maak je
in je eigen woorden en gaat over een groter stukje van het verhaal.

Doorvragen

Met doorvragen wil je meer te weten komen over wat nog niet helemaal duidelijk is.

9% P @

Luisteren Samenvatten Doorvragen



