Eduéall

BRONNENBOEK ECONOMIE EN ONDERNEMEN

P Boomberoepsonderwijs



COLOFON

Boom beroepsonderwijs
info@boomberoepsonderwijs.nl
www.boomberoepsonderwijs.nl

Auteur(s): Jacobien Ubbink, Tessel Mulder, Daphne Ariaens, Marijke Hoftijzer, Robin van
Rumund, Liesbeth van Schalkwijk, Ruben van der Velde, Iwan Wilke
Inhoudelijke eindredactie: Toos de Zeeuw, Tessel Mulder

Titel: Bronnenboek Economie en Ondernemen
ISBN: 978 90 372 58455

Bronvermelding: Voedingscentrum, Shutterstock.com: popartproduction, Cicero Castro, Papin
Lab, Marieke Kramer, Dutchmen Photography, Place-to-be

ledruk/ le oplage

© Boom beroepsonderwijs 2021

Behoudens dein of krachtens de Auteurswet gestelde uitzonderingen mag niets uit deze uitgave
worden verveelvoudigd, opgeslagen in een geautomatiseerd gegevensbestand, of openbaar
gemaakt, in enige vorm of op enige wijze, hetzij elektronisch, mechanisch, door fotokopieén,
opnamen of enige andere manier, zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van de
uitgever.

Voor zover het maken van reprografische verveelvoudigingen uit deze uitgave is toegestaan
op grond van artikel 16h Auteurswet dient men de daarvoor wettelijk verschuldigde
vergoedingen te voldoen aan de Stichting Reprorecht (www.reprorecht.nl). Voor het overnemen
van (een) gedeelte(n) uit deze uitgave in bijvoorbeeld een (digitale) leeromgeving of een reader
in het onderwijs (op grond van artikel 16, Auteurswet 1912) kan men zich wenden tot Stichting
Uitgeversorganisatie voor Onderwijslicenties (Postbus 3060, 2130 KB Hoofddorp,
www.stichting-uvo.nl).

De uitgever heeft ernaar gestreefd de auteursrechten te regelen volgens de wettelijke
bepalingen. Degenen die desondanks menen zekere rechten te kunnen doen gelden, kunnen
zich alsnog tot de uitgever wenden.

Door het gebruik van deze uitgave verklaart u kennis te hebben genomen van en akkoord te
gaan met de specifieke productvoorwaarden en algemene voorwaarden van Boom
beroepsonderwijs, te vinden op www.boomberoepsonderwijs.nl.



INHOUD

Tekstbronnen Economie en ONdernNemeN ............cccocevieiririeiniinieieieeeeet ettt 7
Tekstbron 1 COMMUINICEIEN .c..iiiieiiiieeiteieeteiee ettt sttt ettt et et e b e saeesbesaeebesaeesesaeens 7
TekStbron 2 GESPIrek VOEBIEN ......ccciiciieiieiieciecte ettt eresteeeteesaesaeesve e baesssesseenbaessaesssasnseens 10
Tekstbron 3 Normen, waarden €n SeWOONTEN .......ccceevieriiriererienteteneeeeeee et 11
Tekstbron 4 OMEANGSIEEELS .....ccueviiriiriiieteee ettt ettt sae e 11
TEKSTDIrON 5 EMOTIES ..cuveviiiiiiriieieeieeiteiesenteeeet sttt eb e ss b sae bt sbe s sesbesbeebesaens 12
Tekstbron 6 Omgaan met emoties van anderen ......c.coccoeevererieneeneneeneeeeeeeeseee e 14
Tekstbron 7 Jezelf PreSENteren ... ettt a e e 15
Tekstbron 8 SOCial Meia ....c.euiiiiiieeeee ettt 16
Tekstbron 9 Klanten en bezoekers ontvangen ... 17
Tekstbron 10 BeZOEKEISIIJST ..ccuuiuiriiieieriieienteteeeee ettt ettt et 19
Tekstbron 11 Koffie €n thEe SEIVEIrEN .....cc.cceiiieiiiiieeeeeeeeee et 19
Tekstbron 12 Zakelijk telefOneren ...t 20
Tekstbron 13 Telefoonalfabet ..o 22
Tekstbron 14 Klachtenafhandeling ..ot 23
Tekstbron 15 Telefoonnotitie MaKen ... 23
Tekstbron 16 Telefoongesprek afhandelen ... 24
Tekstbron 17 Zakelijke bijeenkomst Organiseren ........ccccoeevevceeverieenenieenenieeneseeneeeeseeenns 26
Tekstbron 18 Zakelijke bijeenkomst plannen ..ot 30
Tekstbron 19 Een online bijeenkomst 0rganiseren ........cc.coceveeveneenienieeneneeneneeseseeneeenes 31
Tekstbron 20 Digitale berichten opstellen en versturen ........ccccoceceveevenencieneenenieeneeneenns 32
TeKSTDron 21 NOTULEIEN ....eouiiiiiieeeeeet ettt sttt sttt e sae e 34
Tekstbron 22 Voorraad iNVENTATISEIrEN ......ccueeievierieienierieritesieetesiee ettt ettt 38
Tekstbron 23 Gegevens ordenen en arChiveren ........ccooevieveriiineniienensieneeceseere e 39
Tekstbron 24 Gegevens VEIWETKEN ........coiiiiriiieniereneeierit ettt ettt e et sae e 41
Tekstbron 25 Ingekomen post registreren en verspreiden .......ooceeveeveeneeieeneenieneeneeneenee 42
Tekstbron 26 Post ontvangen en SOMEIEN .......ccveecereerienienieneese sttt see e 43
Tekstbron 27 Interne post VErspreiden ... iiorieiieinienieciteeesteeie et es 45
Tekstbron 28 Uitgaande post verzendklaar maken .........cocovevieniniieneniienenieneeieneeeeeenee 46
Tekstbron 29 ENVEIOPPEN ...ocuviieiecieeteeteete ettt ettt e ve e re e sbeebe e ba e e aesbe e baessnesnnans 48
Tekstbron 30 Speciale POSt VEISTUIEN .....cocviiviiiiiiiiiiitcteeiect ettt es 50
Tekstbron 31 TOEKOMST VAN POST ...cccuiiiiiriiiiieiecieeie ettt se ettt aeesreesae s be e baessaeeneaas 51
Tekstbron 32 Contracten en abonNNEMENTEN ......ccevveviiriiriineneninereeereeeer e 52
Tekstbron 33 Producten en dienSten .......cocueoeeierieiienienieneceeete ettt 53
Tekstbron 34 Branche en brancheorganisaties .........ccoveviireriineniienennieneeeeeeeeee e 53
Tekstbron 35 Groothandel, retail en detailhandel ........ccceeveeeeiiiioiiiiiiiiiceeeeeceeen 55
TeKSTDron 36 MarketiNg ....coceeeeiiriierieeeteee ettt ettt st sae e 56
Tekstbron 37 P van ProdUCE ..ottt e e ae s e s ae e ae e sbe e s aessaeenreas 58
TEKSTDrON 38 P VAN PrijS coviviiiiriiiiirieeiteseete st ste st ste st estesisesaesseesae st e ste s e e sseestessaensessaensessesnne 59
Tekstbron 39 P van PromMoOti€ ...cuieiiiieiiiieeieeseet ettt ettt s sae e st e sbessaesbaesssessseens 60
Tekstbron 40 P van preSentatio ...ttt et e s sae e ssae e s 62
Tekstbron 41 P van PersONEEL ....ccuiciiiiieiiieieciecceee ettt et eve e steesaeeaeebeesraeesaeeneens 62
Tekstbron 42 P van Plaats ...ttt sttt n 64
Tekstbron 43 Kennis over het product .........ooeecieeiieniiciicceceeeeeeee e 66
Tekstbron 44 S0Orten MEIKEN .....c.coiiiririeirteee ettt 68

Tekstbron 45 Groepen artikelen in het assortiment ........cccccocvvvieriienniinienieneceee s 69



Tekstbron 46 Dimensies van het assortiment .ooc.eeeeeeeiioeeieeeeeeeeeeeeetee et e e e ssaaeeees 71

Tekstbron 47 SOOIMtEN PrijZEN ..cuii ittt sttt e s ste e e e ssaesnsaen 72
Tekstbron 48 Tekst- en Prijskaarten ......cocoeeieniriinenieeeee et 74
TeksStbron 49 PrijSVOIMING ....cccvevieiiinieiieneeitestesteseeste st estesesesaesaessessessesssesseessessesnsessesnsessesnne 75
Tekstbron 50 PrijSSTrateZie ..c.uecieiirieierieieeeeteeeeeet ettt ettt et e ae e 76
Tekstbron 51 CoNSUMENTENZERATAE ....coveruiiiiriieieneeieet ettt ettt st e e sae e 77
Tekstbron 52 Communicatie €N PromMOtIe .......ccvecvieeeiiiiieeiecieere et esre e e e saeeareas 78
TeKSEDron 53 DOEGIGIOEP ...uveruiiiiiieiieiteeetete ettt ettt et et s b e s nee 79
Tekstbron 54 PromotiePlan ...ttt e et e e sae b e e be e e ssaeenaaan 81
TEKSEDION 55 MEAIA ...ueeuiiieieieieteeet ettt ettt ettt a ettt bbb b naes 83
TeKSEDron 56 RECLAME ...ouiiiiiiiiieeee ettt sttt 84
Tekstbron 57 RECIamMEPLan ..c..oouviiiicieeceeteee ettt sttt ba e s enaa s 86
TeKStOron 58 AQVEITENTIE ..c..ccuiviiriiiiieriererterererterestest ettt be s sae bbb s b ae b e eaes 88
Tekstbron 59 Commerciéle presentatio ... et 90
Tekstbron 60 Vaste en tijdelijke artikelpresentatie .........ccovevieveriieniniinenienceeeeeeee 93
Tekstbron 61 Aandachtspunten artikelpresentatie .......cccceeeieeieeiicciieniecieceee e 94
Tekstbron 62 Elementen van een artikelpresentatie .......ccccocevvierviinvinnieniienieneeseeseeeenn 95
Tekstbron 63 SChapPENPLaN ...t aeeeeas 96
Tekstbron 64 Schappen onNderhoUdEN .........ccviciieiiiiiiiieiecece et 98
Tekstbron 65 Schappen aanVULLeN ..ot 99
Tekstbron 66 Artikelen verkoopklaar Maken ........oceocieeiiiiienieniieceeeere et 99
Tekstbron 67 Compositie iN de FUIMLEE ...ccvecieeiieeeeececee e e 100
Tekstbron 68 PresentatieteChnieken ...ttt 102
Tekstbron 69 S00rten €talages .......ooeviiviriiririeeeeeeet ettt s 104
Tekstbron 70 Personeelsplanning .......ooecieveeiienieieniesieneesiest st sr e sa e ees 106
Tekstbron 71 Het verkOOPZESPIrekK ..c..co ittt 106
Tekstbron 72 Service €N aranti€ ...ccccocveverviereriieneeeeeeeet ettt ettt saees 109
Tekstbron 73 Het NI@UWE VEIKOPEN .....ccvieiieiieciectect ettt e ve e 110
Tekstbron 74 DiStriDULIE ..cc.eiueeieieeieeeeee ettt 110
Tekstbron 75 RetailformMuLE ......cueeeeceieececeeeee et as 114
Tekstbron 76 Een retailformule ontwikKelen ... 115
Tekstbron 77 Winkelverkoop en niet-winkelverkoop ......ccoccvvevviinieniiennieinienieeeeeeeen 116
Tekstbron 78 Werken achter de KassSa ......cccceeieeiienieniicieeeesie ettt 119
Tekstbron 79 Scannen en afrekeNen .......cc.cocvivieiinininiereeeereeee e 120
Tekstbron 80 KasSa VEIZOIZEN ....ccciveririierieieniteieeitesieeitesteetesrestessestessestesseessesseesesneensens 121
Tekstbron 81 Kassalade en KassatOetSen ........cciecveviieiienienieciecsieesee et 123
Tekstbron 82 Kassa OPMAKEN .....ccviiiieiiiiiecieeeecte ettt eve e re e s aeebeesbe e s s e snaeeaeenes 124
TEKStOron 83 AfFOMEN ...oiiiiieiiieieeeeeeet ettt sttt sbe st s b s besbesbeebessens 126
Tekstbron 84 AfreKeNrEZELS ...ccueviiiieiieieieetetetete ettt ettt ettt saesaesbesaasens 126
Tekstbron 85 Ruilen en retOUrNEren .........coverieirereeinereeeeeeeeer et 128
Tekstbron 86 BetalingSVOIrMEN ...c..coveviiiiiiiieneeereeeeteeetee ettt sae e 129
Tekstbron 87 Artikelen afWEEEN ....cocviiiviiriririeeeecee et 131
Tekstbron 88 Derving en veiligheid bij de Kassa .......ccccevvevieriineniiininiinecieseceseeseeeeeees 131
Tekstbron 89 Wat is LOGISTIEK? ..ottt 131
TeKStDron 90 MAZAZIJN ..cevueeiirieieieeieseetestet sttt ettt ettt e e sbe st e sbeesaesbeeaesaeeneens 132
Tekstbron 91 SAMENWEIKEN ..ottt ettt sttt st sbe e e b sbesbenrens 134
Tekstbron 92 Werk inplannen ...ttt sae s 136
Tekstbron 93 VEilig WEIKEN ....couiiiiiiiieteeeteeeeetee sttt sttt sae e st 137

TEKSTDION 94 GO tIllON weviiiieeeeieeee ettt ettt et e e e e e sttt e e e e sesssesaaeeessesssssesaees 140



Tekstbron 95 Interne transportmiddelen .........ocveeiieciieeieiiecece e 141

Tekstbron 96 LadiNnGAragers .....cceeieriirierieieeterieetesteet ettt st st st see b st esae st saeeaees 143
Tekstbron 97 HACCP-code of hygi€neCode ......coiveverieniiniinienienenesesese s see e 145
Tekstbron 98 Lifo €N fifO ..o 147
Tekstbron 99 Goederenontvangst voorbereiden .......c..coeoveverienernineeneniceneeeeeeeee 148
Tekstbron 100 GOEdEren LOSSEN ...c..iiviiiiieiiiiectecte ettt et be et s e e s re s aeesaeeenns 149
Tekstbron 101 Levering CONTrOLEreN .....cccveveerierieiieneeiereesie ettt sttt saesaeeees 151
Tekstbron 102 De Vrachtbrief ... 151
Tekstbron 103 Vrachtbrief CONtroleren .........oceeeeiecieeeeeeeee e 154
Tekstbron 104 De PaKbhON ...ttt re b e s rae e aeearees 156
Tekstbron 105 Goederen opslaggereed Maken ......c.coceveeveriiienieneniereneeeeeeseeee e 159
Tekstbron 106 Goederen opslaan in het Magazijn ......ccoceeviereriieneniieneeeneeeeeeeeeen 160
Tekstbron 107 VOOrraadbehEer .......c.cuiiiiiriinieeeeeeeeresesese et 161
Tekstbron 108 VOOrraadkaart .......cceeeeveeierierienieienteiesieeie st st ettt saeeae s ees 162
Tekstbron 109 Houdbaarheidsdatum ..........cocveoiiiiiiiiieiiciccece et 163
Tekstbron 110 Goederen bijbestellen ........ooeviivieieniiniiniciecerceee e 163
Tekstbron 111 OpSIagSySTEMEN ..c..ciiiiiiieieecteeeteeeteee ettt 164
Tekstbron 112 WMS: Warehouse Management SyStem .......coccooceveevenienenrienensieneenieneenees 165
Tekstbron 113 De onderdelen van het WMS ..o 166
Tekstbron 114 S00rten VOOITAAd ....cc.cocueruiiieriiiinieieeteteetesreete ettt sttt saeeaees 167
Tekstbron 115 KOSten van VOOITaad ........cceecieeieeieeiieiniieciecieesieeseeseesreesveeseesaessaeesveesenas 168
Tekstbron 116 Minimum- en MaximumVOOIrTaad ........ceeeeruerrerererenenrenenesensenressessensensens 169
Tekstbron 117 BeStelformMuULIEr ...ttt 170
Tekstbron 118 INVENTAMISEIEN ..c.uiiiiiiieciecieccteete ettt ettt sea e st b e e be e sra e s besaeesaaeens 170
Tekstbron 119 Voorraad tellen ...ttt 172
TEKSTDrON 120 DEIVING ..coouiiiiiiiienitiierieetest ettt ettt ettt et sb e st esbe st sseebessesssesneennens 174
Tekstbron 121 Derving VOOIKOMEN .....ccuieiirieiienieiieniestenitestestesresteseestesseeatesaeetesaeessesaeenees 175
TEKSEDION 122 OFAEN ccueiiiieieieeeetetetertert ettt ettt sae bbb sae bbb b besaesbenbesaenne 176
Tekstbron 123 OrderverzamellijSt .....c.coviirieiiiiiienieieceeetee et 177
Tekstbron 124 Geautomatiseerde orderverzamelsystemen ........cccccoeveeieeieenieniiensieenieenne 178
Tekstbron 125 OrderverzamelroUte .........oocveveierierienieieeieeeesreeere et saeaens 180
Tekstbron 126 Functies van verpakKiNgen ........ccocovieiiviniinenienenienenieseeeseeeese e 180
Tekstbron 127 Verpakkingsmaterialen en opvulmaterialen .......cccocevenenviininninicenieneenee. 181
Tekstbron 128 Stapelen, omsnoeren en SEaleN ........ccccvevveeieecieeiieniecie e 183
Tekstbron 129 Verpakkingen en afval ..o 185
Tekstbron 130 EXErn tranSPOIt ..o iiciecieciecteecit ettt re e e s besbe e beesaaessaeeneas 186
Tekstbron 131 TranSPOrTKOSTEN ......cccviciiiieiecieeteert ettt e ebeebe e s a e s aeebeees 187
Tekstbron 132 Pakketpost en afhaalpunten ... 188
Tekstbron 133 Adressticker en cOllomMerk .....coooieeiiiiiiiiiiieceeecee e 189
Tekstbron 134 Route- en rittenplanning ......coccoveevienieiiiniisieneceneeeseee e 189
Tekstbron 135 Optimale bestelomMVang .......cocoeviiririininieeeeee e 190
Tekstbron 136 Retouren van de winkel en de webshop ... 192
Tekstbron 137 Wat is €en bedrijf? ....cociriiiiniiieeetceetee et saees 194
Tekstbron 138 Bedrijven iNAELEN ....ccuioiiiiinierieceeeeste ettt s 195
Tekstbron 139 Doelstellingen van bedrijVen ... 197
Tekstbron 140 Organi@ram .....c.cccecererriereenieneeneseesestestestesseesessessessessessesssessesssessesssesses 198
Tekstbron 141 BedrijfSTuNCLIES .o.ecvieiecieceeee ettt 199
Tekstbron 142 BedrijfSPrOCESSEN ....ccuiviiriiriirienierieieniertetestesiestestesaestesaestessessessessessessessessansens 200

Tekstbron 143 ONdernemMingSPlan ..c.cocecciereerienieienierereesie sttt sae e aesaesbeeseesaeenees 202



TEKStDron 144 AdMINISTratio oo eiieeeiiieeeeteeee ettt ettt e et e sesssaatteessesessssraeeesssssssaneees 204

Tekstbron 145 De Dalans ..ottt sr st s 205
Tekstbron 146 Winst Derekenen ..ottt ettt 206
Tekstbron 147 De winst beiNVIOEden ..o 209
Tekstbron 148 Financiering in een ondernemingsplan .......cccoceveevenenienenneneeneneeseennees 211
Tekstbron 149 Kosten €N KOSEPIIJS wooveeiereriiereriienieienteieetesieete e ettt see sttt eaesaees 211
Tekstbron 150 Kostprijs berekenen met de enkelvoudige opslagmethode ...................... 214
Tekstbron 151 Constante en variabele KOSTen ..o 215
TEKSTDron 152 INVESTEIEN ...civuiiiiiieiesieetesetet ettt ettt st et e s et s et s b e sbesaesaeeneans 216
Tekstbron 153 Afschrijving en afschrijvingskosSten .......c.ccoceveevienieeiieneniieneceneeeseeieeen 216
Tekstbron 154 Afschrijven met een vast bedrag ......cocceeveveririnenenenenenesesceeseseeeaens 217
Tekstbron 155 Afschrijven met een vast percentage van de boekwaarde .........ccceeueeunnee 217
TeKSTDron 156 VErKOOPPII]S weeecverieriiriinierienieetesieeteseeitesieensesseessesseessesssessesssessesssessesssessesnses 219
TEKSTDION 157 BEW ittt sttt et et sb e et sbe e sre e 222
Tekstbron 158 Break-eVenpPoint ...ttt st saeste b e n e srae e aeees 224
Tekstbron 159 Het exploitatieoVverzicht ........c.ccoveeiiiiieciiciieeeeceeeeee e 225
Tekstbron 160 REChTSVOIMEN ...c.ciiiiiiiieieieeteeteee ettt 227
Tekstbron 161 INKOOPPIOCES ...cueieuiiiiieiiieeecteetest et te e e ae s ste e e s b e s teesbeessaessaesseenes 229
TEKSEDron 162 OffErte c..coevieiririeireeecterterer ettt b e sre bbb s e 230
Tekstbron 163 INKOOPOIAEN ....ccuiiiiiiiiiiiiteeteetee ettt ettt aa e st e e be s beesaaessbesnnas 232
Tekstbron 164 OrderbeVestigiNg .....ccccovererriereerieniereeteeetese ettt st et s saeeaees 233
TeKStBron 165 FACTUIEN ..couiiuiiiiiieiitetetete ettt ettt ettt ettt nesn e 235
Tekstbron 166 Contante inkoop van voorraad verwerken in de administratie ................ 237
Tekstbron 167 Inkoopfacturen verwerken in de administratie .......ccocceeveveveeceeseeceeenenen. 238
Tekstbron 168 Betaling van de inkoopfactuur verwerken .........cccoccevveevenennenieenenseenennen 240
Tekstbron 169 GUNSEIZ INKOPEN ..c.eiiiiriiriiiieieeeete ettt ettt 242
Tekstbron 170 GeldStOrtiNGEN ..c.coviviiiirieieeeeeee ettt et aees 243
Tekstbron 171 GeldOPNameN .....ccuiiciieiieeeceeeete ettt st ra e e be e be e raeesaeeanas 248
Tekstbron 172 Een duurzaam productiemiddel aanschaffen ........cccocevvvvevencececceennenen. 250
Tekstbron 173 Kosten van €eN DPM ......cocovieiinienienieieneeient ettt s sae s ees 252
Tekstbron 174 KOSEENSOOIEN ..c.couiriiriirtiriieiieiirtteieeerieereeteetee ettt st re s besae s 253
Tekstbron 175 Kosten verwerken in de administratie .........ccevevveevinienenicneniieneeeeeeeen 255
Tekstbron 176 De rekening Prive ....c..coeoioieienieieneeteniee ettt sttt et ees 256
Tekstbron 177 Privé verwerken in de administratie ......c..cocvevererenienenenenenenenereeennens 257
Tekstbron 178 Het VErKOOPPIOCES ......coviiriiriieiiecierieeit ettt s it sressre e e s s saeesaeesas 259
Tekstbron 179 Magazijnopdrachtenbon ... 261
Tekstbron 180 Verkoopformulieren in de Winkel .........ccveoveeieeiiiiiecieeieceeceeeeee e 261
Tekstbron 181 Contante verkopen verwerken in de administratie .........ccceeveevieveeviennennee. 263
Tekstbron 182 Z-bon verwerken in de administratie ......c..ccoceevevveevenenienenneneeeeeeeene 265
Tekstbron 183 Verkoop op rekening verwerken in de administratie ......ccccoceevveveevvennenen. 268
Tekstbron 184 Verwerking van de betaling per bank .........cocoviriiiininninieeeeeeee, 270
Tekstbron 185 Btw VOOI DedrijVEN ....cceiiiriiiiniieiereeieeiteteeteie ettt 271
Tekstbron 186 De inrichting van de boekhouding ........ccccocceviiviniininiiinienineceeeeeeen 273
Tekstbron 187 Het eigen vermogen op de balans .......ccoeeverieiiniiiinieneneeneeeeseeeeeeeen 278
Tekstbron 188 INAEXCIJTErs €N CPl ....coiviiieiriririeereeieeteeee ettt 279
Tekstbron 189 BoekingsstuKKen SOMEren ........oceceveeiieneeiieneeieneeseseese s see s ees 282
Tekstbron 190 De JAarreKeNiNG ...c..coceeueririenireeteiecteteete ettt st s aesaees 284



TEKSTBRONNEN ECONOMIE EN ONDERNEMEN
Tekstbron 1 Communiceren

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.



Communiceren zonder woorden

7% van je communicatie is verbaal. 93% van je communicatie is lichaamstaal.

Als je oogcontact maakt,
lijk je geinteresseerd.

Bijt je op je lip?
Dat kan zenuwachtig overkomen.
Zorg dat je
\ (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.



Tekstbronnen Economie en Ondernemen

Ruis

boodschap ontvanger

Als de communicatie niet duidelijk is, ontstaat er ruis. De boodschap die je uitzendt, 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.




Tekstbron 2 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.

+ Openvragenbeginnenvaak 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.

Beginnen met:
wie, wat,
wanneer,

waar, welke,
waarom, hoe

Open

vragen

ja of nee.

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
Vat in 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

Gesloten Je kunt alleen
vragen antwoorden met

Moet je vaak
even over
nadenken.

Kosten
minder
moeite om te
beantwoorden

Luisteren

Samenvatten

Doorvragen

Voorbeeld

Hoe wil je dit
oplossen?
Wat zullen we

morgen gaan
doen?

Voorbeeld

Is de afwas
al gedaan?

Regent het
buiten?

uisteren

amenvatten en

oorvragen

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

Gesprek ‘ Doorvragen

'Wat eet jij?' ‘Wat eet je precies op een dag? Wat is daaraan voor jou
Ik eet altijd heel gezond. zo gezond?’
'Hoe was je stage?' ‘Wat precies vond je niet leuk? Wat gebeurde er?’

Ik vond mijn stage echt niet leuk.

'Wat vind je leuk in je werk?' ‘Wat is daar voor jou leuk aan?’
Met klanten omgaan vind ik leuk.

Tekstbron 3 Normen, waarden en gewoonten

In onze Nederlandse cultuur heb je te maken
met normen, waarden en gewoonten.
Gewoonten staan meestal niet zwart op wit.
Het zijn regels, gedragingen en gebruiken die
jedoordejaren heen hebt aangeleerd. Mensen

‘ ‘ die in een ander land geboren zijn, hebben
soms andere gewoonten aangeleerd.
Gewoonten kunnen veranderen. Jij hebt
andere gewoonten dan je ouders.

Normen en waarden zijn sterker dan
gewoonten. Deze zijn door de jaren heen
gegroeid tot regels waaraan iedereen zich moeten houden.

Tekstbron 4 Omgangsregels

Omgangsregels bepalen hoe je met anderen omgaat. Het zijn regels die vanzelf ontstaan.

Stel je voor, je gaat op sollicitatiegesprek en slaat de mensen als begroeting op de schouder.
ledereen zou je gek aankijken, want dat hoort niet. Je moet je gedragen zoals de mensen vinden
dathethoort. Dat gedrag heb je afgekeken van anderen. Soms kun je niet afkijken, bijvoorbeeld
als je in een situatie komt waarmee je geen ervaring hebt. Dat kan je onzeker maken. Je weet
niet wat er van je verwacht wordt.

Bedrijfsnormen

Werkenin de handel betekent dat je je aanpast aan de normen en gedragsregels van het bedrijf.
Je mag bijvoorbeeld niet te laat komen. Kom liever een kwartier voor openingstijd. Er wordt
van je verwacht dat je gepaste kleding draagt. Je kleding is altijd netjes en schoon.

Houding

Je laat aan klanten en bezoekers zien dat je hun bezoek op prijs stelt. Daarom:
+ stelje je actief op; je bent aan het werk en hangt niet zomaar wat rond

+ begroet je de klant

+ spreek je de klant netjes aan

+ stel je je dienstbaar op; je wilt aan het werk voor de klant.



