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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.

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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Goed communiceren
Goed communiceren doe je zo:
• Zorg dat verbale en non-verbale communicatie met elkaar kloppen.
• Toon respect voor de ander.
• Luister actief.
• Praat goed verstaanbaar en schrijf duidelijk.
• Leg dingen goed uit.
• Check bij de ontvanger of de boodschap goed is overgekomen.

Goede verbale communicatie
• Je antwoordt af en toe zodat de klant merkt dat je het begrijpt ('dat is waar', 'ja inderdaad',

'prima, goed idee').
• Je toon is vriendelijk.
• Je spreekt de klant of bezoeker aan met ‘u’, ‘meneer’ of ‘mevrouw’. Je zegt bijvoorbeeld:

'Goedemiddag, mevrouw. Wat kan ik voor u doen?'
• Je vraagt door als je nog niet precies weet wat de klant wil.

Goede non-verbale communicatie
• Je kijkt iemand aan.
• Je kijkt vriendelijk.
• Je houding is open (rechtop staan, lichaam gericht naar de ander).
• Je stopt met waar je mee bezig was.
• Je knikt om te laten merken dat je iemand aanhoort en begrijpt.
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Ruis

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. Als iemand bijvoorbeeld boos kijkt en zegt 'Ik 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.

9

Tekstbronnen Economie en Ondernemen



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

handig als 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.

• Openvragenbeginnen 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.

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

DoorvragenGesprek
‘Wat eet je precies op een dag? Wat is daaraan voor jou
zo gezond?’

'Wat eet jij?'
Ik eet altijd heel gezond.

‘Wat precies vond je niet leuk? Wat gebeurde er?’'Hoe was je stage?'
Ik vond mijn stage echt niet leuk.

‘Wat is daar voor jou leuk aan?’'Wat vind je leuk in je werk?'
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
je door de jaren 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.
Iedereen zou je gek aankijken, want dat hoort niet. Je moet je gedragen zoals de mensen vinden
dat het hoort. 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
Werken in 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:
• stel je 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.
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