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3. Inleiding in communicatie

Wat is communicatie?

- Omschrijving van het woord ‘communicatie’ is:

- Hetis bijna niet mogelijk om niet te communiceren. Als mensen bij elkaar zijn, dan dragen
ze altijd informatie over.
Hoe verloopt onze communicatie?
- We communiceren op korte afstand met mekaar door middel van spraak en lichaamstaal.
- Over verre afstanden gebruiken we altijd hulpmiddelen bij het communiceren.
- In de communicatietheorie noemt men:
o De informatie die men wil overdragen = de boodschap

o De persoon die een boodschap aan een ander overdraagt= de zender
o De persoon die de boodschap ontvangt= de ontvanger

Het communicatieproces

[l kanalen
ZENDER >  |BOODSCHAP=informatie |> ONTVANGER
codeert decodeert
ONTVTANGER <« ie ZENDER
reac;;e/ feedback

Coderen/ decoderen

- Wanneer mensen in gesprek zijn, codeert de zender zijn boodschap in gesproken taal en
vervolgens decodeert de ontvanger de woorden die hij hoort. Nadat de ontvanger de
boodschap heeft gedecodeerd zal hij proberen de informatie te interpreteren. Hierbij is
het belangrijk ‘wat wil hij met deze informatie doen.’

- Interpreteren:

- Waarnemen:

De drie pijlers van communicatie

- Onze communicatie is gebaseerd op 3 belangrijke pijlers:
1. Spreken
2. Luisteren
3. Lichaamstaal

- Bij een sollicitatiegesprek zijn deze alle 3 even belangrijk.

Ruis

- Erkan in de communicatie tussen mensen veel mis gaan, fout lopen. ‘Ruis’ is iets dat de
communicatie verstoort tussen zender en ontvanger.
= BIVOOIDEEIA: ...t e e s

Feedback

Feedback is het antwoord of de reactie op je boodschap.

- Voor de zender is het belangrijk om te weten of de boodschap aangekomen is bij de
ontvanger zoals hij bedoeld heeft. Dit kan hij te weten komen door de reactie die de
ontvanger geeft. Maar om te weten of de ontvanger werkelijk begrepen heeft wat hij wil
overbrengen, zou hij bijlvoorbeeld om reactie kunnen vragen.

Verbale en non-verbale communicatie

- Verbale communicatie = met woorden (gesproken en/ of geschreven).

- Non- verbale communicatie= zonder woorden (= lichaamstaal, gebaren, symbolen)
- Non-verbale communicatie herhaalt of versterkt dat wat verbaal gezegd is.
Lichaamstaal

- Als we in contact zijn met anderen is het dus niet mogelijk om niet te communiceren. Ons
lichaam ‘spreekt" altijd = de lichaamstaal.

- Tip: Om een goede indruk te maken bij een sollicitatiegesprek is het belangrijk dat je je
communicatie beheerst. Hierbij moet je veel aandacht hebben voor je eigen lichaamstaal.

Gebaren
- Onze gebaren zijn belangrijke hulpmiddelen in de communicatie. Met gebaren kunnen we

onze woorden en emoties accentueren. Emotiegebaren zijn het duidelijkst, bijvoorbeeld bij
boosheid, vreugde, ....
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Stem

- Met onze stem spreken we woorden uit maar tegelijkertijd kunnen we ermee aanduiden hoe
we ons voelen of hoe de boodschap begrepen moet worden.

- In een gesproken zin maken we gebruik van intonatie. Door stembuiging of het verloop van
stemhoogte kan je duidelijk maken hoe de boodschap moet begrepen worden.
Bijvoorbeeld: ‘lk wil dat je nu weggaat’ of ‘Ik wil dat je nu weggaat’

- We kunnen hard en zacht spreken. Hard spreken dient meestal niet alleen om een afstand
te overbruggen. Bij ruzie maken gaan we steeds luider spreken. Meestal komt dit niet ten
goede aan de communicatie.

Afstand

We passen voortdurend onze afstand tot de anderen aan, afhankelijk van de situatie en de
relatie die we hebben.

Checklist voor je communicatie

Waarop moet je letten als je goed wil communiceren?

Beoordeel je eigen communicatie

Mijn aandachtspunten voor een betere communicatie zijn:
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4. Luistervaardigheden

- Goed kunnen luisteren is een van de belangrijkste communicatievaardigheden. Zeker tijdens
een sollicitatiegesprek is goed luisteren heel belangrijk.

- Goed luisteren is een actieve bezigheid.

Actief en passief luisteren

Actief luisteren: je probeert je in de spreker verplaatsen, zodat je de boodschap vanuit zijn
of haar standpunt begrijpt. Je moet je volledig concentreren en willen begrijpen wat de spreker
zegt.

- Actief luisteren kost tijd en energie:
- Een actieve luisteraar:
1. Nodigt de verteller non-verbaal uit om verder te vertellen door:

Passief luisteren: (= als een soort bandrecorder) Je probeert zo veel mogelijk informatie op
te nemen. Het is vermoeiend om je aandacht bij te houden en moeilijk om te onthouden wat er
gezegd is.

Luisteroefening: ‘Het radionieuws’
[l Welke hoofdpunten waren er in het nieuws?

[l Wat werd er gezegd over deze onderwerpen?

Hoe kan je effectief (doeltreffend) luisteren?

Voorwaarden om goed te kunnen luisteren zijn:
- Zorg eerst voor een goed luisterklimaat!

Wat een goede luisteraar doet:
1. Maakt oogcontact

2. Zorgt voor een goede luisterhouding:
- ga tegenover elkaar zitten of staan

3. Volgt de spreker:
- leef jein
- geef korte verbale reactie: hmm, ja, en toen
- knik
- toon interesse (mimiek)

4. Stelt vragen:
- open of gesloten vragen, naargelang de informatie die je wil.

OPEBN VAT = DV, e
GESIOtEN VIaAG = OVt

5. Gaat na of hij/ zij op dezelfde golflengte zit:
- klopt het dat .... / Als ik het goed begrepen heb ... /Bedoel je dat ....

6. Vat samen:
o watis er gezegd?
o wat is er afgesproken?
o wat zijn de conclusies?

TIP: De luisterladder

Om goed te luisteren is de luisterladder een hulpmiddel.

: Let op de ogen

: Aarzel niet om vragen te stellen

: Door laten praten, niet onderbreken
: Dwaal niet af

: Emoties onder controle houden

: Reageer of geef respons

ITMOooO>»r

Actieplan om je luistervaardigheden te verbeteren

Welk gedrag wil je veranderen?

Waarom? Welke voordelen levert jou dit op?

Welke mogelijke obstakels moet je wegwerken?

Welke concrete stappen ga je zetten om je luistervaardigheid te verbeteren?
Wanneer ga je die stappen zetten?

Hoe en wanneer ga je jouw vorderingen meten?

O oh 0N
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5. Logopedie 6. Je assertiviteit getest

Om je uitspraak van het Nederlands te verbeteren moet je de volgende

oefeningen doen: VRAGENLIJST ASSERTIVITEIT
Lange klanken: Trek een cirkel rond het antwoord dat jou het best beschrijft.
0 = nooit
1 =soms
2 = de helft van de tijd ja, de helft van de tijd nee
3 = vrij dikwijls
Korte klanken: 4 = bijna altijd
1. Wanneer je denkt dat iemand je oneerlik behandelt, zeg je hem dat dan? 01234
2. Vind je het moeilijk om over iets te beslissen? 01234
Uitspraakoefeningen met:
3. Geef je kritiek op anderen over wat ze zeggen en doen? 01234
sch: blz. .........
4. Protesteer je als iemand je voorbij steekt in een rij? 01234
g blz..........
5. Ga je ergens niet naartoe om te voorkomen 01234
h: blz. .......... dat je in verlegenheid gebracht wordt?
vi blz. ... 6. Ben je zelfverzekerd over de beslissingen die je maakt? 01234
w: blz. ... 7. Staje erop dat de anderen in jouw gezin meehelpen in het huishouden? 01234
..................... 8. Word je makkelijk kwaad? 01234

..................... 9. Als iemand je wat probeert te verkopen, vind je het dan moeilik omnee0 12 3 4
te zeggen, ook al kan je er niets mee doen?
10. Als iemand die na jou aankomt, eerst bediend wordt, zeg je dan iets? 01234

11. Als je in een groep mensen bent die tegen elkaar aan het praten 01234
Zijn, ben je dan bang om iets te zeggen?

12. Als iemand iets van geleend heeft, vraag je het dan terug als hij
het zelf niet teruggeeft? 01234

13. Als je met iemand aan het discussiren bent, ga je dan verder, 01234
ook al heeft de ander er genoeg van?

14. Kan je zeggen hoe je je voelt? 01234
15. Als iemand je observeert terwijl je aan het werken bent, stoort hetje? 01234

16. Als in de bioscoop iemand steeds tegen je stoel schopt, vraagjehem 01234
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dan om ermee op te houden?

17. Als je met iemand praat, vind je het dan moeilijk om hem in de ogen 01234
te kijken?
18. Als er in een restaurant iets mis is met het eten, zeg je het dan? 01234

19. Als er iets mis is met iets dat je gekocht hebt, breng je het dan terug? 01234

20. Ben je verlegen en probeer je om niet de aandacht te trekkenopeen 01234

feestje of een andere gelegenheid?

21. Als je kwaad bent, vloek je dan of scheld je anderen uit? 01234
22. Sta je erop dat mensen die dingen herstellen doen wat er van hen
verwacht wordt? 01234
23. Beslis je iets voor een ander? 01234
24. Kan je liefde en affectie tonen aan anderen? 01234
25. Kan je je vrienden vragen om een gunst of vragen om je te helpen? 01234
26. Denk je dat je het altijd beter weet? 01234
27. Als iemand die jij respecteert, niet akkoord gaat met jou, kan je dan 01234
voor jezelf opkomen?
28. Kan je nee zeggen als een vriend je vraagt om iets te doen wat je niet wilt? 01234
29. Vind je het moeilijk om iemand een compliment te geven? 01234
30. Als iemand in jouw buurt aan het roken is en het stoort je, 01234
vraag je dan om ermee op te houden?
31. Intimideer je mensen om van hen te bereiken wat jij wil? 01234
32. Maak je iemand anders zin af in zijn of haar plaats? 01234
33. Sla je anderen soms, of raak je makkelijk betrokken bij een gevecht? 012834
34. Ben jij het die de hele tijd praat tijdens het eten? 01234

35. Als je iemand voor het eerst ontmoet, ben jij het dan die eerst spreekt 0123 4

en jezelf voorstelt?
36. Spreek je je waardering uit als anderen iets voor jou doen?

37. Zeg je vaak dat het je spijt, ook als je het niet meent?

01234

01234

38. Zeg je het rechtuit als iemand iets doet dat je niet graag hebt? 01234

39. Probeer je bazige, dominante mensen te vermijden?

40. Hou je voor jezelf wat je denkt en voelt?

41. Als iemand je een compliment geeft, denk je dan dat
ze het niet echt menen?

42. Als iemand je kritiek geeft, kan je jezelf dan verdedigen met woorden,
zonder te slaan, boos te worden en weg te lopen?

43. Kan je anderen vertellen wat je leuk vindt aan jezelf?

Vul daarna het scoreblad in.

Jouw score is:.—

01234

01234

01234

01234

01234
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7. Omgaan met kritiek en de ‘ik-boodschap’ gebruiken

Inleiding: Hoe voelen we ons als we kritiek krijgen?
- boos
- gekwetst
- onzeker
- bang om nog meer verkeerd te doen
- verlegen

Kritiek krijgen geeft ons een onaangenaam gevoel. Kritiek geven is ook niet zo gemakkelik.

Wat is kritiek?

- Kritiek is een reactie op iemands: - gedrag
- mening
- gevoel

De techniek van de ‘ik-boodschap’

De ik-boodschap is een techniek die je kan gebruiken als je niet akkoord bent met iemands
gedrag of mening en is een manier om kritiek te geven.
Praat in de ‘ik- vorm’ in plaats van de ‘jij-vorm’ als je op een goede manier kritiek wil geven.

Waarom een ik-boodschap?
- s assertief: je uit je mening op een correcte manier met respect voor de ander. (je gaat
de ander niet kwetsen)

- Je komt tot een win/ win. Jij kan zeggen wat je op je lever ligt en de ander kan
nadenken over zijn / haar gedrag en er eventueel iets aan doen.

- Je hebt meer kans op begrip en je vermijdt ruzies.

- Jij neemt de verantwoordelijkheid op je. Dit wil zeggen: je beschuldigt de ander niet
maar vertelt wat jou stoort. Jij hebt trouwens een probleem.

Hoe geef je een IK- boodschap?
- Geef aan welk gedrag je stoort.
- Zeg welk effect het op je heeft.
- Zeg wat je anders wil.

Wat is het verschil tussen de twee voorbeelden?

Voorbeeld 1:

‘Hoe is het mogelijk! Je loopt hier met je vuile schoenen op de pas gepoetste vioer. Je hebt
geen respect voor iemand anders werk.’

Voorbeeld 2:

“ Ik zie je hier lopen met vuile schoenen. Ik vind dat heel vervelend want ik heb pas gepoetst.
Het maakt me boos. Ik zou willen dat je je schoenen afveegt.’

Voordeel van de ik-vorm:
De ander voelt zich niet zo aangevallen en staat meer open voor jouw opmerkingen. Je
benadrukt dat jij iets niet goed vindt.

Valse ik- boodschappen:
* Ik vind dat jij vervelend bent ..... " Hier ben je aan 't beschuldigen en neem je helemaal niet de
verantwoordelijkheid op jou.

Omgaan met kritiek

- De meeste mensen vinden het niet fijn om kritiek te geven of te ontvangen. Toch is het
soms nodig.

- Hetis belangrijk om kritiek te durven geven en te kunnen ontvangen. Zo voorkom je ruzies
en conflicten of zo kan je ze oplossen.

Als je kritiek krijgt, vindt iemand anders dat je iets niet goed doet.

Bijvoorbeeld:

- je begeleider vindt dat je er niet altijd doorheen moet praten als iemand anders het woord
heeft.

- Je chef vindt dat je harder moet werken.

Als jij vindt dat iemand iets niet goed doet, dan geef je kritiek.
Niemand vindt het fijn om kritiek te krijgen. Daarom is het ook zo moeilijk om kritiek te geven. Je
wilt de ander wel duidelijk maken wat je bedoelt, maar je wil hem of haar niet kwetsen.

Kritiek geven

Het verschil tussen opbouwende en afbrekende kritiek

- Bij.opbouwende kritiek :
Vertel je de ander op een normale, constructieve manier wat jij graag anders wilt en
waarom.
Hoe doe je dat?

Voorbeeld van opbouwende kritiek:

- Een chef hoort dat zijn medewerker nieuwe klanten aan de telefoon met ‘ji’ aanspreekt. Dat
vindt hij niet goed.

- De chef zegt: ‘ ik hoor dat je ‘i’ zegt tegen de klanten. Ik vind dat je ‘u” moet zeggen,

want dat vinden de klanten beleefder.’

Dit is opbouwende kritiek omdat hij zegt wat hij graag anders wil en waarom.

- Bij afbrekende kritiek:
Zeg je alleen maar wat iemand verkeerd doet, maar je zegt niet waarom. Je vertelt niet hoe
men het anders kan doen EN je zegt dit kortaf en onvriendelijk.

Voorbeeld van afbrekende kritiek:
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- De chef zegt: ‘Je bent weer onbeleefd bezig, wie zegt nu ‘jij’ tegen een nieuwe klant.

Dit is afbrekende kritiek omdat hij negatief doet en hij niet zegt wat zijn medewerker wel
moet doen.

Oefening: Zet afbrekende kritiek om in opbouwende kritiek. Er zijn meerdere mogelijkheden.

1. 'Hoe is het mogelijk dat je weer te laat bent.’

2. ‘Luisteren kun jij niet.”

3. ‘lk snap er niets van, je praat altijid zo onduidelijk.’
4. ‘Je bent lui.’

5. 'Je denkt altijd alleen maar aan jezelf als je TV kijkt.’
6. ‘Die vervelende klussen laat je weer voor mijj.’

7. ‘Jij let ook nooit op, hé.’

8. "Je bent slordig.’

Om te onthouden: Vijf regels om op een goede manier kritiek te geven

. Geef opbouwende kritiek.
- Zeg wat iemand anders moet doen en waarom.

. Praat in de ik-vorm
- Zeg welk gedrag je stoort en welk effect het heeft op jou. Zeg wat je anders wil.

. Hou het kort en bondig
- Zeg niet te uitgebreid wat je bedoelt.

. Niet alles tegelijk
- Als je veel kritiek op iemand, beterén duidelijk kritiekpunt geven en de rest voor een
andere keer houden. (anders voelt de ander zich teveel aangevallen).

. Maak een afspraak

- Als je kritiek geeft wil je een verandering. Probeer die verandering in een afspraak vast te

leggen.

Kritiek krijgen

Kritiek krijgen is niet fijn. Kritiek krijgen is wel eenvoudiger dan kritiek geven.

Belangrijke regels bij het krijgen van kritiek

1. Neem de ander serieus
Als je samenwerkt kan de ander vinden dat jij iets op een andere manier moet doen.
Niemand is volmaakt, dus neem de ander serieus.

2. Onderzoek eerst de kritiek
Ga niet meteen in verdediging. Zoek eerst uit wat de ander vindt en waarom.

3. Geef je eigen mening
Ook jij mag je mening geven. Leg rustig uit waar je het wel en waar je het niet mee eens
bent.

4. Probeer tot een afspraak te komen
Probeer samen tot een goede oplossing te komen. (volgens de DAU —formule)

Duidelijk
Aanvaardbaar / acceptabel
Uitvoerbaar

- Duidelijk: wil zeggen dat het duidelijk is waarover de afspraak gaat. Wie doet wat,
wanneer. Als een afspraak duidelijk is kan je achteraf ook controleren.

- Acceptabel: Dit wil zeggen dat iemand de afspraak wil uitvoeren of ze voor hem/ haar
aanvaardbaar is.

- Uitvoerbaar: is hij/ zij in de mogelijkheid om de afspraak uit te voeren.

Opdrachten

Geef een voorbeeld van opbouwende kritiek aan iemand in de groep
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8. Opkomen voor je mening

Wie durft er altijd en in alle situaties ‘neen’ zeggen?
Durven ‘neen’ zeggen is niet zo gemakkelijk.

Durven ‘neen’ zeggen

- Het is belangrijk dat je durft ‘neen’ zeggen als iemand je iets vraagt dat je niet kan of wil doen.

- Als je ‘ja’ antwoordt uit beleefdheid of omdat je niet ‘neen’ durft zeggen dan ga je mensen
teleurstellen.

- In de Belgische bedrijfscultuur is het belangrijk dat je ook doet wat je afgesproken hebt.
Bijvoorbeeld:
Als een baas je iets vraagt en jij zegt ‘ja’ terwijl je ‘neen’ bedoelt ga je moeilijkheden
kriigen want de baas verwacht als je iets belooft dat je dat ook doet.

Let erop: dat je goed nadenkt voor je ‘ja’ zegt of je dat ook echt kan en wil doen,
anders is het beter dat je ‘neen’ antwoordt.

- In sommige culturen wordt er ‘ja’ gezegd uit beleefdheid terwijl men ‘neen’ bedoelt.

Welke voorbeelden van cultuurverschillen ken je?

Op een goede manier ‘neen’ zeggen

Als iemand je iets vraagt dat je eigenlijk niet wil doen:
- Reageer je door:

- eerst te zwijgen

- bedenktijd te vragen

- Weiger je door:
- neen te zeggen
- een verklaring te geven (waarom)
- een alternatief voor te stellen

Dit is niet zo moeilijk als de andere de ‘neen’ aanvaardt.

‘Neen’ zeggen wanneer mensen aandringen of je ‘neen’ niet aanvaarden

‘De gekraste grammofoonplaat’:
- Herhaal, op een kalme wijze met de glimlach, een korte zin die je ‘neen’ bevat.
- De techniek is gebaseerd op eenmaal meer herhalen dan je gesprekspartner.
- Je non-verbale houding moet in harmonie zijn met hetgeen je zegt.

Opkomen voor je mening

Het is niet voor iedereen even gemakkelijk om altijd op te komen voor je mening:
- Soms durven we niet, soms is het moeilijk op dat moment om je mening te zeggen
ofwel weten we niet hoe we het moeten zeggen en zwijgen we maar.

Regels die je helpen om gemakkelijk op te komen voor je mening

1. Ga na wat er aan de hand is of wat er gezegd wordt.

2. Bedenk of je je mening wel of niet wilt zeggen.

3. Zeg je mening

4. Luister naar de reactie van de ander

5. Als je daarover niet tevreden bent, zeg dan je mening nog eens.

Opdrachten

Omschrijf een situatie uit je werkervaring waar je het moeilijk vond om je mening te geven. Of
neem een situatie uit je privé-leven.
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9. Omgaan met complimenten en kwaadheid

Complimenten geven en ontvangen

Regels om gepast waardering te uiten of een compliment te geven

Ga na wat je fijn vindt of wat je waardeert.

Beslis of je dit wil zeggen of niet.

Zoek een goed moment uit om het te zeggen

Kijk de ander vriendelijk aan.

Zeg wat je waardeert of welk compliment je wil geven.
Let op de reactie van de ander.

O oA 0N =

Tip: Probeer te reageren op waardering of het krijgen van een compliment door te zeggen dat je

het fijn vindt of door te bedanken.

Geef een andere cursist een compliment:

Uiten van kwaadheid

ledereen is wel eens kwaad, maar het lukt ons niet altijld om op een goede manier onze
kwaadheid te uiten.

Vuistregels om op een goede manier je kwaadheid te uiten
1. Let op je lichaam, je houding.
2. Ga na of je wat dwars zit.
3. Ga na door wie of wat dat komt.
4. Kies een goed moment om je kwaadheid te uiten.
5. Laat horen dat je ergens niet mee eens bent en waarom.
6. Let op de reactie van de ander.

Opdrachten

Geef voorbeelden van situaties waarin je kwaad was op iemand:

Reageren op kwaadheid

Bij kwaadheid spelen \@ gevoelens mee en dat maakt het soms moeilijk.

Wat is kwaadheid?

Kwaadheid = boosheid, woede
Rood zien van kwaadheid. Meestal zie je wel als iemand kwaad is aan de gelaatsuitdrukking.

Het is niet gemakkelijk om te reageren op kwaadheid, meestal is het onverwacht.

Vuistregels om makkelijker op kwaadheid te reageren

. Luister aandachtig naar de ander.

. Laat merken dat je ziet dat de ander kwaad is.

Vraag naar wat je niet begrijpt.

Laat merken dat je begrijpt waarom de ander kwaad is.
Geef je mening of gevoel.

g s

Neem erén situatie uit en omschrijf hier hoe je op de juiste manier je kwaadheid zou uiten en
vertel het aan iemand in de groep.
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10. Gelijkenissen en verschillen op de arbeidsmarkt 11. Assertief zijn tegenover baas en collega’s

Cultuurverschillen

W o Assertiviteit in het algemeen
at is cultuur?

Waarden en normen zeggen iets over wat jij belangrijk vindt in het leven. Wat is assertiviteit?
Geef hiervan enkele voorbeelden:

Belgische bedrijfscultuur

De bedrijfscultuur zoals je die tegenwoordig in de meeste bedrijven tegenkomt, verwacht vooral
van medewerkers dat zij:
- werktijden respecteren

- afspraken nakomen Assertiviteitstraining = training om op de juiste manier op te komen voor jezelf.
- geen woorden maar daden
- elkaar respecteren Wat zijn sociale vaardigheden? ... ...

- hun betrokkenheid laten zien

Verschillen en gelijkenissen tussen je land of streek van herkomst en Belgg of de
streek in BelgBwaar je leeft en wilt werken

Vul onderstaande tabel in met items die erg verschillen of hetzelfde zijn met je land van

herkomst op viak van werken , solliciteren of de werkvioer. Omschrijf de gelijkenissen en - Niet iedereen is altiid en overal assertief!
verschillen.
Voorbeeld van een situatie:
= en# Je herkomst Belgi/ Belgische Eén van je beste vrienden blijft je ongevraagd advies geven over hoe je je leven moet inrichten
op vlak van bedrijfscultuur en wat je wel of niet moet doen. Je hebt er tot hiertoe nog niets over gezegd, maar je merkt dat
Solliciteren Jje het erg vervelend vindt.
Op tijd komen ) L . ) .
Mening uiten De reactie op deze situatie in de drie verschillende stijlen:
Groeten . ) . o . , .
Samenwerken Je begint weer te zeuren, als je zo bezig blijft dan ben ik weg.’ en je draait je om en

vertrekt.’

‘Ja sorry, je hebt helemaal gelijk, had ik zelf moeten weten, stom van mij’ en je begint te
""" huilen.

""" ‘Ik merk dat ik het niet meer fijn vind als je me goedbedoelde advies geeft. Ik weet dat je
advies geeft omdat je me wil helpen, maar op dit moment help je me het beste als je me de
dingen zelf laat uitzoeken en uit proberen. Ik zou het fijn vinden als je probeert om te

----- wachten met advies te geven totdat ik er zelf om vraag. Begrijp je wat ik bedoel? Zou je dat
Bespreek deze met je medecursisten. 20 willen proberen?
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Contacten leggen op het werk

Kennismaken

Kennismaken = alles wat je doet of niet doet om een bepaalde indruk bij een ander achter te
laten.

Als je contacten legt met nieuwe collega’s is de eerste indruk belangrijk. Bij dit eerste contact
krijgen de anderen een indruk van wie je bent, door de manier waarop je kennismaakt.

Waarop moet je letten als kennismaakt met je collega’s?
- hand geven
- de ander aankijken
- je naam noemen ( je voornaam herhalen en duidelijk uitspreken)
- de naam van de ander onthouden
- in 't kort vertellen wat je komt doen
- als er tijd is: wat vragen aan de ander stellen.

Samenwerken

Als je werkt krijg je (altijd) met collega’s te maken. Goed samenwerken met collega’s is heel
belangrijk. Vergelijik met een sportteam: als je goed samenspeelt is het resultaat beter.

Wat is samenwerken?
Samenwerken = samen een doel bereiken
Bijvoorbeeld:
- in de cursus willen jullie samen iets leren
- in een sportteam wil men samen winnen
- in een bedrijf of winkel wil men samen winst maken.

Samenwerken heeft dus niet alleen met werken te maken. Overal waar mensen samen een doel
hebben, werken ze samen.

Samenwerken gaat beter als:

-iedereen belang heeft bij samenwerking

-men bereid is afspraken te maken

-het doel voor iedereen duidelik is

-men vertrouwen heeft in mekaar

-het groepsbelang belangrijker is dan het eigenbelang

Oefening: Bedenk 5 regels voor een goede samenwerking

SRS

Samenwerken met je baas
Om te begrijpen wat samenwerken met je baas is, moet je eerst weten wie welke rol heeft.

Een rol is een verwachting die je van iemand hebt. Een verwachting is een mening die je hebt
over wat iemand moet doen.

Bijvoorbeeld:

- van je dokter verwacht je dat hij vraagt wat je hebt.

- van je vriend verwacht je dat hij / zij naar je Iuistert als je een probleem hebt.

Rol en verwachting:
verwachting = een mening over wat iemand anders moet doen

rol = een verwachting die je van iemand hebt
functie = overzicht van iemands verantwoordelijkheden in een bedrijf of organisatie.

Wat mag je van je baas verwachten?
- een baas moet zorgen dat de prestaties / de resultaten goed zijn
- een baas moet zorgen dat er een goede werksfeer is.

Wat mag je baas van jou verwachten?- dat je meewerkt

- dat je met idegn komt, dat je meedenkt
- dat je kritiek geeft
- dat je duidelijk bent

Tien regels voor een goede samenwerking

Als je je hier aan houdt, doe je alles om goed samen te werken.
Regel 1: Houd je aan afspraken en regels
2: Werk door

3: Zeg wat je dwars zit
4: Roddel nooit over collega’s

5: Sta open voor kritiek

6: Houd rekening met anderen

7: Kom met ideén

8: Probeer anderen te helpen

9: Geef anderen complimenten

10: Beloof geen dingen die je niet kan waarmaken

Opdracht

Welke regel is voor jou het belangrijkste om goed te kunnen samenwerken? .......
Kiesénregel waar je meer aandacht aan zou kunnen besteden om je samenwerking in de groep
nog te verbeteren?
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Afspraken maken

Een afspraak is een ‘overeenkomst’ tussen mensen. Dat klinkt misschien nogal moeilijk. Toch
zit een (werk)dag vol met afspraken.

Bijvoorbeeld:
-een afspraak om ergens naar toe te gaan
-een afspraak dat je na het eten helpt afwassen
-een afspraak dat jij de kinderen zal gaan halen aan de school

Afspraken nakomen op het werk is heel belangrijk.
Alleen als je baas en je collega’s weten dat jij je afspraken nakomt, kunnen ze op je rekenen.

12. Mondig zijn aan de telefoon

Soorten telefoongesprekken

1.

Inkomend telefoonverkeer
In een bedrijf of in een grote organisatie heb je iemand die al het inkomend telefoonverkeer
beantwoordt, een telefonist(e) Bv. In een ziekenhuis, Ford Genk, Stebo, ... Waarom is er een

telefonist(e)?
= om niet al de medewerkers met alle telefoons te belasten, om efficenter te kunnen
werken.

= om telefoongesprekken tegen te houden op ongepaste momenten.
= om iedereen met de juiste persoon of dienst door te verbinden.

. Uitgaand telefoonverkeer: formeel of informeel

Telefoongesprekken om informatie op te vragen of in verband met solliciteren zijn altijd
zakelijk en formeel. Om deze telefoongesprekken goed te laten verlopen is het belangrijk om
deze goed voor te bereiden.

De 4 stappen van een telefoongesprek:

1. De voorbereiding:

Voor je gaat telefoneren is het belangrijk je goed voor te bereiden, zeker als je weet dat je
een moeilijk telefoongesprek gaat doen.
De voorbereiding:
o zoek het juiste telefoonnummer op (*gebruik van witte en gele telefoongids)
o neem pen en papier
o bepaal vooraf wat je gaat zeggen en wat je wil bereiken.
o noteer alle vragen die je wil stellen, zodat je niets kan vergeten
Telefoneer op een goed moment, hou rekening met middagpauzes.

2. Het begin:

Begroet en zeg je naam. Heb je direct de juiste persoon aan de lijn dan begin je met
hetgeen waarvoor je telefoneert. Ben je niet bij de juiste persoon dan vraag je om verbonden
te worden.

3. Het midden:

Hier vertel je hetgeen je wil zeggen of vragen: de klacht, informatie vragen, de vacature, ...

4. De afsluiting:

Om te eindigen:
o samenvatten, conclusies trekken, afspraken herhalen
o altijd groeten (met goedenavond, goedendag, ...) en bedanken
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Voorbeeld 1: een gesprek om een klacht in te dienen

1 Goedemorgen / goedemiddag / goedenavond
2lkben............ (voornaam en naam)

3 Zou u me kunnen doorverbinden met:
de heer .......... / MEVIOUW ...............
de verantwoordelijke van
dedienst ...,

4 Goedemorgen / goedemiddag / goedenavond

S5lkben ......... ( voornaam en naam)

7 Wachten op de reactie van de ander
8 Probeer tot een akkoord te komen
9 Bedank ( voor de tijd of voor de info)

10 Groet

6 Zeg wat er mis is gegaan en wat je verwacht dat men er aan doet: bv. ..............

Voorbeeld 2: een gesprek om informatie op te vragen

1 Goedemorgen / goedemiddag / goedenavond

lkben.......... (voornaam en naam)

de verantwoordelijke van
dedienst .......cooveiiiii

4 Goedemorgen / goedemiddag / goedenavond

Blkben ......... ( voornaam en naam)

7 Bedank ( voor de tijd of voor de info)

8 Groet

Aandachtspunten om goed te telefoneren

Inlevingsvermogen
o Luister naar de ander, laat de ander praten
o Knik met woorden
o Reageer door samen te vatten, te herhalen, te omschrijven
o Trek geen overhaaste conclusies
o Stel u neutraal en onbevooroordeeld op

Stemtechniek
o Rustig
o Duidelijk articuleren
o Volume aanpassen
o Emoties beheersen
o Letop voor eentonigheid
Correct taalgebruik
o Spreek verzorgd Nederlands
o Vermijd en afkortingen
o Gebruik geen moeilijke woorden
o Spreek met positieve woorden

Vragen stellen helpt
o Om bijkomende informatie te verzamelen
o Om na te gaan of de informatie duidelijk is
o Om een oplossing te zoeken

Een persoonlijke aanpak
o Gebruik de naam van de ander (wel niet te vaak), schrijf deze bij voorkeur op
o Stel de ander centraal. Gebruik de “u-vorm” in plaats van de ik-vorm.

Zekerheid uitstralen
o Vermijd vage uitdrukkingen als “lk meen...”, “Ik denk...”
o Druk actie uit
o Wees concreet
o Afspraken samenvatten

Een glimlach is hoorbaar
o Je stem klinkt helder als je spreekt met een lachend gezicht.
o Straal een stuk enthousiasme uit.
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Algemene tips bij telefonisch informeren of jezelf voorstellen

Telefoneer in een rustige omgeving

Telefoneer bij voorkeur tussen 9.00 uen 11.30 uen 14.00 uen 15.30 u

Indien je met een GSM belt, zorg voor voldoende belwaarde en goede ontvangst.

Leg pen en papier naast de telefoon.

Als je je niet goed voelt, stel het telefoontje dan uit tot op een beter moment.

Schrijf op voorhand enkele trefwoorden zodat je niets vergeet.

Hou ook je eventuele vragen klaar.

Spreek duidelijk en voldoende luid.

Laat de ander uitspreken en luister goed naar wat hij/ zij zegt.

Wees zakelijk en hou je telefoongesprekken kort.

Ga slechts kort in op bijkomende vragen. Vertel niet te uitgebreid over jezelf. Je kan erbij
zeggen dat je dit mondeling wil toelichten.

Schrik niet te snel, blijf rustig en reageer assertief.

Blijf altijd correct en beleefd.

Je eigen antwoordapparaat (voice-mail): duidelijk en zakelijk inspreken in het Nederlands.

Aanraders bij korte antwoorden

Soms krijg je aan de telefoon korte antwoorden. Neem een assertieve houding aan: laat je niet
zomaar afschepen.

- Blijf hierbij rustig en beleefd aandringen op een gesprek.

- Stel voor om je cv op te sturen

- Probeer nog enkele dingen te weten te komen en bedank achteraf:
o Komen er in de toekomst nog betrekkingen vrij?
o Wordt er een wervingsreserve aangelegd?
o Solliciteer ik de toekomst beter schriftelijk of telefonisch?

Het telefoonalfabet

Een telefoonalfabet helpt om moeilijke namen te spellen. Zo ben je zeker dat het correct
opgeschreven wordt. Je kan eventueel het internationale telefoonalfabet gebruiken.

Letter Uitspraak Internationaal alfabet
A (aq) Alfa

B (bee) Bravo

C (see) Charlie
D (dee) Delta

E (eg) Echo

F (ef) Foxtrot
G (gee) zacht Golf

H (haa) Hotel

| (ie) India

J (jee) Juliet

K (kaa) Kilo

L (el) Lima

M (em) Mike

N (en) November
(6] (00) Oscar

P (pee) Papa

Q (ku) Quebec
R (er) Romeo
S (es) Sierra

T (tee) Tango
U (uu) Uniform
Vv (vee) Victor
W (wee) Whisky
X (iks) x-ray

Y (ypsilon) Yankee
Z (zet) Zulu
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Telefoonoefeningen Qefening 2: een gesprek om vragen te stellen

1 Goedemorgen / goedemiddag / goedenavond

Oefening 1: gesprek om reactie te vragen na een vraag van jou (als je niets

gehoord hebt): 21kben ............ (voornaam en naam)
1 Groet + ik ben ..... (voornaam en naam) 3 Zou u me kunnen doorverbinden met:

2 dagen/ weken geleden heb ik een brief / bericht gestuurd naar .........
(dhr / mevr + naam)

3 Zou ik met hem/ haar kunnen spreken, alstublieft?

4 Groet + ik ben ...... (voornaam en naam)

5 ....dagen / weken geleden heb ik een brief/bericht naar u gestuurd. 6 Leg uit waarom je belt:

Hebt u hem ontvangen? . , o
7 Vertel in 't kort je motivatie.

6 Wachten op de reactie

7 Kan u me vertellen wanneer ik een antwoord kan verwachten? (dan kan je eventueel 8 Zeg dat je nog enkele vragen hebt. .
later nog eens contact opnemen) bv. Ik heb nog enkele vragen. Past het als ik ze nu stel?
8 Bedank voor de tiid en/ of de informatie Stel eventueel je vragen ...
9 Groet 9 Bedank voor de tijd en de informatie
10 Groet
Feedback:

Feedback:
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Telefoonoefening

Telefonisch contact opnemen met een bedrijf
o Het telefoongesprek voorbereiden
o Het telefoongesprek (intern) oefenen
o Het telefoongesprek (extern) voeren
o Het telefoongesprek evalueren en feedback noteren

Algemene tips bij het telefoneren

- Leg pen en papier bij de telefoon klaar.

- Schrijf op voorhand enkele trefwoorden om niets te vergeten.
- Hou ook je vragen klaar.

- Spreek rustig en beleefd

- Wees zakelik

- Vertel niet te uitgebreid over jezelf. Hou je antwoorden kort.

- Schrik niet te snel af.

13. Logopedie

Om je uitspraak van het Nederlands te verbeteren moet je volgende
oefeningen doen:

Lange klanken:

Uitspraakoefeningen met:

sch:blz. .........
g blz..........
h: blz. ..........
vi blz. ...

w: blz. ...........
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14. Een goed beeld geven van waar je vandaan komt

Presentatieoefening
Voorstelling van je land of streek van herkomst of van Belgé

Opdracht:

- Elke deelnemer presenteert zijn/ haar land van herkomst (ofwel een presentatie over Belgiof

je woonplaats).
- De volgorde van de presentaties is alfabetisch.
- De spreektiid is 5 tot 7 min.
- Nade voorstelling is er gelegenheid tot vragen stellen.
- Tijdens de presentaties observeren de cursisten en de begeleider.

- De presentatie wordt besproken door de medecursisten aan de hand van de observaties.

- De begeleider geeft feedback.

Mogelijke items voor deze presentatie:

15. Een ‘succesverhaal' van jezelf brengen

Bewondering

Wat is bewondering?
BEWONGEIEN = ..

Opdracht
- Geef een voorbeeld van een persoon waarvoor jij bewondering hebt en vertel waarom.

Welke aspecten zorgen ervoor zorgen dat je bewondering hebt voor deze persoon? Deze
aspecten kunnen te maken hebben met: persoonlikheid, vaardigheden, kwaliteiten,

Een succesverhaal

- De werkgever zal ook vragen stellen over wat je goed kan en over je goede eigenschappen
om te kijken of je wel de juiste persoon bent voor de job.

- Maar het is niet gemakkelijk om direct over jezelf te vertellen waar je goed in bent of welke
kwaliteiten je hebt. Daarom gaan we nu hiernaar zoeken. Dit gaan we doen via
succesverhalen.

Wat is een succesverhaal?

- Succesverhalen zijn situaties en gebeurtenissen waarbij je -door iets te doen- een probleem
hebt opgelost of een goed resultaat bekomen hebt. Vaak heb je dan ook achteraf een
gevoel van trots / fierheid of tevredenheid.

- Zoiets van ‘dat heb ik nu eens goed gedaan & Soms zegt zelfs iemand anders dat je dat
goed gedaan hebt. Het kan gaan om iets wat je goed gedaan hebt, iets wat je hebt bereikt,
iets wat je hebt volgehouden.

- Het gaat om activiteiten die je zelf als een succes ziet en waar je trots op bent, los van wat
anderen ervan vinden. Een succesverhaal vertelt over een gebeurtenis uit je leven, waar je
nog steeds met trots aan terugdenkt.

- Uit de succesverhalen kan je je goede kanten halen. Bijvoorbeeld: vaardigheden,
persoonlijkheidskenmerken, kwaliteiten kan je terugvinden bij het analyseren van
succesverhalen.

Opdracht
- Bedenk een succesverhaal uit je persoonlijk leven en omschrijf deze situatie. Vragen die
hierbij kunnen helpen zijn:
o wat wilde je bereiken?
hoe heb je het aangepakt, welke stappen?
welke problemen, hindernissen of belemmeringen ben je tegengekomen?
welk is het resultaat?
waarom beschouw je het als een succes?

O 0 O o
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Mijn succesverhaal: 16. Een tekst uit de pers doorbriefen

Presentatie van een artikel uit de pers

Er zijn verschillende artikels over de arbeidsmarkt en werken op tafel gelegd.

Opdracht

- Kies een artikel uit.

- Lees het artikel en maak schriftelijk een korte samenvatting van de inhoud.

- Deze inhoud ga je presenteren aan de groep. Haal enkel de belangrijke punten er uit! Maak
een schema van de inhoud van het artikel.

- Zorg ervoor dat iedereen na je presentatie duidelijk weet waarover je artikel ging.

Titel van het artiKel: ...
Welke aspecten van je persoonlijkheid hebben geholpen om dit succes te bereiken? Samenvatting:

Presentatieoefening: Breng je succesverhaal

- Vertel aan de groep je succesverhaal. Hierbij vertel je ook hoe je dit succes bereikt hebt.
Gebruik je uitgeschreven succesverhaal om je presentatie voor te bereiden.

Samenvatting

- Watis een succesverhaal? Feedback

- leder mens heeft Klein of grote successen - op de samenvatting van het artikel:

- Door een succesverhaal te analyseren ontdek je eigenschappen, kwaliteiten Of e
vaardigheden. e
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17. Verslag uitbrengen op en van je werk
Oefening: verslag geven van je ervaringen

Opdracht

Je presenteert:
o hetverslag van je stage
o het verslag van je kijkstage(s)
o het verslag van een interview met een persoon in je wensberoep
o je huidig of toekomstig beroepsprofiel

- De presentatie duurt minimum 4 minuten en maximum 8 minuten

- Bereid je voor op je presentatie (zie 14-stappenplan)

- Gebruik slides of transparanten en een overheadprojector:

Maak je tekst voor je slides in WORD:

= zorg voor een gestructureerd overzicht
= gebruik geen volledige zinnen (enkel een schematische voorstelling)
= geen details
= gebruik grote letters en laat veel witruimte

- Laat je tekst nalezen voor je de slides kopieert

- Erwordt een collega / begeleider uitgenodigd om feedback te geven.

Presentati® Van ...

Feedback

18. Je eindpresentatie en stappenplan opstellen

Opdracht: je maakt een eindpresentatie met stappenplan en jobdoelwit

- Op de afsluitdag stelt elke cursist zijn/haar profiel voor aan de hand van een
powerpointpresentatie. Dit is de eindpresentatie. Deze eindpresentatie bevat 0.a hun
stappenplan en jobdoelwit. Dit stappenplan wordt samen met de begeleider opgemaakt
tijdens de individuele oréntering en staat in de portfolio.

- De inhoud/ opbouw van de eindpresentatie:
o maak een voorblad met titel
stel jezelf voor (personalia, werk, opleiding, ...)
vertel kort wat je gedaan hebt sinds je in Belggkwam
vertel eventueel kort wat je bij deze organisatie hebt gedaan
vertel over je (kijk)stage of je interview
stel je jobdoelwit voor (korte / lange termijn)
licht je stappenplan toe

O 0O 0 O 0 O

- Praktische informatie:
o Presentatiedatum: op de afsluitdag, dit is de laatste dag van de opleiding.
De presentatie duurt minimum 5 minuten en maximum 15 minuten
Als hulpmiddel gebruik je powerpoint, laptop en beamer
Bereid je voor op je presentatie (zie 14-stappenplan)
Er zullen genodigden aanwezig zijn 0.a. van bedrijven, interim-kantoren, VDAB,
jobkanaal, STC, ...

O O O O
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19. Een presentatie in powerpoint leren maken

Cursus ‘Powerpoint’

Aan de hand van een cursus Powerpoint leer je werken met dit programma.

Je oefent bij het maken van een diavoorstelling met verschillende toepassingen.

Je gebruikt Powerpoint bij het maken van je eindpresentatie.

20. Je eindpresentatie vormgeven en afwerken

Opdracht: Maak je eindpresentatie in ‘Powerpoint’

Maak een schematische structuur op voor de inhoud van je eindpresentatie.
Bepaal een volgorde voor je dia’s.
Haal de informatie voor de inhoud van je dia’s uit je portfolio.
Verwerk je stappenplan in je diavoorstelling:
- omschrijf je jobdoelwit
- beschrif je stappen (realistische, concrete en chronologische planning)

Laat je powerpoint nalezen

Verbeter je powerpoint en pas je powerpoint aan op basis van de gekregen tips.
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21. Oefenen van je eindpresentatie

Oefenen van je eindpresentatie

- Oefen om de beurt je eindpresentaties zoals je die voor de genodigden zal brengen.

- Let hierbij op je houding, stem en inhoud.

- Zorg voor correcte uitspraak.

- Hou rekening met de feedback die je hebt meegekregen tijdens vorige presentaties.

22. Logopedie (sessie 3)

Met de logopedist wordt de eindpresentatie ingeocefend.

De logopedist helpt het inoefenen van de eindpresentatie met aandacht voor de correcte
uitspraak.
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23. Je eindpresentatie geven

Opdracht: De voorstelling van de eindpresentaties voor het panel en de
genodigden

- De technische ondersteuning voor de eindpresentaties wordt gecheckt: beamer & laptop.
- Na het welkomstwoord beginnen de presentaties in een vooraf afgesproken volgorde.

- Voorstelling van de eindpresentaties begint.

- Het panel observeert aan de hand van observatiepunten.

- Na elke presentatie is er de mogelijkheid om vragen te stellen.

- Als deelnemer krijg je van het panel na afloop van de presentaties individueel feedback en
tips in verband met hun stappenplan.




