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Inleiding

Of iemand succes heeft in zijn of haar werk hangt vooral af van twee vaardigheden: samenwerken

en communiceren. Ook voor mbo'ers is samenwerken en communiceren erg belangrijk.

Met dit boek willen we een praktisch hulpmiddel bieden om mbo'ers die (gaan) werken te trainen

in samenwerken en communiceren op de werkvloer.

Assistentfuncties
Dit boek is bestemd voor iedereen die in assistentfuncties werkt of gaat werken. Voor uitvoeren-
den die hun vaardigheden vooral op de werkvloer nodig hebben. Voor mensen die Nederlands als

eerste taal spreken én voor mensen die Nederlands als tweede taal spreken.

Basisvaardigheden
We kozen voor dit boek de basisvaardigheden waar vrijwel iedereen die in assistentfuncties werkt,

of gaat werken, mee te maken krijgt:

+ luisteren +  kritiek geven

+ vragen stellen +  kritiek ontvangen

« controleren of je elkaar begrijpt + duidelijk zijn in wat je (niet) wilt

« een (andere) cultuur begrijpen « samenwerken met je baas

+  kennismaken « samenwerken met collega’s

- telefoneren - een functioneringsgesprek voeren
+meedoen in een gesprek + aan een vergadering deelnemen

- afspraken maken «  solliciteren

Inleiding



Een praktisch hulpmiddel

In dit boek geen uitgebreide theoretische verhalen over communicatie en samenwerking. Wel:
- beknopte theorie;
- veel voorbeelden van medewerkers in assistentfuncties;

+ 49 opdrachten om samen de vaardigheden te trainen.

De formule van dit boek

1 leder hoofdstuk begint met een korte beschrijving van het leerdoel:

De inhoud van dit hoofdstuk:

1.2 Watis communicatie?

-
w

Communiceren met een bedoeling

Communiceren zonder woorden

-
[

Waarom is communiceren zo moeilijk?

-
)

Hoe zorg je voor een goede communicatie?
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2 Bij de korte theorie staan voorbeelden met een getinte ondergrond:
Jij vindt dat iemand een te lange broek aan heeft. Je kunt dat op twee manieren zeggen:

afbrekend: ‘Dat is geen gezicht, die te lange broek van je!

opbouwend: ‘Het lijkt me mooier als je die broek wat korter maakt!

@ Samenwerken en communiceren op de werkvioer



3 Door het boek heen staan vijftig afbeeldingen met mini-samenvattingen.

Normen uit bijna ieder Nederlands bedrijf:
¢ laat je betrokkenheid zien

* respecteer elkaar

* laat je emoties gerust zien

* kom afspraken na

* geen woorden maar daden
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Deze mini-samenvattingen zijn als Powerpoint-presentatie bij het boek verkrijgbaar. Dit biedt
de docent/trainer de mogelijkheid om eerst kort iets uit te leggen met behulp van de sheets,

en daarna de cursisten te laten oefenen.

4 In het boek staan 49 opdrachten waarmee de cursist de stof verwerkt en vaardigheden daad-
werkelijk traint. Bij iedere oefening staat:
+ hetdoel;
« eenindicatie van de tijdsduur;
« de werkwijze;

+ een aantal nabesprekingsvragen.

We wensen docenten, trainers, cursisten en deelnemers heel veel succes bij het werken met dit
boek.

En, natuurlijk willen wij ook met u samenwerken en communiceren. We horen graag wat u van dit

boek vindt.

Inleiding
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Wat je moet weten over
communicatie

1.1 Inleiding

Dit boek gaat over samenwerken en communiceren op de werkvloer. We gaan in dit boek
allerlei onderwerpen behandelen die daar mee te maken hebben. Bijvoorbeeld hoe je een

telefoongesprek voert of hoe je iemand kritiek kunt geven.

Om samenwerken en communiceren goed te begrijpen, moet je eerst enkele dingen weten
over communicatie. Dingen over communicatie die je gewoon moet weten, om de rest van

het boek te kunnen begrijpen. Daarvoor is dit hoofdstuk.

De inhoud van dit hoofdstuk:

1.2 Wat is communicatie?

1.3 Communiceren met een bedoeling

1.4 Communiceren zonder woorden

1.5 Waarom is communiceren zo moeilijk?

1.6 Hoe zorg je voor een goede communicatie?
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Om de stof toe te passen, vind je in dit hoofdstuk zeven opdrachten.

Hoofdstuk T Wat je moet weten over communicatie @



1.2 Wat is communicatie?
Als mensen bij elkaar zijn, communiceren ze. Of ze dat nu willen of niet. Ze kunnen niet

niet-communiceren.

Wat is communicatie? Communicatie is het overdragen van informatie tussen mensen. En

als mensen bij elkaar zijn, dragen ze altijd informatie over.

Informatie kun je mondeling overdragen, aan iemand die tegenover je zit of die je aan de
telefoon hebt. Informatie kun je ook schriftelijk overdragen, via een briefje of door een
advertentie in de krant te plaatsen. En, informatie draag je over door iets te zeggen of te
doen, maar ook door juist niets te zeggen of te doen. Ook iemand die met z'n rug naar de
groep zit en naar buiten kijke, draagt informatie over, bijvoorbeeld: ‘Tk heb niet zo'n zin in

een gesprek, laat mij maar even met rust’.
g )

In al deze gevallen is er sprake van communicatie. Als er contact is tussen mensen, is er

automatisch ook communicatie.

Communicatie:

het overdragen van informatie tussen mensen
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Natuurlijk kun je ook contact met dieren hebben. Er zijn zelfs mensen die zeggen dat
ze contact hebben met bomen. In dit boek hebben we het over contact tussen mensen,
communiceren met je chef, collega’s, klanten, of anderen waarmee je op je werk te maken

krijgt.

Samenwerken en communiceren op de werkvloer



Opdracht 1 Communicatie???

doel

Het doel van deze opdracht is dat je situaties herkent, waarin mensen communiceren.

tijdsduur

+ 20 minuten

werkwijze

Bepaal samen met je buurman of buurvrouw of er in de situaties hieronder, sprake van com-

municatie is.

situaties

—

Ik stel een vraag aan mijn buurvrouw.

M'n maag knort en mijn collega vraagt of ik een boterham wil.

Mijn chef kijkt me boos aan als ik weer eens te laat kom.

Als ik weer eens te laat kom, durf ik mijn chef niet aan te kijken.

Ik hoor dat mijn buren ruzie hebben. De volgende dag vraag ik aan mijn buurman:‘Alles goed?’
Ik krijg een briefje van mijn klasgenoot met een tekening die de docent moet voorstellen.

Mijn chef heeft aan mijn collega gevraagd of ik bij hem wil langskomen.

Mijn collega vertelt me een mop.
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Ik krijg een uitnodiging voor een bruiloft in Turkije.

10 Alsikiemand de weg vraag, loopt ie hard weg.

Waarom is hier sprake van communicatie?

Hoofdstuk 1 Wat je moet weten over communicatie
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1.3 Communiceren met een bedoeling
Als mensen op het werk communiceren, willen ze iets bereiken met het contact dat ze leg-

gen. Ze hebben een doel.

Ineke is beveiligingsmedewerkster in het stadskantoor van Amsterdam. Ineke loopt rond om
vragen te beantwoorden van bezoekers én om ongewenste figuren buiten te houden. ‘s Mor-
gens heeft ze eerst overleg met haar baas om te bekijken wat ze die dag moet doen. Daarna

legt ze een bezoeker uit waar loket 14 is. Vervolgens vraagt ze iemand waarvoor hij komt. Het

blijkt een zwerver te zijn, die ze naar buiten begeleidt.

Ineke heeft in deze korte tijd al drie contacten met een doel gelegd:
*  z¢ heeft van haar chef gehoord wat ze moet doen;
*  ze heeft een bezoeker uitgelegd waar die moet zijn;

*  zc heeft iemand gevraagd waarvoor hij komt.

Communiceren op je werk heeft dus een doel: je wilt iets duidelijk maken of je wilt iets
weten. Zelfs als je met je collega koffie zit te drinken, en je vraagt hoe Zn weekend was

heb je een doel: je wilt weten hoe z'n weekend was.
Het is dus heel belangrijk dat je elkaar begrijpt, want anders kun je je doel niet bereiken.
Stel dat de bezoeker van het stadskantoor Russisch praat, dan kan Ineke de bezoeker niet

begrijpen. De communicatie is dan niet geluke. Communicatie is dus geluke als je elkaar

begrijpt.

Geslaagde communicatie:

g
% je begrijpt van elkaar wat je bedoelt
g
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