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1 Communicatie als middel

1.1 De tevreden klant

Vraag jij je weleens af waarom klanten juist bij jouw bedrijf bestellen of vervoers-
opdrachten plaatsen? Ondanks het feit dat concurrenten zeggen:

+ Wij leveren goedkoper!

« Wij zijn sneller!

« Wij bieden de beste kwaliteit!

Toch koopt de klant bij het bedrijf waar jij werkt. Waarom?
+ De klant voelt zich bij jouw bedrijf welkom;
+ Deklantis tevreden over het product.

Waar gaat het om? Het gaat om zorgen voor tevreden klanten. Alle medewerkers van
het bedrijf moeten daar samen voor zorgen:

+ De chauffeur

+ De verkoper;

+ De telefoniste;

« De planner;

+ De mensen van de administratie;

+ Het magazijn.

De rol van de chauffeur

Jij als chauffeur bent degene met wie de klant het meeste te maken heeft. De chauffeur
is voor klanten het gezicht van het bedrijf. Ook binnen het bedrijf heeft een chauffeur
contact met leidinggevenden, collega’s en de planning. Een chauffeur communiceert
dus dagelijks met klanten en collega’s.

ledereen communiceert op een eigen manier. Ook jij communiceert op een manier die je
in de loop van de jaren hebt aangeleerd. Communicatieve vaardigheden zijn net als
gereedschap. Ze moeten goed worden onderhouden, zodat je ze kan gebruiken wanneer
je ze nodig hebt.
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1.2

1.3

1.4

Gebruik van communicatie

Communicatie is een overdracht van informatie tussen mensen of tussen groepen
mensen. Communicatie is een proces waarbij een persoon (de zender) met een bepaalde
bedoeling informatie geeft aan een ander (de ontvanger), die deze informatie verwerkt.

Communicatiedoelen

Het doel van communicatie kan zijn:
+ Gegevens verstrekken of ontvangen;
* Instructies geven of ontvangen;
+ Ontwikkelen van samenwerking;
+ Advies vragen of geven.

Voorbeeld

Een medisch specialist zegt tegen zijn assistente dat hij bij een patiént een tonsillectomie
moet uitvoeren. De assistente begrijot wat de specialist zegt. Tegen de patiént zegt de
specialist dat hij de keelamandelen gaat verwijderen, omdat die het woord tonsillectomie
waarschijnlijk niet kent.

Non-verbale communicatie

Ogen, handen, voeten, mond en stem: wist je dat er alleen al meer dan 23 verschillende
manieren zijn om je wenkbrauwen te gebruiken? Bij lichaamstaal gaat het om houding,
gebaren, uitdrukkingen en oogbeweging. Lichaamstaal drukt gevoelens, verbinding en
relaties uit in combinatie met stemvolume, toonhoogte en spreeksnelheid. Dat zijn de
non-verbale signalen tijdens de communicatie. 70% van communicatie verloopt

non-verbaal.

Bij een eerste contact (bijvoorbeeld met een klant) zijn belangrijke non-verbale signalen:
+ Een glimlach en oogcontact;
« Lichaamshouding en gebaren:
- Eenrechte rug en een stevige handdruk.

Het is onmogelijk om niet te communiceren. Ook al zeg je niets, je communiceert. Je zendt
altijd berichten uit, of je nu wil of niet. Dat gaat verbaal, maar ook non-verbaal. Als je
bijvoorbeeld in de kantine tegenover een collega zit die geen behoefte heeft om te praten,
dan straalt die persoon dat ook uit. Diegene kijkt naar buiten, leest een krant, appt, of
heeft een koptelefoon op.

Non-verbale communicatie:
+ Oogcontact;
* Houding;
* Manier van zitten;
* Gebaren;
« Gezichtsuitdrukking;
* |Intonatie;
+ Ademhaling.
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2 B Communicatieve vaardigheden

2.1 Communicatiekanalen

Het medium is het communicatiekanaal waardoor de boodschap wordt overgebracht
van zender naar ontvanger. De ontvanger is degene die de informatie krijgt aangeboden.
De ontvanger krijgt de boodschap door te lezen, te luisteren of te kijken.

Aandachtspunten
1. Luistert of kijkt de ontvanger?
2. Begrijpt hij het bericht? Boodschap
3. Zo nee, waaraan ligt dat?

- De zender;

- Het bericht; ﬁ

- Het medium; ‘ ®0

- De ontvanger; < X~
Aan iets anders?

Zender Ontvanger

2.2 Effect van communicatie
Het effect is het gevolg (positief of negatief) van het bericht.

Aandachtspunten
1. Reageert de ontvanger op het bericht?
2. Blijkt uit het effect dat de boodschap is ontvangen?
3. Blijkt uit het effect dat het bericht niet zo is overgekomen als de zender had bedoeld?
4. Zo ja, wat is daarvan de oorzaak?

2.3 Communicatiestoornissen

Communicatiepatroon
+ De ene persoon (zender) geeft een boodschap aan een ander (ontvanger);
« Die boodschap is meestal mondeling, schriftelijk of met gebaren;
+ De ontvanger begrijpt (interpreteert) de boodschap;
+ De ontvanger reageert op het bericht van de zender, waarmee de rollen worden
omgedraaid;
+ De eerste ontvanger wordt nu zender;
+ De zender wordt daarmee ontvanger.

Dit patroon kan steeds weer worden herhaald. Elke keer voegt de ontvanger zijn eigen
interpretaties toe aan de boodschap van de zender. Hoe de ontvanger de boodschap
opvat, gaat deel uitmaken van de boodschap.
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