Klantvriendelijkheid in de klas. Verslag van de gevolgde nascholing in het universitair centrum in Wilrijk woensdag 20 februari 2002

De bedoeling van de cursus was te verklaren waarom werknemers op de werkvloer vaak nog cursussen moeten krijgen over klantgerichtheid terwijl die vaardigheden normaal gezien in het onderwijs zouden moeten aan bod komen.

De spreekster besprak haar ervaringen als trainster in een cursus klantgerichtheid over verschillende dagen voor de werknemers van de verschillende filialen vande Macro.

Zij vertelde dat er weinig onderscheid te maken is tussen de situatie in een klas en training geven aan deze werknemers. 

Ze hield een pleidooi voor het gebruiken van rollenspel. Waarbij ook de onwennigheid werd aangekaart bij leerlingen en leerkracht. Het is hierbij belangrijk die onwennigheid te benoemen en ook bij zichzelf te aanvaarden. Daarbij mag men niet bang zijn om als leerkracht ook eens iets niet te kunnen. Dit brengt ons dichter bij het niveau van de leerlingen en verhoogt onze geloofwaardigheid.Geen van de leerkrachten die de cursus volgden waren trouwens bereid om op het einde deel te nemen aan een rollenspel.

Haar tweede aandachtspunt is dat men de leefwereld van de leerlingen moet observeren en van daaruit situaties halen voor een rollenspel. Klantgerichtheid kan ook gewoon gezien worden als beleefdheid. We kregen volgende tips: film leerlingen die iets komen vragen in het secretariaat of aan de leraarskamer. Bespreek met hen hoe zij worden behandeld in een winkel. Laat hen nooit een rol spelen die ze nog niet kennen vanuit hun eigen ervaringswereld.

Gebruik je observatielijst van het rollenspel ook als evaluatie om op te turven en te zien of er vorderingen zijn.

De meeste cursisten waren leerkrachten Nederlands die niet zoveel ervaring hebben met rollenspelen. 

Er heerste wel een lichte onvreden over de cursus want veel nieuws werd niet verteld. 

