Wat hebben een advocaat, leerkracht, hulpverlener, arts, verkoper,
adviseur of telefoniste met elkaar gemeen? Wat betreft de inhoud
van hun werk waarschijnlijk weinig. Echter, een groot deel
van hun werk bestaat uit beroepsmatig communiceren. Bij de
uitvoering van hun beroep wordt van hen verwacht dat zij over
specifieke communicatieve vaardigheden beschikken. Zo niet,
dan kan dat grote gevolgen hebben: de advocaat kan het proces
verliezen, de hulpverlener kan de hulpvraag van zijn cliént
verkeerd interpreteren, de arts kan de verkeerde diagnose stellen,

de verkoper kan een order mislopen, de adviseur...

Kortom, het hebben van succes in het werk is voor velen voor een
groot deel afhankelijk van het professioneel kunnen communiceren
in allerlei situaties. Veel beroepscommuniceerders onderhouden

deze vaardigheden dan ook met zorg.

De leerkracht is bij uitstek een beroepscommuniceerder. Vanaf het

moment dat hij de school binnenstapt wordt van hem verwacht dat
hij in staat is in de meest uiteenlopende situaties professioneel te
communiceren: met de ouder die haar kind brengt, met de collega
die advies of feedback vraagt, in het teamoverleg, en het meeste
nog met de leerlingen in de klas. De leerkracht als professionele
communiceerder weet welke vragen op welk moment te stellen,
wanneer te zwijgen, hoe actief te luisteren, hoe aan te moedigen
en te inspireren, feedback te geven, lichaamstaal te interpreteren
en bovenal hoe te controleren of de boodschap door de ontvanger

is begrepen.
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Communiceren

[ Fysiologie (houding)
Tonatie

7%

Woorden

38%

Wat is communicatie?

Tijd om even stil te staan bij het concept communicatie, een inmiddels
tot modebegrip verworden sleutelbegrip in de samenleving. Commu-
nicatie is een proces dat, zij het gebrekkig, in een schema kan worden
weergegeven. ledereen kent het ‘zender- medium - ontvanger’ model.
Via een kanaal stuurt de zender een boodschap in een bepaalde code
naar een ontvanger; de ontvanger decodeert de boodschap en geeft al

of niet een reactie.

Hoewel het meest gebruikte communicatiemiddel de taal is, wordt de
boodschap voor een groot deel bepaald door non-verbale signalen.
Diverse onderzoeken hebben aangetoond dat de impact van wat we
zeggen voor een groot deel, misschien wel het grootste deel, wordt
bepaald door lichaamstaal (40% - 70%). Wanneer de verbale en de
non-verbale boodschap niet met elkaar overeenkomen (je zegt het
ene, maar je houding of gezichtsuitdrukking zegt iets anders), zijn we
geneigd om op ons gevoel af te gaan en in eerste instantie de lichaam-

staal te ‘geloven’.

Gevoelens zijn oneindig veel beter uit te drukken in
lichaamstaal dan door gesproken taal. Je zegt niet

makkelijk tegen iemand dat je hem of haar niet
mag, maar door middel van lichaamstaal kun je dat
subtiel maar duidelijk kenbaar maken.

‘Een mens kan niet niet communiceren’ (Paul Watzlawick)

Ditis een fundamenteel gegeven: men communiceert altijd, bewust of
onbewust. Ook buiten de taal om (non-verbaal) geeft en ontvangt men
altijd informatie. Communiceert men niet met anderen (inter-persoon-
lijk), dan communiceert men wel met zichzelf (intrapersoonlijk).

In feite communiceert alles om ons heen.

Wanneer is een communicatie geslaagd?

Is een communicatie geslaagd wanneer de boodschap zoals
verzonden en bedoeld door de zender door de ontvanger wordt
begrepen? Of wanneer de communicator via de communicatie
zijn doelstelling heeft verwezenlijkt en het gewenste resultaat

heeft verkregen?

Misverstanden in communicatie

Het moge duidelijk zijn: communicatie is eigenlijk zo ingewikkeld
dat het een wonder is dat het, wel eens, volgens de regels der
kunst verloopt. De Amerikaanse onderzoeker Berelson om-
schreef communicatie als volgt: ‘'Some kinds of communication,
on some kinds of issues, brought to the attention of people

under some kinds of conditions, have some kinds of effect.’

EXTERNE GEBEURTENIS
¥

FILTERS

SESLISST
RI/V ENER

1E RUIMQIERI /V GIE& \

WEGLATEN
GENERALISEREN
VERVORMEN

TUIGING Xy RUIMY
£ cen N",%)’%«%“‘BESLI:
:éALT'TUDES HERIN %

HERIN NERINGEN ‘o

INTERNE VOORSTELLING
STEMMING
FYSIOLOGIE

¥

Juist in het coderen en decoderen van de boodschap ligt de bron
van veel miscommunicatie. In de meest goed bedoelde situaties
kan het proces nog ontsporen omdat ieder mens de boodschap
via zijn eigen unieke, gekleurde bril interpreteert. Communicatie
is een optelsom van ervaringen uit het verleden, luisteren, en
vooral waarnemen. Bij communicatie is niets wat het lijkt, moet
alles afgestemd worden. Een voorbeeld: wat denkt u bij het

woord ‘hond’? De één: lief, leuk; de ander: eng, vies.
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‘Hoe kan het dat twee collega’s na een vergadering
napraten en zich vervolgens afvragen: hebben wij wel
in dezelfde vergadering gezeten?’

Kunnen we toch?

ledereen communiceert, de hele dag; zoals gezegd: je kunt niet
niet communiceren. ledereen beschikt dan ook in principe over
de vermogens om met anderen te communiceren. In veel geval-
len voldoen die algemene communicatieve vaardigheden: we
kunnen onszelf uitdrukken, duidelijk maken wat we vinden en
willen. We bespeuren echter ook vaak na een gesprek met een
partner, vriend of collega een ontevreden gevoel: hebben we
elkaar wel begrepen of hebben we langs elkaar heen gepraat,
heeft het gesprek het resultaat opgeleverd dat we verwacht-
ten? Met andere woorden: we lopen, met name in situaties
waarin onze woorden, intonatie en houding essentieel zijn voor
het succes van de communicatie tegen de grenzen van onze
communicatieve vaardigheden aan. In privésituaties, maar ook

in ons werk.

Communicatie is een leerproces dat nooit stopt

Een beroepscommuniceerder zal zich voortdurend bewust
moeten zijn van zijn communicatieve activiteiten: wat ging
goed, wat niet, waarom niet, wat moet ik een volgende keer
anders doen? Groei ontstaat door voortdurend te reflecteren
op de wijze waarop (formele) gesprekken verliepen, wat het

effect is van eigen handelen.
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‘Het belangrijkste in communicatie is horen
wat er niet gezegd wordt.
Peter Drucker




