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Communicatietips

Hier tref je ze overzichtelijk bij elkaar:
meer dan dertig tips en checklists over
allerlei aspecten van communicatie.
Van misverstanden in de communicatie
tot het voeren van een slechtnieuwsgesprek,
en van de betekenis van lichaamstaal tot
het omgaan met klachten en verwijten.
Handig om mee te nemen in je binnenzak
en steeds bij de hand als je nog even wilt
controleren ‘hoe het ook alweer zat.'
Wij wensen je veel succes en vooral
ook heel veel plezier in je communicatie

met anderen!
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We moeten ons
zeer duidelijk
uitdrukken of
dubbelzinnigheid
zal ons
de das omdoen.

Uit: Hamlet (1600)
William Shakespeare
Engels toneelschrijver en dichter 1564-1616
Bron: Citaten.net
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Inleiding communicatie

Communicatie is een proces tussen zender
en ontvanger.

De boodschap wordt door de ander waar-
genomen, geinterpreteerd en geévalueerd.
Als de boodschap niet overkomt, is er sprake
van ruis.

Externe ruis, bijvoorbeeld een slechte
telefoonverbinding of lawaai.

Of interne ruis: onbegrip, een verkeerde
interpretatie of een vergissing.

ZENDER ONTVANGER
boodschap

Bij communicatie is sprake van inhoud: wat
er gezegd wordt, het verbale gedrag.
Daarnaast is er de vorm: de manier waarop
het gezegd wordt, het non-verbale gedrag.
Zorg ervoor dat inhoud en vorm altijd met
elkaar kloppen.

Als inhoud en vorm niet kloppen, komt bij de
ontvanger de vorm over, en niet de inhoud.
Dat kan leiden tot grote misverstanden.
Probeer het maar eens: als je heel lief iets
heel onaardigs tegen iemand zegt, komen je
toon en mimiek over, de warme klank van je
stem, en niet die onaardige woorden.




De vijf basisregels in
communicatie

Bij communicatie heb je te maken met vijf
basisregels waar je rekening mee moet
houden:

JE KUNT NIET-NIET COMMUNICEREN

Zodra twee (of meer) mensen in een ruimte
bij elkaar zijn, is er communicatie. Bewust
en/of onbewust worden er signalen uitge-
zonden en ontvangen.

ALLE GEDRAG IS COMMUNICATIE

Je gedrag heeft berichtwaarde, bedoeld of
onbedoeld. Met alles wat je doet (of laat)
zeq je iets. Met je rug naar iemand toestaan
en niets zeggen, is ook communicatie.

COMMUNICATIE KOMT NOOIT VOOR 100%
OVER ZOALS JE HET BEDOELT

De ontvanger ziet alleen het zichtbare
gedrag en heeft niet altijd weet van de
achterliggende bedoeling.

COMMUNICATIE GAAT VOOR 30% MET
WOORDEN (VERBAAL) EN VOOR 70% MET
LICHAAMSTAAL, INTONATIE, ET CETERA
(NON-VERBAAL)

De invloed van het non-verbale deel is
groot: de manier waarop je iets zegt, doet
er vaak meer toe dan wat je precies zegt.

DE 50/50 REGEL

Tijdens een gesprek zijn zender en ont-
vanger even belangrijk. Ze zijn samen even
verantwoordelijk voor het verloop van een
gesprek.




Non-verbale communicatie

De invloed van non-verbaal gedrag is groter
dan de woorden die je spreekt. Non-verbaal
gedrag, de manier waarop je op de ander
overkomt, wordt bepaald door:

DE MANIER WAAROP JE SPREEKT
Articulatie, stemhoogte, tempo (snel, lang-
zaam), spreekritme (rustpunten), stopwoord-
jes (zeg maar, hé?), volume, taalgebruik (dia-
lect, ABN)

LICHAMELIJKE KENMERKEN

Groot en fors of klein en iel ~ Grote stralende
ogen of kleine nauwelijks zichtbare oogje
Kort strak haar of een grote b




etten van lichaamstaal

Lichaamstaal is belangrijk in hoe de bood-
schap over komt.

B Maak oogcontact met de ander zonder
de ander aan te staren

Richt je lichaam naar de ander, hiermee
maak je duidelijk dat je aandacht hebt
voor de ander

Gebruik je mimiek om je woorden te
ondersteunen (voorhoofd fronsen,
glimlachen)

Gebruik je handen en armen om je
woorden te ondersteunen (hand geven,
schouderklop bij compliment)

Gebruik de intonatie van je stem om de
bedoeling van je boodschap duidelijk te
maken (fluisteren, hard en snel praten)
Zorg dat je er verzorgd uitziet

Loop en zit rechtop

Zorg dat je fris ruikt.




De vier niveaus van
een boodschap

Communicatie vindt altijd op vier niveaus
tegelijk plaats. De boodschap van de zender
heeft steeds een:
ZAKELIJK ASPECT
De letterlijke inhoud (tekst) van de bood-
schap. Bijvoorbeeld: ‘Dat was heerlijke
koffie.’
EXPRESSIEF ASPECT
Datgene wat de zender van zichzelf laat
zien; informatie over zijn gemoedstoestand,
bedoeld en onbedoeld. Bijvoorbeeld:
‘Dat was heerlijke koffie’ kan ook zeggen
‘Wat gezellig om samen bij te kletsen.’
RELATIONEEL ASPECT
Drukt uit hoe de zender de verhouding
tussen zichzelf en de ontvanger ziet. ‘Dat
was heerlijke koffie’ kan ook betekenen ‘Als
ik iets aan je vraag, dan doe je dat wel.’
APPELEREND ASPECT
Het beroep dat de zender met zijn bood-
schap doet op de ontvanger, de invloed. Bij-
voorbeeld: ‘Dat was heerlijke koffie' kan op-
gevat worden als ‘Haal nog een kop koffie."
Aspect 2, 3 en 4 worden vooral gevormd
door:
B non-verbale communicatie

B interpretatie

B de context waarin de opmerking wordt
gemaakt.

NB: de ontvanger bepaalt op welk aspect van

de boodschap hij zijn aandacht vestigt! Bij-

voorbeeld: Zender: ‘Dat was heerlijke koffie."

Ontvanger: ‘Wil je nog een kop koffie?.'

Hij reageert dan op het appelerende aspect.



Misverstanden in de
communicatie

Elke ontvanger van een boodschap, doet
drie dingen met de boodschap:

waarnemen (wat heb ik gehoord, gezien,
gevoeld, geroken, geproefd?)

interpreteren (wat betekent dat voor mij?)
evalueren (wat vind ik daarvan?).

De boodschap wordt gefilterd door:
B eigen ervaringen in het verleden

B eigen normen en waarden (opvattingen
over wat wel en niet hoort)

B eigen verwachtingen

B overtuigingen over jezelf

B persoonlijke betekenis bij woorden
(gevoelswaarde).

Doordat de boodschap wordt gefilterd,

kunnen misverstanden in de communicatie

ontstaan.

Tips om misverstanden zo veel mogelijk

te voorkomen:

B Wees je bewust van het feit dat j
interpreteert

B Check je interpretaties en fantasieén,
door vragen te stellen en samen te
vatten

B Zorg dat je op dezelfde golflengte
komt. Wat bedoelt de ander, waar wil
hij naartoe?

B Los misverstanden op (voorkomen
kan niet).




