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Hoofdstuk 1 COMMUNICATIESTORINGEN VOORKOMEN

1 Interne en externe ruis

We weten immers wat effectieve communicatie is. We weten ook dat er bij alle stappen van het communicatieproces iets mis kan gaan. We noemen dit ruis.

Ruis wil zeggen dat de boodschap –om welke reden dan ook- niet overkomt zoals deze bedoeld is. Deze redenen kunnen zich binnen het communicatieproces tussen zender en ontvanger afspelen. Dan spreken we van interne ruis. Als de redenen buiten het communicatieproces liggen spreken we van externe ruis.

1.1  Tien tips om ruis te voorkomen

Interne ruis kan zich voordoen binnen alle stappen van het communicatieproces. Wat kan er zoal misgaan?

I. De zender weet niet goed wat hij zeggen moet; de eigen communicatiebedoelingen zijn niet duidelijk. Daardoor zal hij zich niet uit kunnen drukken, waardoor een juiste ontvangst door de ontvanger een toevalstreffer is.

Dus, tip 1:

Bereid je voor op wat je wilt zeggen. En weet je nog niet wat je wilt zeggen? Zeg dan dat je het nog niet weet.

II. De zender weet wel wat hij bedoelt, maar durft het niet te zeggen, waardoor er een onvolledig verhaal verteld wordt. De kans op een goede ontvangst door de ontvanger is klein.

Dus, tip 2:

Realiseer je dat de ontvanger jou niet kan begrijpen als je onvolledig bent. Wil je niet alles vertellen? Zeg dan dat je niet alles wilt of kunt vertellen.

III. De zender zendt een boodschap uit die non-verbaal heel anders is dan verbaal. Hierdoor weet de ontvanger niet hoe hij de boodschap moet opvangen.

Dus, tip 3:

Zorg ervoor dat jouw non-verbale signalen in overeenstemming zijn met wat je zegt. Lukt dat niet? Vertrouw er dan op dat de non-verbale signalen de juiste zijn.

IV. De zender weet wel wat hij bedoelt, maar vindt de juiste woorden niet om zich uit te drukken. Dit kan vanwege verschillend taalgebruik zijn. Dit kan echter ook gebeuren omdat het een ingewikkelde boodschap is.

Dus, tip 4:

Zorg ervoor dat jouw boodschap aansluit bij wat je bedoelt. Kun je de juiste worden niet vinden? Zeg dan dat je het niet weet hoe je het moet zeggen.

V. Zender en/of ontvanger kiezen een tijdstip waarop, of een communicatiemiddel waarmee, de boodschap niet goed over te dragen is. Schriftelijk als het alleen mondeling kan. Telefonisch als het niet-telefonisch zou moeten, of een tijdstip dat niet goed is.

Dus, tip 5:

Zorg ervoor dat je een communicatiemiddel en tijdstip kiest waarmee je jouw boodschap ook echt kunt overdragen. Lukt dat niet? Zeg dat dan tegen de ontvanger en kies een ander communicatiemiddel en/of tijdstip.

VI. De zender “stemt niet af” op de ontvanger. De boodschap is te moeilijk of onbegrijpelijk voor de ontvanger, zelfs als de ontvanger zijn uiterste best doet om de boodschap te begrijpen. Uiteraard kun je dit ook omdraaien: de ontvanger stemt niet af op de zender.

Dus, tip 6:

Maak de boodschap begrijpelijk voor jouw ontvanger. Lukt dat niet? Zeg dan dat je niet weet hoe je het zo kunt vertellen, dat het voor de ander begrijpelijk is.

VII. De ontvanger luistert niet actief genoeg naar verbale en non-verbale signalen, waardoor de boodschap onvolledig, oppervlakkig of helemaal niet opgenomen wordt.

Dus, tip 7:

Luister actief naar jouw gesprekspartner. Lukt dat niet? Zeg dan dat het je niet lukt om actief te luisteren, dat het je nu alleen lukt om oppervlakkig te luisteren. En leg eventueel uit waarom.

VIII. De ontvanger stelt geen vragen waardoor de achterliggende informatie en bedoelingen niet boven tafel komen of vaag blijven.

Dus, tip 8:

Vraag door op de bedoelingen van de ander en maak daarmee communicatie tweezijdig. Weet je niet wat je vragen moet, terwijl je nog niet goed duidelijk is wat de ander bedoelt? Zeg dan dat het je nog niet duidelijk is wat de ander bedoelt, maar dat je niet weet wat je moet vragen.

IX. De ontvanger controleert niet of hij de boodschap goed begrepen heeft. Of , de zender controleer niet of de ontvanger de boodschap goed begrepen heeft.

Dus: tip 9:

Controleer altijd of je de boodschap van de ander goed begrepen hebt. Twijfel jij er als zender aan of de ander jouw boodschap goed begrepen heeft? Zeg dan dat je niet weet of die ander jouw boodschap goed begrepen heeft.

Deze factoren liggen binnen het communicatieproces. Er kunnen ook factoren zijn buiten zender en ontvanger, we noemen dat externe ruis.

X. Door omstandigheden in de situatie komt de boodschap niet over. Bijvoorbeeld: de telefoon gaat steeds, de verwarming is uitgevallen of er wordt geboord boven het lokaal waar je les hebt.

Dus, tip 10:

Voorkom externe ruis door overlast in lawaai, steeds gestoord worden of benauwdheid/ koude e.d. Lukt dit niet? Kies dan een ander tijdstip of een andere ruimte om te communiceren.

Je ziet dat de tips allemaal als inhoud hebben: ervoor zorgen dat de boodschap goed verzonden en goed begrepen kan worden. Op het moment dat dat niet lukt, maak je de communicatie zelf bespreekbaar. We noemen dit metacommunicatie.

2 Metacommunicatie

Metacommunicatie is praten over communicatie. 

Bijvoorbeeld:

· “zeg dan dat je niet alles wilt of kunt vertellen”.

· “zeg dan dat je niet weet hoe je het moet zeggen”.

· …

· “zeg dan dat je niet weet of die ander jouw boodschap goed begrepen heeft”.

Metacommunicatie is dus feedback over communicatie. We onderscheiden metacommunicatie op inhoudsniveau en op betrekkingsniveau.

2.1  Metacommunicatie op inhoudsniveau

Met metacommunicatie op inhoudsniveau bedoelen we het reageren op de inhoud van de boodschap. De hierboven vermelde voorbeelden zijn allemaal voorbeelden van metacommunicatie op inhoudsniveau. Je richt je op de inhoud van de boodschap en niet op de verzender zelf.

2.2  Metacommunicatie op betrekkingsniveau

Bij metacommunicatie op betrekkingsniveau bedoelen we het reageren op de expressieve, relationele en/of appellerende aspecten van de boodschappen en gedragingen van de ander. Eigenlijk hebben we het dan over wat we van het gedrag (en dus van de communicatie) van de ander vinden.

Dat lijkt ingewikkelder dan het is. Maar, je doet dit veel vaker dan je denkt. Bijvoorbeeld: Je zegt tegen een medeleerling:” bedankt voor het leven van je aantekeningen” of “ik vind het vervelend dat je me niet laat uitpraten”.

Je zegt in dit soort situaties wat je van de ander vindt. Er kunnen situaties zijn waar metacommunicatie op betrekkingsniveau een voorwaarde is voor effectieve communicatie.

Enkele voorbeelden:

· Je hebt het gevoeld dat de ander niet luistert

· Je ergert je aan de toon die iemand tegen je aanslaat

· Je wilt dat de ander jou laat uitpraten

Op zo’n moment is het belangrijk éérst de betrekking te bespreken en pas daarna met de inhoudelijke communicatie verder te gaan.

Omdat metacommunicatie op betrekkingsniveau, vooral in de vorm van kritiek (dit wordt ook wel negatieve feedback genoemd, een compliment noemen we positieve feedback) door de ontvanger een aanval beschouwd kan worden, is het goed de volgende regels in acht te nemen. We noemen dit ook wel feedbackregels:

· Praat in de ikvorm en niet in de jij-vorm. Zeg dus liever:”ik heb het gevoel dat je niet luistert” i.p.v. “jij luistert niet”.

Ga dus uit van wat jij waarneemt en interpreteert i.p.v. te zeggen “jij bent” of “jij doet”. Het voordeel van de ikvorm is dat de ander zich niet zo aangevallen voelt en meer open staat voor jouw opmerkingen.

· Vraag of jouw waarneming juist is. Bijvoorbeeld: “ik heb het gevoel dat je niet luistert. Klopt dat?”. Door er een vraag aan te koppelen, laat je merken dat de bedoeling van jouw feedback een gesprek over jullie communicatie is, waarbij je niet alleen wil zeggen wat jij wilt, maar ook een reactie wilt.

· Maak jouw feedback concreet. Bijvoorbeeld: “Ik heb het gevoel dat je er niet helemaal bij bent, want toen ik je net iets vertelde zei je dat je niet gehoord had wat ik zei. Klopt dat?”. Door voorbeelden te geven, voorkom je dat jouw opmerkingen vaag blijven.

· Doseer jouw feedback. Als je heel veel commentaar hebt op jouw gesprekspartner, kun je beter één of twee punten effectief bespreken dan met een hele waslijst aankomen. Dat voorkomt dat jouw gesprekspartner zich zo bedolven voelt onder kritiek, dat er geen gesprek meer mogelijk is.

· Hou feedback kort en bondig. Met lange, omslachtige verhalen vergroot je alleen maar de kans dat jouw gesprekspartner de kern van je verhaal mist.


Metacommunicatie (dus feedback) op betrekkingsniveau vraagt lef. Logisch, als je niet meer op de inhoud, maar op de betrekking ingaat, wordt je persoonlijk. Toch is het een heel belangrijke communicatieve vaardigheid, die voor effectieve communicatie een must is.

Of voor iemand, die feedback op betrekkingsniveau krijgt deze feedback nieuw is, hangt af van “openheid”. Een model dat deze openheid in kaart brengt is het “johari-venster”:


Bekend aan mezelf
Onbekend aan mezelf

Bekend aan de ander
openheid
“plank voor de kop”

Onbekend aan de ander
“geheim”
onderbewustzijn

Als ik mij bewust ben van hoe ik mij gedraag en omga met anderen is er sprake van “openheid”. Feedback is dan redelijk makkelijk te geven. Lastiger wordt het als iemand zich helemaal niet bewust is van hoe hij overkomt bij een ander (‘de plank voor de kop’). Of als iemand zijn eigenaardigheden verbergt (“geheim”). 

Door een ander feedback te geven vergroot je het gebied van ‘openheid” en dat verbetert meestal de verstandhouding.























































Ruis voorkomen:





Bereid je boodschap voor 


Wees volledig


Laat non-verbaal, veebaal ondersteunen


Zeg het, als je de woorden niet kunt vinden


Stem af op jouw ontvanger


Luister actief


Vraag door op onduidelijkheden


Vat samen


Laat de omgeving niet storen








Feedback regels:


Gebruik de “ikvorm


Wees correct


Doseer feedback


Wees kort en bondig


Vraag of het klopt














