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Hoofdstuk 1 DE ONTVANGST – DECODEREN

We zijn aangekomen bij de derde stap uit het communicatieproces: de decodering. De ontvanger ontvangt de boodschap. In dit hoofdstuk zullen we zien dat er allerlei omstandigheden zijn, waardoor een boodschap niet altijd overkomt zoals deze bedoeld is.

1 Wat is decoderen?

De decodering bestaat eigenlijk ook uit twee momenten: waarnemen en interpreteren.
Waarnemen is het ontvangen, via je zintuigen van allerlei verbale en non-verbale signalen van zenders.

Interpreteren is het toekennen van een betekenis aan deze verbale en non-verbale signalen.

De uiteindelijke bedoeling is dat een boodschap zo overkomt en begrepen wordt door de ontvanger, zoals deze ook door de zender bedoeld is. In de volgende paragraaf zullen we zien dat objectiviteit en subjectiviteit hierbij sleutelbegrippen zijn.

2 Objectief of subjectief?

De begrippen objectief en subjectief worden veel gebruikt als het gaat om intermenselijke communicatie. Enkele voorbeelden:

· Van een vergadervoorzitter wordt gezegd dat zij niet objectief is

· Van een stagebeoordelaar wordt gezegd dat hij subjectief is

Om goed te begrijpen waarom goed waarnemen lastig is, gaan we eerst nader in op de begrippen objectiviteit, subjectiviteit en intersubjectiviteit.

2.1  Objectiviteit

In een woordenboek zul je bij de verklaring van het begrip objectiviteit zien dat objectiviteit te maken heeft met zakelijkheid en feitelijkheid. In de communicatie betekent objectiviteit dat informatie meetbaar en controleerbaar is.

Kan een mens objectief waarnemen?

Eigenlijk niet. Als een ontvanger puur cijfermatig waarneemt hoe vaak iets heeft plaatsgevonden, zonder daar een betekenis of waarde-oordeel aan toe te kennen, zou je dat objectieve waarneming kunnen noemen.

Maar, omdat een ontvanger nooit alle informatie kan waarnemen, zoals een “objectief” van een fototoestel, is er eigenlijk al geen sprake meer van objectiviteit. Immers, het hoofd registreert een keuze van gedragingen die hij wil beoordelen. 


Om verwarring over het begrip objectiviteit te voorkomen zou je beter het begrip neutraliteit kunnen gebruiken = wat je bij de één doet, doe je bij de andere ook.

2.2  Subjectiviteit

Subjectief wil zeggen dat je op eigen persoonlijke wijze een betekenis toekent aan informatie: je vindt bijvoorbeeld iets leuk of stom, goed of slecht, mooi of lelijk.

De menselijke waarneming kan neutraal zijn, maar de interpretatie is altijd subjectief.

Logisch, ieder mens is verschillend en ook al kunnen waarnemingen dezelfde zijn, ieder mens trekt verschillende conclusies.

Als je subjectieve waarnemingen van verschillende personen met elkaar vergelijkt, spreken we van intersubjectiviteit.

2.3  Intersubjectiviteit

Bijvoorbeeld:

Een sollicitatiecommissie voert een gesprek met een kandidaat. Over de objectieve gegevens (leeftijd, ervaring, geslecht, e.d.) bestaat geen misverstand. Echter, de commissieleden hebben verschillende interpretaties van de collegialiteit van de kandidaat.

Op het moment dat de commissieleden hun waarnemingen uitwisselen (wie heeft wat gezien bij de kandidaat) en ze vertellen aan elkaar welke conclusies ze trekken uit deze waarnemingen (interpretaties) spreken we van intersubjectiviteit.
Intersubjectiviteit is dus eigenlijk decoderen met meerdere personen én deze decoderingen uitwisselen. Hier heeft het als doel: tot een gezamenlijke mening komen.
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2.4  Waarnemen en interpreteren

De ontvanger ontvangt een boodschap. Bij effectieve communicatie komt de boodschap, met bijbehorende bedoeling, over zoals de zender deze bedoelde. Bij intermenselijke communicatie zijn er helaas allerlei factoren waardoor dit niet goed gebeurt, De factoren die de waarneming en interpretatie bij de ontvanger beïnvloeden liggen op 4 terreinen:

· Factoren in de situatie

· Factoren bij het communicatiemiddel

· Factoren bij de zender

· Factoren bij de ontvanger zelf

2.4.1 Factoren in de situatie

Communicatie vindt plaats in een bepaalde situatie. 

Stel je voor dat een leerkracht jou bekritiseert in het bijzijn van medeleerlingen. In zo’n situatie zul je de opmerkingen op een bepaalde manier waarnemen en interpreteren, anders dan bijvoorbeeld in een rustig gesprek na de les.

De situatie waarin zender en ontvanger communiceren noemen we ook wel de context waarbinnen de communicatie plaatsvindt. We onderscheiden bijna 3 factoren die de context bepalen:

· De plaats. De omgeving kan afleiden, waardoor de ontvanger slecht of verkeerd ontvangt. Bijvoorbeeld: een te warme ruimte, lawaai van de buren,…

· Aanwezigheid van derden. Als de ontvanger de aanwezigheid van bepaalde personen, naast de zender, als afleidend of bedreigend ervaart, zal de ontvanger niet optimaal waarnemen en interpreteren. Overigens kun je hier ook denken aan medegroepsleden die je steeds afleiden.

· Het tijdstip. Wanneer de ontvanger gehaast is door tijdsdruk of als het verkeerde moment gekozen is voor communicatie beïnvloedt dat de waarneming van de ontvanger negatief.

Deze factoren liggen buiten de zender en de ontvanger, maar ze kunnen de communicatie wel negatief beïnvloeden. We noemen dit soort externe factoren daarom ook wel externe ruis.

Als de boodschap niet goed bij de ontvanger overkomt door factoren tussen de zender en de ontvanger, noemen we dat interne ruis.

Daarover gaan de volgende drie paragrafen.

2.4.2 Factoren bij de zender

Een boodschap kan niet goed overkomen bij de ontvanger als de zender deze niet goed verzonden heeft. Dat kan verschillende redenen hebben:

· De zender weet nog niet wat hij zeggen moet. Bijvoorbeeld, omdat hij nog niet goed heeft nagedacht over zijn boodschap. Hierbij kan ook een rol spelen dat de zender zoveel met zichzelf bezig is, dat hij zich onvoldoende kan concentreren op de boodschap.

· De zender houdt bewust of onbewust informatie achter. Hierdoor kan de ontvanger zich wellicht geen duidelijk beeld vormen van de bedoelingen van de zender.

· De zender zendt tegenstrijdige boodschappen uit. Bijvoorbeeld, doordat zijn non-verbale communicatie niet in overeenstemming is met zijn verbale boodschappen.

2.4.3 Factoren bij het medium

Stel dat de zender een duidelijke boodschap gecodeerd heeft en deze gaat overdragen. Dan kan het nog misgaan bij het medium dat de zender gebruikt om de boodschap over te dragen.

· De zender gebruikt een mondeling communicatiemiddel en spreekt dialect, een andere taal of articuleert slecht. Hierdoor kan de ontvanger de boodschap niet goed decoderen.

· Het medium vertoont technische mankementen waardoor de ontvanger de boodschap niet goed kan coderen. Bijvoorbeeld: slechte kopieën of slechte telefoonverbindingen.

2.4.4 Factoren bij de ontvanger

In de vorige paragrafen zagen we dat de ontvanger een boodschap niet objectief en volledig ontvangt. We nemen niet als een objectief van een fototoestel waar. Of we hebben een “gekleurde bril” op waarmee we niet volledig waarnemen. Het één vinden we belangrijker en interessanter dan het ander. Vervolgens interpreteren we de informatie die we krijgen geheel op onze eigen wijze.

Blijkbaar zijn er factoren aan de kant van de ontvanger die van invloed zijn op de kwaliteit van de ontvangst. Deze factoren kunnen zijn:

· Het humeur  van de ontvanger is van invloed op de kwaliteit van e ontvangst. Zo zul je, als je vrolijk bent, een boodschap van de zender anders waarnemen en interpreteren dan wanneer je een enorm ochtendhumeur hebt.

· Oordelen ten opzicht van de zender. We kennen allemaal het spreekwoord:”Liefde maakt blind”. Als je iemand erg leuk vindt, zul je zijn of haar woorden anders waarnemen en interpreteren dan wanneer je iemand juist niet ziet zitten.

· De normen en waarden van de ontvanger. De cultuur waarin we onze waarden en normen aangeleerd gekregen hebben, is erg bepalend voor onze waarneming en interpretatie. De betekenis die wij hechten aan bepaalde woorden en gebaren is niet automatisch dezelfde dan die van anderen culturen.

· De aandacht die we voor die informatie van de zender hebben. Deze aandacht kan sterker zijn naarmate we iets interessanter vinden, maar ook minder zijn als we afgeleid zijn.

· Onbekend maakt onbemind. Zo is het ook met de waarneming en interpretatie van de ontvanger. Als we bepaalde informatie niet kunnen plaatsen, nemen we die minder goed op. Als de informatie aansluit bij eerder opgedane ervaringen en kennis nemen we intensiever waar.

· Ook de lichamelijke en geestelijke gesteldheid van de ontvanger is van invloed op de kwaliteit van de waarneming van de ontvanger. Als de ontvanger erg gespannen of ziek is, neemt hij veel minder op. 

· Mensen die we “oostindisch doof” noemen horen bepaalde boodschappen liever niet. Ook dat kan de waarneming en interpretatie van de ontvanger beïnvloeden. De ontvanger sluit zich dan af voor informatie die hij bedreigend vindt.
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Zoals je ziet zijn er nogal wat redenen waardoor er tussen zender en ontvanger communicatiestoringen  kunnen ontstaan. Misschien ken je het spreekwoord “communicatie houdt op waar luisteren eindigt”. Of: zonder luisteren kan er van communicatie eigenlijk geen sprake zijn. Luisteren is een voorwaarde voor een optimale waarneming en interpretatie van de boodschap van de ontvanger. 

3 Luisteren

“Communicatie houdt op waar luisteren eindigt”.

Hier zit veel waars in. Als je bedenkt dat:

· communicatie informatieoverdracht is, en als je weet dat,

· er geen effectieve communicatie kan plaatsvinden zonder dat de ontvanger de bedoelingen van de zender begrijpt,

dan weet je ook dat luisteren een van de belangrijkste communicatieve vaardigheden is. 

In de volgende 3 paragrafen gaan we in op functies en niveaus van luisteren en effectief luisteren.

3.1  Functies van luisteren

Het is eigenlijk vreemd dat er in trainingen op het gebied van communicatieve vaardigheden vooral aandacht besteed wordt aan uitdrukkingsvaardigheid en zo weinig aan luisteren. Luisteren heeft verschillende belangrijke functies:

· Met luisteren geef je de zender aandacht. En aandacht is een belangrijk beloningsmiddel.

· Met luisteren stimuleer je de zender om door te praten.

· Luisteren biedt de mogelijkheid om hoofd en bijzaken te onderscheiden.

· Luisteren biedt de mogelijkheid om de juiste vragen te stellen.

· Luisteren is het begin van begrijpen van de bedoeling van de zender.

3.2  Niveaus van luisteren

Luisteren is iets anders dan horen. Als we wél horen wat iemand zegt, maar niet de moeite nemen om de bedoelingen te achterhalen, noemen we dat oppervlakkig luisteren. Je snapt dat de effectiviteit van communicatie toeneemt naarmate het luisterniveau stijgt. 


Niveau 1 noemen we “niet luisteren”. De ontvanger is weliswaar aanwezig, maar neemt niet op wat de zender vertelt. Op dit niveau is ook voor de zender duidelijk dat de ontvanger niet luistert. 

Je vangt misschien flarden op, maar daar blijft het bij.

Niveau 2 noemen we “oppervlakkig luisteren”. De ontvanger neemt zeer oppervlakkig op wat de zender vertelt. De ontvanger reageert verbaal en non-verbaal door bijvoorbeeld af en toe oogcontact te maken, “ja-ja” te zeggen en met zijn hoofd te knikken. Echter, de ontvanger is vooral met zichzelf bezig, en nauwelijks met de boodschap van de zender. Het lastige is dat, in tegenstelling tot niveau 1, de zender nauwelijks in de gaten heeft dat de ontvanger niet luistert.

Niveau 3 noemen we ‘inhoudelijk luisteren”.  De ontvanger luistert goed naar de zakelijke aspecten uit de boodschappen van de zender, echter de achterliggende bedoelingen of beweegredenen worden niet begrepen. (wat iets anders is dan wél begrijpen, maar er niets mee doen!) Of de zender luistert naar de zakelijke aspecten en niet of nauwelijks naar de expressieve, relationele en appellerende aspecten.

Niveau 4 noemen we “actief luisteren”. De ontvanger is er op uit om de zender volledig te begrijpen. Dat wil zeggen dat hij er alles aan doet om de belevingwereld en de bedoelingen achter de boodschappen van deze zender te begrijpen. De ontvanger luistert actief door energie in het luisteren te stoppen.

Je snapt dat niveau 4 het beste is, maar niet in alle situaties haalbaar is. Stel je maar eens voor:

Jij hebt geen tijd en je moet van een vriendin snel weten of er iemand gebeld heeft. Je vriendin houdt een uitgebreid verhaal en jij zegt:”Sorry, maar ik heb nu geen tijd, maar kun je me even vertellen of zij gebeld heeft?” Je neemt dan genoegen met niveau 3 én je vertelt dat je niet kunt luisteren omdat je geen tijd hebt.

Dat laatste noemen we metacommunicatie 
.

Je snapt dat je vooral niveau 2 moet voorkomen. Beter duidelijk maken dat je net niet luistert (niveau 1), dan net doen alsof, want dat misleidt de zender, en dat kan de bedoeling van effectieve communicatie toch niet zijn.

3.3  Actief luistergedrag

Actief luisteren is een intensieve bezigheid. Het vraagt dat je je volledig concentreert op de boodschap van jouw zender. Ook al is het heel goed mogelijk om jouw luistervaardigheden door training te verbeteren, actief luisteren blijft een intensieve aangelegenheid. Welke vaardigheden en kenmerken hebben actieve luisteraars? We noemen de belangrijkste vier vaardigheden:

· De actieve luisteraar is met de boodschap van de zender, en niet met zichzelf bezig. Dat betekent dat je als ontvanger jouw eigen meningen, ideeën en gedachten even ‘in de ijskast’ moet kunnen zetten om je te concentreren.

· De actieve luisteraar nodigt de zender non-verbaal uit om door te vertellen. Deze non-verbale houding uit zich in:

· Oogcontact maken, zonder te gaan staren

· Een iets voorover gebogen zithouding

· Af en toe met het hoofd knikken als teken dat je het begrijpt

· Laten merken dat je de rust (en de tijd) hebt om actief te luisteren

· De actieve luisteraar nodigt de zender verbaal uit om door te vertellen door:

· Af en toe “ja, ja” te zeggen of andere tussenvoegsels te gebruiken

· Niet iedere stilte op te vullen, zodat de zender zich even op haar gedachten kan concentreren

· De actieve luisteraar maakt actief gebruik van tweerichtingsverkeer en samenvatten om de bedoeling van de ander te achterhalen.
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� In hfst. 7 “communicatiestoringen voorkomen” gaan we nog uitgebreid in op interne en externe ruis.


� Zie volgende hoofdstuk
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