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Hoofdstuk 1 GECODEERDE BOODSCHAP – MEDIUM

In het vorige hoofdstuk zagen we dat boodschappen niet alleen in woorden worden overgedragen, maar ook in gebaren, lichaamshouding, oogcontact, …

Er zijn een aantal interessante verschillen tussen verbale en non-verbale communicatie. In volgend schema zie je deze verschillen:


Uit de verschillen blijkt dat de waarde van non-verbale informatie vaak groter is, dan de waarde van verbale informatie. Logisch eigenlijk. Wat iemand echt beweegt zit eerder in lichaamstaal dan in woorden.

1 Verbale signalen

Een boodschap kun je dus in woorden uiten; dat noemen we verbaal. Onze stem zal daarbij een belangrijke rol spelen.

Denk maar aan “betrouwbare” stemmen die gebruikt worden bij (radio)commercials.

Een stem kan verschillende klankvariaties hebben. We noemen dit ook wel ‘parataal’.

Parataal uit zich op de volgende manieren:

· De wijze van articulatie
· Het volume van de stem

· De beklemtoning van woorden (intonatie)

· De klankkleur van de stem

· De mogelijke monotonie in de stem

· Stotteren

· De snelheid van de woorden (tempo)

Non-verbale signalen

Welke non-verbale signalen bestaan er zoal?

1.1  Lichaamshouding en motoriek

Uit de lichaamstaal valt vaak op te merken hoe iemand zich voelt. Veel spreekwoorden gaan hierover. Bijvoorbeeld: “met de rug tegen de muur staan”, of “zij loopt te ijsberen”. Of “Een zware last op je schouders dragen”. Of “een gat in de lucht springen”.

Lichaamshouding en bewegingen uiten zich in:

· De manier waarop iemand loopt en staat

· De grootte van de passen

· De zithouding en de plaatsing van de armen

· Veel of weinig beweging

· Beven van angst

1.2  Gebaren

Gebaren zijn bewegingen die we met armen en handen maken. Gebaren hebben in de communicatie een belangrijke betekenis. Zij vervangen of begeleiden het gesproken woord. Ze kunnen bijvoorbeeld de intensiteit van een mededeling vergroten. Enkele voorbeelden van gebaren:

· Met je armen en handen uitbeelden dat iets groot is

· Met duim en wijsvinger aangeven dat iets klein is

· Duim omhoog steken

· Middelvinger omhoog steken

· Het stopteken van een agent

· Een vuist ballen

· Hand bij de kin

1.3  Gezichtsuitdrukkingen

Een bijzondere bron van non-verbaal gedrag vormen de uitdrukkingen van iemands gezicht. Je gezicht is rijk aan expressiemogelijkheden. Het gezicht is bij de ontvanger meestal het eerst en het meest in beeld. Denk daarbij alleen al aan de ogen. Enkele voorbeelden van non-verbale communicatie met je gezicht:

· Veel of weinig oogcontact

· Wenkbrauwen fronsen

· Met je hoofd knikken en/of schudden

· Het trillen van de neusvleugels

· Huilen met of zonder tranen

· Lachen

· Bewegingen van de mond

· Een rood hoofd krijgen

1.4  Het uiterlijk

We communiceren ook met ons uiterlijk. Denk maar eens aan het feit dat je voor een sollicitatiegesprek nette kledij aantrekt en wellicht naar de kapper gaat. Daarmee willen we blijkbaar bepaalde indruk maken. Uiterlijke non-verbale signalen uiten zich op de volgende wijzen:

· Iemands haardracht

· De wijze van kleden

· Het gebruik van make up

· Het dragen van sieraden

· Iemands uiterlijke verzorging


2 Verbale communicatie ondersteunen

In trainingen communicatie, gesprekstechnieken, omgaan met agressie, leidinggeven, onderhandelen, conflicthantering … wordt altijd uitgebreid stilgestaan bij non-verbale communicatie. Non-verbale communicatie moet immers voldoen aan een aantal voorwaarden in relatie tot de verbale communicatie.

We noemen de 4 belangrijkste voorwaarden:

· Duidelijkheid
Als er geen verbale communicatie is, moet het non-verbale gedrag duidelijk zijn. Stel je voor dat je geen Frans spreekt en je moet bij de bakker een stokbrood aanwijzen. Jouw non-verbale communicatie –aanwijzen en met je hoofd knikken- moet dan voor zich ‘spreken’.

· Ondersteunen

Non-verbale communicatie moet verbale communicatie ondersteunen of een toegevoegde waarde hebben. 

Bijvoorbeeld: door jouw gebaren, mimiek en oogcontact komt wat je zegt beter uit de verf.

· Niet overheersen

Het non-verbale moet niet zo overheersend zijn dat het verbale niet meer uit de verf komt.

Iemands gebaren zijn zo wild en aanstellerig dat je niet meer hoort wat iemand zegt.

· Niet tegenspreken

Non-verbale signalen moeten verbale informatie niet tegenspreken. Stel je voor: je krijgt een rood hoofd en begint te stotteren. Je zegt dat je je ontspannen voelt. Op dat moment word je ongeloofwaardig en wordt jouw non-verbale boodschap geloofd.


3 Het medium: communicatiemiddelen

In de vorige paragrafen van dit hoofdstuk zagen we dat een boodschap verbaal en/of non-verbaal kan zijn. Een ander aandachtspunt in deze fase van het communicatieproces is het middel waarmee de boodschap overgedragen wordt. Dit middel kan mondeling of schriftelijk zijn. Het hangt af van de aard en de doelstelling van een boodschap af welk middel het beste is.

3.1  Verschillen tussen mondelinge en schriftelijke communicatie

Mondelinge communicatie

· Is moeilijker voor te bereiden

· Is moeilijker te bewaren
· Is niet zo geschikt voor overdracht van veel feitelijke informatie

· Is gemakkelijker te ondersteunen met non-verbale communicatie

· Kost meestal meer tijd


Schriftelijke communicatie

· Is gemakkelijker voor te bereiden

· Is gemakkelijker te bewaren
· Is geschikter voor de overdracht van veel feitelijke informatie

· Is moeilijker te ondersteunen met non-verbale communicatie

· Komt meestal minder tijd

· Is meestal persoonlijker
· Ontvanger kan moment van ‘ontvangen’ moeilijker zelf kiezen

· Biedt gemakkelijker mogelijkheden voor tweerichtingsverkeer
· Kan tijdens de ontvangst worden bijgestuurd

· Wordt meestal beter onthouden

· Heeft minder bewijskracht

· Is meestal onpersoonlijker
· Ontvanger kan moment van ‘ontvangen’ makkelijker zelf kiezen

· Biedt moeilijker mogelijkheden voor tweerichtingsverkeer
· Kan tijdens de ontvangst niet worden bijgestuurd

· Wordt meestal slechter onthouden

· Heeft meer bewijskracht


In het algemeen kun je stellen dat het effect van mondelinge communicatie groter is, maar dat mondelinge communicatie tijdrovender en dus duurder is. Kortom, we moeten het gebruik van mondelinge communicatie goed doseren en voorbereiden. 

3.2  Communicatiemiddelen en hun effect

Over het algemeen kun je zeggen dat als een boodschap een bewaarfunctie heeft, veel feitelijke informatie bevat en sterk zakelijk gericht is, een  schriftelijk communicatiemiddel het beste is. Overigens dwingt tijdnood er soms toe een schriftelijk middel te kiezen.

Als een boodschap nieuwe vragen oproept, non-verbale ondersteuning vraagt, persoonlijk getint is, emoties oproept en niet per se bewaard hoeft te worden, is meestal een mondeling middel het beste. Uiteraard moet je tijd hebben voor een mondeling middel.






















Verbale/ non-verbale communicatie





Verbale communicatie	non-verbale communicatie


in woorden


makkelijk(er) voor te bereiden


makkelijk(er) te verbeteren


makkelijk(er) mee te liegen


wordt slechter onthouden�
in lichaamstaal


moeilijk(er) voor te bereiden


moeilijk(er) te verbeteren


moeilijk(er) mee te liegen


wordt beter onthouden
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�






Verbale communicatie





Inhoud	- AN


duidelijkheid


structuur


spanning


improvisatie


Volume


Intonatie / klankkleur


Tempo / pauze


Articulatie


gevoelsmatigheid





Non-verbale communicatie





Oogcontact


Lichaamshouding


Beweging


Mimiek


Afstand








Non-verbale communicatie moet:





Duidelijk zijn


Verbale communicatie ondersteunen


Niet overheersen


Verbale communicatie niet tegenspreken









































