6

Hoofdstuk 1 TWEERICHTINGSVERKEER

We zijn aangekomen bij de laatste stappen in het communicatieproces. “De boodschap is overgedragen” en de ontvanger zal verbaal en/of non verbaal reageren. Bovendien zal blijken of hij de boodschap begrepen heeft, zoals de zender die bedoelde.

1 Tweerichtingsverkeer

Als de zender verbaal of non-verbaal reageert ontstaat tweerichtingsverkeer.

Het feit dat de ontvanger meteen reageert op de boodschap van de zender, heeft een groot voordeel: de ontvanger kan vragen stellen totdat hij de boodschap begrijpt en de zender kan controleren of de ontvanger de boodschap begrepen heeft.

Deze reactie noemen we ook wel feedback.

1.1  Feedbackmogelijkheden

Een ontvanger heeft allerlei mogelijkheden om aandacht te geven aan de zender. We onderscheiden verbale en non-verbale feedbackmogelijkheden.

Non verbale feedbackmogelijkheden:

· Oogcontact maken (zonder te gaan staren)

· Met hoofdknikjes volgen

· Een rustige ontspannen zithouding

Verbale feedbackmogelijkheden:

· Vragen stellen

· Volgen met tussenvoegsels (jaja-uhuh)

· Samenvatten

Je snapt dat je alle feedbackmogelijkheden moet benutten als je actief wilt luisteren.

In volgende paragraaf gaan we in op vragen stellen en samenvatten.

2 Vragen stellen

Het stellen van een vraag kan meer effect hebben dan het geven van een antwoord. 

Waarom eigenlijk?

· Door vragen te stellen toon je interesse in het verhaal van de ander. Een voorbeeld: Tijdens sollicitatiegesprekken komt het vaak voor dat de kandidaat nog niets gevraagd heeft in het gesprek. De selecteur vraagt op het eind aan de kandidaat:”Heeft u nog vragen?” De kandidaat zegt:”Nee”. Welke indruk maakt zo’n kandidaat?

· Vragen zijn nodig om informatie te verzamelen over de boodschap van de zender. Je kunt vragen stellen over zaken die jou nog onduidelijk zijn totdat jouw beeld compleet is. Zonder extra informatie ben je volledig overgeleverd aan de uitdrukkingsvaardigheid van de zender.
· Door vragen te stellen help je de zender zich duidelijk en volledig uit te drukken, zodat jij de boodschap goed begrijpt. Boodschappen die een emotionele lading hebben worden vaak nogal vaag verzonden. Een vragenstellende ontvanger is dan meestal een voorwaarde om duidelijkheid te verschaffen over inhoud en bedoelingen van de boodschap.
· Met een vraag open je de communicatie. Een praatje aanknopen, is zo’n begin. Je brengt het gesprek op gang en legt contact.
· Met een vraag kun je controleren of je de boodschap goed begrepen hebt. (“Begrijp ik het goed dat je bedoelt dat…?”) Dit is een reflecterende vraag, daar gaan we in de volgende paragraaf op in.
· Een vraag maakt het standpunt van de zender duidelijk. Als het onduidelijk blijft wat iemand vindt, of bijvoorbeeld “om de hete brij heen draait” dwing je met een vraag de ander om te kiezen. “Ben je voor of tegen?”
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Uiteraard is een vraag stellen nog iets anders dan een goede graag stellen. Een goede vraag voldoet aan volgende voorwaarden:

· De vraag is begrijpelijk en zo kort mogelijk geformuleerd

· De vraag heeft het antwoord niet in zich

· De vraag past bij het gespreksthema

· De vraag bestaat niet uit twee vragen tegelijk

2.1  Soorten vragen

Op bepaalde vragen krijg je bepaalde antwoorden.

Bijvoorbeeld:

Je vriendin is twee weken op vakantie geweest en jij wilt weten hoe de vakantie bevallen is. Je kunt verschillende vragen stellen:

· Wanneer ben je teruggekomen,
· Wie was er met je mee?
· Waar ben je geweest?
· Wat heb je daar gedaan?
· Hoe bevoel het daar?
· Waarom ging je eigenlijk naar…?
Op verschillende vragen krijg je verschillende antwoorden. Daarom is het belangrijk om je af te vragen wat voor vraag je gaat stellen. Zo zal de ene vraag meer diepgang in het gesprek brengen dan de anderen vraag. We onderscheiden daarbij open en gesloten vragen, suggestieve en reflecterende vragen.

2.2  Open, gesloten, reflecterende en suggestieve vragen

Open vragen zijn vragen waarbij de ander, binnen de vraagstelling, vrij is te bepalen hoe hij de vraag zal beantwoorden. De ander geeft een eigen invulling aan het antwoord en dat geeft natuurlijk veel meer informatie over de meningen, belevingen, gedachten en ideeën van degene die de vraag beantwoordt.

Open vragen beginnen meestal met waarom , wat of hoe. Met een open vraag intensiveer je het contact.

Verder neemt het gesprek, waarin je vooral open vragen stelt, meer tijd in beslag dan een gesprek met alleen gesloten vragen. Als een boodschap méér is dan een mededeling moet je open vragen stellen om de bedoelingen van de ander te doorgronden.

Gesloten vragen zijn vragen waarop eigenlijk maar één antwoord mogelijk is. Gesloten vragen beginnen meestal met wie, wanneer of waar. Gesloten vragen nodigen minder uit om achtergrondinformatie te geven. Als je alleen feitelijke informatie wilt ontvangen, zijn gesloten vragen zeer geschikt, als je achtergrondinformatie wilt hebben, zijn open vragen geschikter.

Een bijzondere soort vraag is de reflecterende vraag. Een reflecterende vraag heeft als doel: met een vraag controleren of je iets goed begrepen hebt.

Bijvoorbeeld: “Als ik het goed begrijp bedoel je dat …Klopt dat?”

Voor effectief tweerichtingsverkeer is het stellen van reflecterende vragen een must. Het aardige van een reflecterende vraag is dat je een vraag met een samenvatting combineert.

Een type gesloten vraag waarmee je het antwoord stuurt, is de suggestieve vraag. Het is eigenlijk geen vraag, meer een verkapte mening. Bijvoorbeeld:

“Vind jij ook niet dat er een rookverbod in de school moet komen?”

Dit is geen vraag maar een mening, verpakt in een vraag. Als je dan toch de mening van de ander wilt vraag je:” Wat vind je van het rookverbod in de school?”

Suggestieve vragen moet je alleen stellen in onderhandelingen en verkoopsgesprekken. In alle andere gevallen moet je ze niet stellen, want ze belemmeren effectieve communicatie.

Overigens zijn de meeste suggestieve vragen gesloten. Als suggestieve vragen open zijn zit het suggestieve meestal in de toonzetting.

2.3  E-in en E-ex vragen

Naast de indeling in open, gesloten en suggestieve vragen kennen we nog de indeling in E-in en E-ex vragen.

Met E-in vragen “Exploreer” (=onderzoek) je binnen het referentiekader van de ander. Het zijn vragen die ingaan op, en aansluiten bij, wat de ander zegt. Je vraagt als het ware door. Je concentreert je volledig op hetgeen de ander zegt zonder jouw mening daarin te betrekken.

Een E-ex vraag gaat niet door op wat de ander heeft gezegd. De vraag komt voort uit jouw referentiekader. Je stuurt het gesprek in de richting van een onderwerp waar jij het hebben wilt.
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Bijvoorbeeld: Iemand vertelt jou dat zij ontevreden is over het gesprek zat zij zojuist met een leerkracht gevoerd heeft.

De E-in vraag: “Waar ben je ontevreden over?”

De E-ex vraag:”Heb je haar verteld dat je ontevreden was?”

In ieder gesprek komen E-in en E-ex vragen voor. Echter, veel gesprekken zouden aan communicatieve waarde winnen als er meer E-in vragen en minder E-ex vragen gesteld zouden worden. Logisch, want het effect van tweerichtingsverkeer neemt toe als je meer moeite doet om de ander te begrijpen, en daar dragen E-in vragen meer aan bij dan E-ex vragen.

E-in vragen zijn ook bijzonder geschikt om door te vragen over een boodschap van de ander.

2.4  Doorvragen

Als alle zenders eerlijk, volledig, duidelijk en ter zake doende zouden antwoorden, zou doorvragen nooit nodig zijn. Maar helaas, je kunt als ontvanger het gevoel hebben dat de zender:

· niet alles vertelt; (Doorvragen: “Wat is er nog meer dat ik moet weten om je goed te kunnen begrijpen?”)
· onduidelijke argumenten gebruikt; (Doorvragen: “Waarop baseer je je?”)

· moeilijke woorden gebruikt; (Doorvragen:”Wat bedoel je met dat woord?”)

· tegenstrijdige informatie geeft; (Doorvragen: “Je zei net dit, en nu dat. Kun je dat eens uitleggen?”)


Doorvragen op informatie die vaag is, noemen we overigens concretiseren. Antwoorden als : ”Het gaat wel”. Of:”De klas vindt…” nodigen uit tot concretiseren, met vragen als: ”Wat bedoel je met het gaat wel?” of “Wie in de klas vinden dat?”.

Dubbele vragen en dubbele ontkenningen

Stel nooit twee vragen tegelijk. Als je bijvoorbeeld vraagt:”Vind jij die toets ook zo moeilijk en dat die leerkracht zo snel gaat?” stel je twee vragen. De ontvanger reageert op één van de twee vragen, waardoor jij niet de informatie krijgt die jij hebben wilt.

Nog ingewikkelder wordt het als je een dubbele ontkenning  in je vraag stopt. Bijvoorbeeld: “Vind jij ook niet dat we niet moeten gaan?” De kans is groot dat de ontvanger de vraag net anders opvat dan jij die bedoelt. En, ook dan wordt effectieve communicatie onmogelijk.

3 Samenvatten

Een ander belangrijk aspect bij tweerichtingsverkeer bestaat uit samenvatten.

Wat gebeurt er in intermenselijke communicatie als jij de boodschap van de ander samenvat? Kijk maar eens naar het volgende voorbeeld:

Leerkracht:”Hoe bevalt het onderwijs, zoals dat hier op de opleiding wordt gegeven?”

Student:”Da’s niet zo gemakkelijk te zeggen, ’t is een gemengde indruk. Sommige dingen vind ik wel goed, andere weer niet zo.”

Leerkracht:”Je vindt dat het onderwijs niet duidelijk goed is en ook niet duidelijk slecht?”

Student:”Precies, wat ik bijvoorbeeld goed vind is dat je hier in kleine groepen werkt. Je krijgt de kans om wat te zeggen, om erover na te denken. Maar daar staat tegenover dat je toch examen moet doen.”

Leerkracht:”Volgens jou sluit het examen niet precies aan bij wat we in de lessen doen?”

Student:”Neen, de examens gaan meestal over onbenullige dingen, over weetjes. Maar wat je zelf met die stof hebt gedraag, de problemen waarover je hebt nagedacht, en die je ook in de groep hebt besproken, dat komt in het examen niet tot uitdrukking.”

Leerkracht:”Als ik het goed begrijp vind je het onderwijs maar matig: je signaleert een spanning tussen het actief bezig zijn met de lesstof en de geheugenvragen op het examen. Ja?”

Student:”Nou, die conclusie is niet helemaal juist; het onderwijs vind ik wel goed, maar de examens sluiten er niet op aan.”

Leerkracht:”Dus, wat je met name stoort is dat er op het examen andere dingen aan de orde komen, dan waar in de lessen de nadruk op wordt gelegd.”

Student:”Ja, dat bedoel ik”.

Ook in dit voorbeeld zien we dat een samenvatting belangrijke functies heeft:

· Met een samenvatting nodig je de ander uit zijn mening te nuanceren en concretiseren.

· Door samen te vatten wordt duidelijk wat hoof- en bijzaken zijn. Je ordent daarmee een gesprek.

· Door samen te vatten dwing je jouw gedachten te ordenen.

· Met een goede samenvatting voelt de ander zich begrepen.

· Door de informatie samen te vatten die voor het doel van het gesprek belangrijk is, kun je het gesprek op een aanvaardbare wijze sturen. Dit kan bijvoorbeeld bij ‘spraakwatervallen’ nodig zijn.

· Als het geven van een regelmatige samenvatting jouw ‘tweede natuur’ wordt, dwing je jezelf actief te luisteren en door te vragen.

· Als jouw samenvatting niet helemaal juist is vult de zender aan, of verandert hij de samenvatting tot iets wat wél juist is. Dat werkt dus voor zender en ontvanger verhelderend.

Kortom, het geven van een samenvatting is van de belangrijkste instrumenten voor tweerichtingsverkeer.

3.1  Papegaaien, inhouden weergeven en parafraseren

Overigens kunnen samenvattingen op verschillende manieren gegeven worden: papegaaien, de inhoud weergeven en parafraseren.

“Ik had voor dat examen psychologie alles echt goed geleerd. Toen ik de vragen zag, wist ik het ook zeker dat ik het goed zou maken. Thuis heb ik alles nog eens nagekeken en ik kon alleen wat kleine foutjes ontdekken. Nu krijgen we de uitslagen en ik heb toch een onvoldoende, ik snap er niks van.

Ja, eigenlijk had ik het wel kunnen denken, ik sta er ook niet verbaasd van. Maar ik kan de leerkracht nou eenmaal wel schieten.”

We zagen vroeger dat je op verschillende niveaus kunt luisteren. Zo kun je ook op verschillende niveaus samenvatten.

· Niveau 1 noemen we “papegaaien”. Als jij tegen jouw medeleerling zegt:”ja, die leerkracht kun je nou helemaal wel schieten” herhaal je vrijwel letterlijk een gedeelte van zijn verhaal. Het voegt er dus niks toe en past daarom bij oppervlakkig luisteren.

· Niveau 2 noemen we “inhoud weergeven”.

Stel, jij zegt tegen jouw medeleerling:”je denkt dat je het examen wel redelijk hebt gemaakt, maar je hebt toch een onvoldoende gekregen. Dat verbaast je niet.” Je voegt een ordening toe doordat je de rode draad even aangeeft. De inhoud weergeven past daarom bij ‘inhoudelijk luisteren’.

· Niveau 3 noemen we parafraseren.
Stel, je zegt tegen je medeleerling:” Je bedoelt dat de leerkracht je bewust heeft willen pakken?” Je geeft kernachtig weer wat de bedoeling is van de boodschap van de ander. Deze vorm van samenvatten past bij ‘actief luisteren’ omdat je met jouw samenvatting een verduidelijking van de beleving toevoegt.

Papegaaien voegt niets toe, en draagt als samenvatting niet bij aan een beter tweerichtingsverkeer en effectievere communicatie. De inhoud weergeven en parafraseren voegen wel wat toe en zijn belangrijke hulpmiddelen.


In zakelijke gesprekken zal de inhoud weergeven voldoende zijn. In gesprekken die niet alleen zakelijk, maar ook appellerende, expressieve en relationele bedoelingen hebben, zul je moeten parafraseren en dat kun je alleen als je de ander goed begrepen hebt.

Omdat je er met jouw parafrase naast kunt zitten is het verstandig om jouw parafrase in de vorm van een vraag te formuleren. Zo’n parafrase begint dan met:

· Bedoel je dat …

· Begrijp ik je goed als je eigenlijk bedoelt dat…











































Wat is het nut van vragen?





Interesse tonen


Informatie verzamelen


De zender helpen


De communicatie openen
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Effectiviteit van de communicatie:


Hoe luister jij?
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