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Hoe gebruik je dit boek?

Beter in gesprekstechnieken helpt je om je inzicht in en vaardigheden met
het voeren van gesprekken te vergroten. In tien hoofdstukken komen alle
gesprekken aan bod waarmee je tijdens je studie te maken kunt krijgen,
zoals feedback geven, interviewen, vergaderen, telefoneren en verkoop-
gesprekken voeren. Daarnaast leer je wat de essentie van communiceren is
en welke elementaire gespreksvaardigheden je nodig hebt.

Via boomstudent.nl kun je inloggen op de website bij dit boek. Daar vind
je per hoofdstuk oefenvragen en links naar filmpjes die de theorie van het
betreffende hoofdstuk verhelderen.

Begrippenlijst achterin

In Beter in gesprekstechnieken gebruiken we zo min mogelijk vaktaal. Maar om
woorden als congruentie en trechtertechniek kunnen we niet heen. Achter in
het boek vind je daarom een lijst met uitleg bij zulke termen.

Tips en waarschuwingen herken je aan dit icoon.



De serie Beterin ...

Meer inzicht in de regels van de taal

De serie Beterin ... onderscheidt zich door een laagdrempelige opzet, met
een minimum aan theorie en een maximum aan direct toepasbare regels
en voorbeelden. Alle regels én voorbeelden worden helder en systematisch
gepresenteerd in overzichtelijke tabellen. Zo leer je sneller en doorzie je
gemakkelijker hoe de Nederlandse taal werkt.

Voor wie?

Beter in gesprekstechnieken richt zich op hbo-studenten. Door de systematische
en laagdrempelige opzet is het boek zeer geschikt voor gebruik tijdens de les
én voor zelfstudie. Het is een echte praktijkhulp, gebaseerd op de vragen en
behoeften in het onderwijs.

Waarom?

Hbo-studenten van nu leren anders dan hbo-studenten van tien jaar geleden.
Beter in ... speelt daarop in. Overzichtelijke korte teksten, altijd een praktijk-
gericht voorbeeld, en de online leeromgeving met oefeningen en heldere
feedback op onjuiste antwoorden.

Oefeningen: in het boek en online

Per onderwerp test je je kennis in korte oefeningen; elk hoofdstuk sluit af
met een heldere puntsgewijze samenvatting en afsluitende oefeningen. Via
boomstudent.nl kom je op de online leeromgeving bij dit boek. Daar vind je
extra oefeningen bij elk hoofdstuk en links naar filmpjes die de theorie van
het betreffende hoofdstuk verhelderen.
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1.1

1.2

De essentie van communiceren

Gesprekken voeren doe je de hele dag door. Veel gesprekken voer je gewoon
omdat je elkaar tegenkomt. Andere gesprekken zijn serieuzer van aard. Je
houdt een interview voor een onderzoek, je voert een gesprek met je studie-
begeleider of je solliciteert voor een baan. Je wilt een doel bereiken en dat wil
de ander vaak ook. Dit hoofdstuk is bedoeld om je bewust te maken van de
verschillende factoren die bepalen of je gesprek slaagt of niet.

Inhoud van dit hoofdstuk

1.2 Communicatie en ruis

1.3 Vieraspecten van een boodschap

1.4 Verbale en non-verbale communicatie
1.5 Voorbereiding op het gesprek

1.6 Samenvatting

1.7  Afsluitende oefening

Communicatie en ruis

Zender en ontvanger

Wat is communicatie eigenlijk, en wat kan erbij misgaan? In de kern is
communicatie tussen twee mensen niets meer dan dat de een (de zender)
doelbewust een boodschap zendt naar de ander (de ontvanger). De ontvanger
hoort de boodschap en de communicatie is voltooid. Schematisch ziet die er
Zo uit:

Zender —— > Boodschap ——— > Ontvanger

Figuur1 De kern van communicatie

In de praktijk ligt het natuurlijk niet zo simpel. Gesprekspartners beginnen
nooit volkomen neutraal aan een gesprek, waardoor er altijd iets gebeurt met
de boodschap. Als je zelf de zender bent en iets wilt vertellen of vragen aan
een ander, ben je niet neutraal. Laten we als voorbeeld nemen dat je bij een
hoofd P&O komt om te vragen om een stageplek. Alle kans dat je zenuwach-
tig bent voor dit gesprek. Je wilt die plek graag en het is niet gemakkelijk om
ergens op gesprek te gaan. Wat er zou kunnen gebeuren:

11
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Hoofd P&O Ha, daar ben je. Kon je het een beetje vinden?

Student (zenuwachtig en iets buiten adem) Tja, hallo, ja, het ging wel,
ik uhh, ik zou eigenlijk willen vragen ... (baalt vervolgens
van de slechte start)

Hoofd P&O Nou, jij loopt wel hard van stapel! Je wilt het hebben over
de stageplek he? Ik wilde me eigenlijk eerst even aan je
voorstellen.

Je gemoedstoestand, je eerdere ervaringen met dit soort gesprekken en het
belang van de boodschap voor jou kleuren de manier waarop je het bericht
overbrengt. Dit overbrengen noemen we coderen: als zender moet je de
boodschap overbrengen die in je hoofd zit. Je moet het verhaal omzetten in
woorden en gebaren waar je niet altijd alle controle over hebt. Bij het coderen
gaat dus vaak al iets mis.

De ontvanger is ook niet neutraal. Hij heeft misschien helemaal geen tijd
voor dit gesprek, of had voor de stageplek al iemand anders in gedachten. Het
kan ook zijn dat hij eerder nog zin had in het gesprek met jou, maar net een
vervelende opdracht van zijn leidinggevende heeft gekregen. Zijn stemming
is omgeslagen en het begin van jullie gesprek verloopt stroef. De ontvanger
moet de boodschap ontvangen, begrijpen en verwerken, wat decoderen
wordt genoemd. Alles wat bij hem van binnen speelt, bepaalt mee hoe hij op
jouw boodschap reageert. De gedachten van het hoofd P&O waren misschien
wel als volgt:

Hoofd P&O Ha, daar ben je. Kon je het een beetje vinden? (is benieuwd
wie hij tegenover zich heeft)

Student Tja, hallo, ja, het ging wel, ik uhh, ik zou eigenlijk willen
vragen ...

Hoofd P&O Nou, jij loopt wel hard van stapel! Je wilt het hebben over

de stageplek hé? Tk wilde me eigenlijk eerst even aan je
voorstellen. (denkt intussen: Zo, die is zenuwachtig! Ik hoop
niet dat hij in het werk ook zo reageert. Eerst maar even op zijn
gemak stellen en dan eens kijken of hij rustiger wordt)

Het simpele model wordt hiermee wat uitgebreider.

De kern van communicatie

coderen decoderen

Zender —— > Boodschap ——— > Ontvanger

Figuur 2 Communicatiemodel met coderen en decoderen



De essentie van communiceren

Oefening1

Zoek een partner om mee te oefenen. De zender spreekt onderstaande
zinnen een voor een uit, waarbij de klemtoon op het vetgedrukte woord
komt te liggen. De ontvanger vertelt telkens kort welke betekenis de zin voor
hem krijgt. Draai daarna de rollen om met de tweede set zinnen.

1. Ik geloof niet dat Natasja jou leuk vindt.

2. Tk geloof niet dat Natasja jou leuk vindt.
3. Tk geloof niet dat Natasja jou leuk vindt.
4. Tk geloof niet dat Natasja jou leuk vindt.
1. Door weg te rennen, heeft hij de indruk gewekt bang te zijn.
2. Door weg te rennen, heeft hij de indruk gewekt bang te zijn.
3. Door weg te rennen, heeft hij de indruk gewekt bang te zijn.
4. Door weg te rennen, heeft hij de indruk gewekt bang te zijn.

Relatie tussen zender en ontvanger

Het is ook mogelijk dat de reactie van de ontvanger is gekleurd door de
relatie die zender en ontvanger hebben. Als het hoofd P&O je buurman is en
als dat de reden is dat hij heeft ingestemd met een gesprek, staat hij waar-
schijnlijk vanaf het begin van het gesprek positief tegenover je verzoek. Als
je een gesprek voert met iemand met wie je eerder ruzie hebt gehad, begint
het gesprek waarschijnlijk met een negatieve stemming. Vaak hebben beide
gesprekspartners vooraf al ideeén over elkaar die het gesprek beinvloeden.

De kern van communicatie

coderen decoderen

Zender —— > Boodschap ——— > Ontvanger

1 |

Reactie

Figuur 3 Communicatiemodel met coderen, decoderen en reageren

Factoren van buiten

Op het moment dat de ontvanger een reactie geeft, wordt hij feitelijk zender.
Hij zegt iets, met een bepaalde toon, of vraagt iets aan de oorspronkelijke
zender. Ontvanger wordt zender en zender wordt ontvanger; er is een
gesprek ontstaan. Daarbij is er vaak nog ruis van buitenaf die het communi-
catieproces verstoort. Bijvoorbeeld lawaai op de gang, of spanningen omdat
er bezuinigd moet worden. Als jullie daar allebei last van hebben, kan dat het
gesprek beinvloeden. Het totale communicatiemodel, met de wisseling van
zender naar ontvanger en ruis van buiten, ziet er dan als volgt uit.
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Ruis van buiten

coderen decoderen

Zender ——— > Boodschap ——— > Ontvanger

I !

Ontvanger «——  — Boodschap «—  Zender

decoderen coderen

Ruis van buiten

Figuur 4 Het communicatiemodel: een circulair proces met ruis van buiten

Tijdens gesprekken treden al deze invloeden voortdurend op. Soms zijn de
verstoringen zo ingrijpend, datje als zender je doel niet bereikt als je niet
ingrijpt. Daar gaat dit boek over: inzicht krijgen in wat er gebeurt in commu-
nicatie tussen jou en iemand anders en wat je kunt doen om bij te sturen als
het mis dreigt te gaan.

Vier aspecten van een boodschap

Een boodschap bestaat uit meer dan de inhoud. Een duidelijk en compleet
model hiervoor is dat van de wetenschapper Schulz von Thun. Hij onder-
scheidt vier aspecten die in een boodschap verpakt zitten. Als de ontvanger
reageert op een ander aspect dan de zender bedoelde, ontstaat er ruis en gaat
de communicatie mis. Welke vier aspecten zijn dat?

1. Hetzakelijke aspect. Dit is het eenvoudigste onderdeel: de inhoud. Als
iemand zegt: Tk eet vanavond pizza’, weet je wat hij vanavond op zijn
bord heeft.

2. Hetexpressieve aspect. Dit onderdeel van de boodschap zegt iets over
de zender, het drukt iets over hem uit (‘expressie’). Misschien bedoelt
de zender dat hij geen tijd heeft om te koken. Het kan ook zijn dat hij
dol is op pizza en daarom vanavond voor de derde keer deze week pizza
eet. Vaak zie je aan de non-verbale communicatie wat de zender bedoelt.
Als hij er bljj bij kijkt is de kans groot dat hij dol is op pizza. Kijkt hij er
bedrukt bij, dan is er iets anders aan de hand (zie de volgende paragraaf).



De essentie van communiceren

3.

Het relationele aspect. Hiermee drukt de zender uit wat de onderlinge
relatie is tussen hemzelf en de ontvanger. Dit kan bijvoorbeeld onderda-
nig gedrag zijn, als de ontvanger vindt dat hij een lagere positie heeft dan
de zender. Het relationele aspect merk je vooral uit de toon waarop de
boodschap wordt uitgesproken en de lichaamstaal (zie ook 1.4). Afhan-
kelijk van de manier waarop de zender het zegt, kan hij bijvoorbeeld
bedoelen: Jij gaat lekker uit eten met vrienden, maar ik blijf alleen achter en eet
dus maar een pizza. Of: Jij zou boodschappen doen maar hebt dat niet gedaan,
zodat ik nu een pizza moet eten. Of: Ik ben blij dat jij me even met rust laat, ik ga
genieten van mijn avond en eet lekker pizza!

Het appellerende aspect. Een appel doen op iemand betekent dat je
beroep doet op de ander, en datis het vierde aspect van de boodschap. De
meeste boodschappen worden uitgezonden om de ander te beinvloeden.
In het ‘pizzavoorbeeld’ kan dat onder meer zijn: Je zou beter voor mij moeten
zorgen, of: Je moet je aan je afspraken houden (dat je boodschappen zou halen).

Oefening 2
Bepaal in onderstaande boodschappen wat het zakelijke, expressieve, relatio-
nele en appellerende aspect kan zijn (er zijn meer antwoorden mogelijk).

1.

2.
3.
4.

Het stoplicht staat op groen.

Hetis koud buiten, ik doe een jas aan.

We hebben voor de hele werkgroep maar één laptop ter beschikking.
Waarom loop jij niet even naar de winkel om brood te halen?

Bij oefening 2 heb je gemerkt hoe totaal verschillend dezelfde boodschap kan
worden geinterpreteerd. Dat zit voor een deel in de manier waarop de zender
de tekst uitspreekt, maar voor minstens zo'n groot deel zit het in het hoofd
van de ontvanger. En ook in de relatie die er al tussen de zender en ontvanger
is. Als je studiebegeleider of leidinggevende tegen je zegt: Ik zou maar eens
harder gaan werken, reageer je daar waarschijnlijk anders op dan wanneer een
vriend hetzelfde zegt. Dit zijn allemaal voorbeelden van ruis.

Hierna zie je een voorbeeld van een kort gesprek dat ontspoort, doordat de
ontvanger op een ander aspect reageert dan de zender bedoelde. Omdat geen
van beiden dit bespreekt, blijft het misverstand bestaan.

Pedro Hé Mike, heb je gezien dat de deadline voor het aanleve-

ren van de halfjaarscijfers een week naar voren is gehaald?
(zakelijk aspect, ter informatie)

Mike Ja rustig maar, ik heb de mail ook gelezen hoor! (decodeert

de boodschap als appellerend, voelt zich aangesproken omdat
hij nog niet geleverd heeft)

15
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Pedro Sorry hoor, ik las het net en zeg het je alleen voor de
zekerheid. (codeert zijn boodschap met het expressief aspect: ik
help jou)

Mike Ik hou mijn mails goed bij hoor! (decodeert de opmerking
van Pedro als relationeel: hij vindt dat ik mijn zaken niet orde
heb)

Pedro OKké, succes, blij dat te horen. (reageert nu ook op het relatio-
nele aspect, dat nu uit de hand loopt)

Hetis de kunst om in gesprekken alert te zijn op de vier aspecten die in een
boodschap kunnen zitten. Als de ander anders op je boodschap reageert dan
jij verwachtte, is de kans groot dat hij op een ander aspect reageert. Je kunt
dat dan benoemen. Bijvoorbeeld: Ik heb het idee dat je je aangevallen voelt (appel-
lerend aspect), maar dat was niet mijn bedoeling. Ik wilde je alleen vertellen dat we
een week eerder klaar moeten zijn, want wist niet of jij en de anderen dat al gezien
hadden (zakelijk aspect). Dit soort communicatie wordt ook wel metacom-
municatie genoemd, en komt terug in 2.9.

Verbale en non-verbale communicatie

De vier aspecten van een boodschap kun je niet allemaal ontdekken door
naar de woorden van iemand te luisteren. Dan zou je alleen letten op het
zakelijke aspect en vaak niet begrijpen waarom iemand op een andere
manier reageert dan je verwachtte. Om dit aan te voelen gebruik je vaak -
onbewust - andere manieren van communicatie. Je reageert bijvoorbeeld
op de gezichtsuitdrukking en gebaren die de ander maakt. Deze decodeer
jeinje hoofd en voor je het weet heb je zelf boos teruggekeken of ben je
ook achterover gaan leunen. Al deze vormen van communicatie worden
lichaamstaal of non-verbale communicatie genoemd. Dit als onderscheid
met verbale communicatie, die gaat over de kale woorden en zinnen die
iemand gebruikt. Verschillende onderzoeken hebben aangetoond dat meer
dan de helft van wat we overdragen in de non-verbale communicatie zit, dus
de manier waardp iets gezegd wordt.

Stel je voor dat je met een vriend uit je studiejaar zit te praten over het
komende tentamen. Jij maakt je behoorlijk zorgen, maar je vriend zegt:
Och, ik zie wel, ik red me er wel uit. Intussen zit hij te wiebelen met zijn voet
en druk door het boek heen en weer te bladeren. Welke indruk krijg je? Zijn
non-verbale gedrag geeft je andere informatie dan wat hij zegt. Of denk aan
iemand die een presentatie houdt en een product aanprijst terwijl hij naar
de grond kijkt, zijn schouders laat hangen en steeds zachter gaat praten.
Grote kans dat je niets van hem gaat kopen. Probeer zelf maar eens met een
verdrietig gezicht te roepen: Ik ben toch zo blij! Of omgekeerd: kijk vrolijk,
recht je rug en zeg tegen je vrienden: Ik zie het niet meer zitten! Je merkt het



Beter in gesprekstechnieken helpt je om je inzicht in en vaardigheden met het voeren van
gesprekken te vergroten. In tien hoofdstukken komen alle gesprekken aan bod waar je tijdens
je studie en in je werk mee te maken krijgt, zoals feedback geven, interviewen, vergaderen,
telefoneren en verkoopgesprekken voeren. Daarnaast leer je wat de essentie van communiceren
is en welke elementaire gespreksvaardigheden je nodig hebt.

Meer inzicht in de kern van gespreksvoering

De serie Beter in... onderscheidt zich door een laagdrempelige opzet, met een minimum aan
theorie en een maximum aan direct toepasbare tips en voorbeelden. Overal vind je oefeningen
die dicht bij je eigen praktijk staan en direct toepasbaar zijn. Zo leer je in de praktijk en doorzie
je gemakkelijker wat er nodig is om een goed gesprek te voeren.

Direct oefenen

In elk hoofdstuk vind je diverse oefeningen die je zelf kunt doen. Docenten kunnen hier ook
gebruik van maken tijdens de lessen, zoals de verschillende rollenspelen in het boek. Elk
hoofdstuk in het boek sluit af met een duidelijke samenvatting en een afsluitende oefening.
Bovendien vind je per hoofdstuk extra oefeningen en video's op de online leeromgeving bij dit
boek.

Deze tweede druk is geactualiseerd. De voorbeelden zijn praktijkgerichter en er is een
hoofdstuk over het slechtnieuwsgesprek toegevoegd.

Een echte praktijkhulp

Beter in gesprekstechnieken richt zich op hbo-studenten en is door de toegankelijke opzet
zeer geschikt voor gebruik tijdens de les én voor zelfstudie. De combinatie van boek en
website maken dit product tot een echte praktijkhulp, gebaseerd op de vragen die leven in
het onderwijs van nu.

Marike van den Berg (1963) werkte als trainer communicatie- en
managementvaardigheden, organisatieadviseur en leidinggevende van
opleidingsafdelingen bij verschillende organisaties. Op dit moment
coordineert ze het beleid voor ontwikkeling en onderwijs bij de politie.
Eerder schreef ze onder andere Effectieve tweegesprekken en De rol van
adviseur.

Yvette Molin (1969) is trainer en ondernemer bij Kenneth Smit waar zij
management-, verkoop- en communicatietrainingen geeft. Ze begeleidt
diverse (management)teams en is Insights Discovery Practitioner. Eerder
werkte zij zowel in sales- als managementfuncties bij verschillende
bedrijven.
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