Hoofdstuk 1 Communicatie
11 De uitwisseling van informatie

Communicatie is het deels bewust en deels onbewust geven, ontvangen
en interpreteren van informatie. Deze uitwisseling van informatie is
onvermijdelijk en onophoudelijk. Probeer maar eens om niet te
communiceren!

De redenen waarom mensen communiceren zijn in de volgende drie
groepen onder te verdelen:

1 Biologische redenen: ten behoeve van de vervuiling van primaire
levensbehoeften, zoals eten, drinken, veiligheid en seks.

2 Interpersoonlijke redenen: waaronder zowel een behoefte aan
erkenning, invioed en genegenheid, maar ook een behoefte aan het
opbouwen en ondersteunen van het zelfbeeld.

3 Maatschappelijke redenen: zoals cultuuroverdracht, bewaking van de
omgeving en verbinding van de diverse onderdelen in een
samenleving.

De wijze waarop deze communicatie vervolgens plaatsvindt is:
1 Verbaal (met woorden).
2 Via de paralinguistiek (met de stem, zoals hummen).

3 Non-verbaal (zonder woorden, bijvoorbeeld lichaamstaal, geur, kleur,
tast, uitstraling, gevoel enz.).

De paralinguistiek en de non-verbale communicatie zijn verantwoordelijk
voor 80 procent van de informatieoverdracht. De verbale communicatie
slechts voor 20 procent.2 Gezien deze verhoudingen kan dan ook zonder
meer worden gesteld dat mensen primair reageren op de vormgeving,
oftewel op het non-verbale en de paralinguistiek en niet zozeer op het
gesproken woord.

Bij de opzet van het kennisboek heeft dit gegeven ook een rol gespeeld door het
hoofdstuk communicatie vooraf te laten gaan aan de hoofdstukken over
onderhandelen en mediation. Kennis over communicatie is immers nodig om de
andere onderwerpen goed tot hun recht te laten komen.

In F.R. Oomkes, ‘Communicatieleer’, achtste geheel herziene druk, Boom, blz.
54 wordt geschat dat minstens 70 procent van de menselike communicatie door
middel van lichaamstaal plaatsvindt. Bij het uitdrukken van gevoelens loopt dit
cijffer nog hoger op.
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1.5 Het stellen van vragen

Voor de mediator is het stellen van vragen zijn belangrijkste instrument om
het eigenlijke probleem te ontdekken. Door vragen te stellen, goed te
luisteren, samen te vatten en vervolgens weer door te vragen, verkrijgt niet
alleen de mediator het nodige inzicht in het probleem maar ook de partijen
zelf. Vragen zijn in die hoedanigheid een ideale stimulans voor het
bewustwordingsproces van de partijen. De mediator vertelt de partijen
daarbij niet hoe het is, maar vraagt ze hoe het is en laat de partijen zelf
vervolgens het nodige denkwerk doen.

Om het stellen van vragen zo soepel mogelijk te laten verlopen, is het
nuttig even stil te staan bij de hieronder weergegeven punten.

1.5.1 Aandachtspunten bij het stellen van vragen

- Besef hoe lang iemand nodig heeft om te antwoorden. Dit geldt
speciaal bij een nieuwe vraag. Als er een stilte valt, is het kennelijk een
goede vraag. Dit wordt echter door de vragensteller vaak niet zo
opgevat. Het stellen van een volgende vraag is dan meestal het
gevolg. Indien dit te vaak gebeurt, zorgt dit al snel voor irritatie bij de
partijen, die het gevoel krijgen dat er een lijstje wordt afgedraaid en er
niet echt naar hun wordt geluisterd.

- In het enthousiasme van het gesprek kunnen de verkeerde of teveel
vragen worden gesteld. Of dit het geval is laat zich vanzelf raden uit de
reactie van de gesprekspartner. De voorafgaande non-verbale
waarschuwingssignalen dienen derhalve goed in de gaten te worden
gehouden.

- Het stellen van vragen levert meer op dan het vertellen. Kortom,
bedenk: wat je zelf weet ken je al en met hetgeen dat de ander weet
kan slechts een verdere verrijking van kennis plaatsvinden.

- Als een vraag wordt ontweken of niet wordt beantwoord laat dan de
desbetreffende vraag niet los; je bent immers op de goede weg. De
vraag ligt kennelijk gevoelig en men wil daar eigenlijk geen antwoord
op geven. Het kan overigens wel raadzaam zijn de vraag even te
parkeren tot een later, meer geschikt, moment.

- Laat partijen in hun waarde. Als ze echt geen antwoord willen of
kunnen geven, laat dat dan voor dat moment maar even zo. Dram in
ieder geval niet door, aangezien dat zeker averechts zal werken.

- Nieuwsgierigheid is gezond en mag, stel daarom vragen als iets niet
duideliik is.

24



	NPSCN_001.pdf
	NPSCN_002.pdf

