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[bookmark: _Toc522678633][bookmark: _Toc522781562][bookmark: _Toc519330941]1.1	Het communicatieproces

Als telefoniste houd je je bezig met communiceren met de beller of degene die je belt. Communiceren houdt in dat je gegevens uitwisselt. Je verzendt of ontvangt een boodschap, waarop eventueel gereageerd wordt.

In schema:

   Het communicatieproces


	Zender				Boodschap				Ontvanger

					(Medium)



					Terugkoppeling





[bookmark: _Toc519330942][bookmark: _Toc522678634][bookmark: _Toc522781563]Eenzijdige en tweezijdige communicatie

Stel dat je belt met een klant om een afspraak te maken voor een gesprek met het afdelingshoofd. Jij zendt dan een boodschap via het medium ‘telefoon’ (ik wil een afspraak maken). De klant is de ontvanger van de boodschap. Als hij reageert op jouw boodschap, dan is er sprake van tweezijdige communicatie. Hij zegt bijvoorbeeld: ‘Akkoord, ik pak even mijn agenda.’ Op dat moment is de klant de zender geworden, en jij bent de ontvanger van informatie. De rollen keren dus om. Door steeds op elkaar te reageren blijven de rollen voortdurend wisselen.

De reactie van de ontvanger op de zender noemen we terugkoppeling (in het Engels heet dat ‘feedback’). Iemand ontvangt informatie, en koppelt terug door te reageren. Deze terugkoppeling maakt de communicatie tweezijdig.

Het kan zijn dat je belt om de afspraak te maken, en je krijgt het antwoordapparaat. Daarop vertelt de klant dat hij afwezig is. Jij hoort dat, en legt de hoorn neer om later terug te bellen. Er is in dit geval sprake van eenzijdige communicatie. Jij ontvangt een boodschap van de klant (‘ik ben er niet’), en de terugkoppeling ontbreekt (tenzij je op het antwoordapparaat inspreekt natuurlijk).
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1.1.2	Verbale en non-verbale communicatie

Het communicatieproces, dat hier geschetst wordt, vindt dagelijks miljoenen keer plaats, elke dag en overal op de wereld. Deze informatie-uitwisseling kan via het gebruik van taal gaan. Dan spreken we van:

· verbale communicatie, te verdelen in:
- schriftelijke communicatie
- mondelinge communicatie


Soms komt er aan communicatie geen taal te pas. Dan spreken we van:

· non-verbale communicatie, te verdelen in:
		- expressie (lachen, gebaren, vuist zwaaien, boos kijken, enz.)
	- intonatie (toonhoogte)


Verbale communicatie is dus “wat” je zegt (schrijft), non-verbale communicatie is “hoe” je het zegt (gelaatsuitdrukking, lichaamstaal, toonhoogte, e.d.). Meestal bestaat communicatie uit een mix van verbale en non-verbale elementen. Daarbij kunnen deze elementen elkaar versterken of afzwakken. Bijvoorbeeld:

‘Ik vind het leuk dat je me mee uit vraagt’, sprak het meisje stralend tegen de jongen.
‘Ik vind het leuk dat je me mee uit vraagt’, sprak het meisje met een zuur gezicht.


In het eerste geval zegt het meisje iets leuk te vinden, maar eigenlijk zie je dat aan haar gelaatsuitdrukking ook al (non-verbaal versterkt verbaal). In het tweede geval zegt het meisje iets, maar bedoelt ze waarschijnlijk wat anders (non-verbaal verzwakt verbaal).

			
[bookmark: _Toc522678636]Bij telefonisch contact is de communicatie in hoofdzaak verbaal. Je kunt immers geen gelaatsuitdrukkingen, e.d. zien. Toch speelt dan ook de non-verbale communicatie een rol. Denk bijvoorbeeld aan toonhoogte van de stem, een stem kan laatdunkend klinken, of geïnteresseerd, of spottend, enz. In deze cursus gaan we uitsluitend in op communicatie via de telefoon.
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1.2	Ruis

Communiceren is niet moeilijk. Goed communiceren wordt al lastiger. Er kunnen allerlei dingen mis gaan, waardoor er communicatie-stoornissen ontstaan. We spreken dan van ‘ruis’.

[bookmark: _Toc522678637]Deze ‘ruis’ verdelen we in externe ruis en interne ruis.

[bookmark: _Toc522781566][bookmark: _Toc519330945]1.2.1	Externe ruis

Externe ruis ontstaat van buitenaf. Bijvoorbeeld: 

· door een slechte telefoonverbinding versta je je gesprekspartner slecht, waardoor misverstanden ontstaan;
· er zijn veel omgevingsgeluiden bij je telefoon (draaiende kopieermachine, printer, pratende mensen), waardoor je onderdelen van het gesprek niet goed kunt volgen.
· door een slechte organisatie wordt iemand heel vaak of fout doorverbonden, waardoor het contact met de gewenste gesprekspartner niet tot stand komt.

[bookmark: _Toc522678638]Externe ruis is vaak op te lossen door het nemen van goede organisatorische maatregelen. Zorg voor een rustige werkplek om te telefoneren (vraag of die voortdurend draaiende kopieermachine verplaatst kan worden). Zorg voor goede afspraken rond telefoongebruik in het bedrijf (afmelden bij afwezigheid, telefoon snel opnemen bij aanwezigheid, e.d.). Hang bij een slechte verbinding op, en draai het nummer nogmaals, enz.

[bookmark: _Toc522781567][bookmark: _Toc519330946]1.2.2	Interne ruis

De oorzaak van interne ruis ligt bij de zender of de ontvanger. Bijvoorbeeld:
· niet verstaan: je verstaat je gesprekspartner slecht, omdat deze binnensmonds praat;
· niet luisteren: je mist delen van het gesprek omdat je niet goed luistert;
· niet begrijpen: er ontstaat een misverstand omdat jij en je gesprekspartner elkaar niet goed begrijpen.

Niet begrijpen ontstaat vaak door een verschil in referentiekader. Onder referentiekader verstaan we de manier waarop je tegen dingen aankijkt, afhankelijk van je ervaringen, meningen, opvoeding en achtergrond. Het verschil in referentiekader kan tot uiting komen in:

· onduidelijk taalgebruik en vakjargon: Jij en je gesprekspartner begrijpen elkaar niet. Dit kan liggen aan onduidelijk woordgebruik, gebruik van moeilijke of onjuiste woorden, of het gebruiken van zgn. vakjargon. Bij een duidelijke manier van communiceren hoort dus een bewust, niet te moeilijk woordgebruik. Hou daarbij rekening met wie de gesprekspartner is. Heb je een gesprek met een collega-telefoniste, dan kun je rustig spreken over de head-set; heb je dat gesprek met een willekeurige andere persoon, dan kun je beter praten over de koptelefoon.


Ook dialect of binnensmonds praten (mompelen) kan leiden tot voor een ander onduidelijk taalgebruik, waardoor men elkaar niet begrijpt. Bij mensen met taalproblemen (allochtonen en nieuwkomers, die de taal nog onvoldoende machtig zijn) kunnen ook snel misverstanden ontstaan door onduidelijk taalgebruik.

· meerdere betekenissen: Er kunnen misverstanden ontstaan omdat woorden of zinnen meerdere betekenissen hebben. De dakdekker, die het dak van een bankinstelling aan het repareren was, belde zijn vrouw om te melden dat hij later thuis zou komen met de mededeling: ‘ik zit nog op de bank’. Zijn vrouw werd boos omdat zij dacht dat haar man te gemakzuchtig was om op tijd thuis te komen.

· subjectief taalgebruik: Misverstanden ontstaan omdat zaken te vaag omschreven worden. Je krijgt telefoon van een leverancier, die meldt dat er een groot pakket zal worden afgeleverd. Je hebt al extra ruimte in het magazijn gecreëerd als er een pakje ter grootte van een dambord wordt afgegeven. Omschrijf de dingen duidelijk. Niet: het is groot; maar: het is ongeveer zo groot als een pocketboek, of: het is ongeveer 10 bij 15 centimeter groot. Hetzelfde probleem doet zich voor bij begrippen als ‘mooi’, ‘veel’, enz. Geef bij dit soort begrippen concrete, objectieve informatie.

· te veel informatie: Als je meer informatie geeft dan je gesprekspartner kan verwerken zal hij of zij belangrijke informatie niet onthouden. Beperk je daarom tot de werkelijk belangrijke dingen, en verplaats je in de huid van je gesprekspartner. Als jij aan een nieuwkomer uitlegt hoe de telefooncentrale werkt, kun je je misschien niet voorstellen dat deze de volgende dag al weer allerlei dingen vergeten is. Bedenk maar eens hoe je ooit zelf moeite moest doen om de betekenis van al die toen nog vreemde knopjes te onthouden, dan zul je meer begrip kunnen opbrengen. Vertel dus alleen over de functies van de centrale die vaak gebruikt worden, en breid dat verhaal later eens uit met de details.

· emotionele begrippen: Woorden of gebeurtenissen die jij als positief ziet, zijn voor een ander misschien negatief. “De PvdA heeft een goed verkiezingsresultaat geboekt” is voor een socialist goed nieuws, maar voor een liberaal slecht nieuws. Probeer rekening te houden met mogelijke emoties door je in te leven in de persoon van de ander.

· gevoelens: Bepaalde woorden kunnen negatief overkomen bij de ander. Dat geldt vaak voor negatieve woorden, zoals: niet, nee, onmogelijk, in geen geval. Positieve woorden (bedankt, natuurlijk, jawel) roepen vaak positieve gevoelens op. Vergelijk de volgende zinnen maar eens:
“Er is in deze cursus geen plaats meer, zodat wij u niet kunnen plaatsen”.
“De cursus is volgeboekt, maar u bent wel plaatsbaar in de volgende cursus”.
Je zegt hier twee keer hetzelfde, maar de tweede manier komt sympathieker over.

Communicatie loopt het best als twee partijen goed communiceren. Je kunt echter, als de andere partij slecht communiceert, de communicatie zo proberen te sturen dat er uiteindelijk toch zinvolle informatie-uitwisseling plaats vindt. In deze cursus word je getraind om telefonische communicatie in goede banen te leiden, en om ruis te voorkomen of te omzeilen. Geef daarom nooit de schuld van mislukte communicatie aan de andere partij. Tenslotte ben jij de getrainde professional. Het is daarom beter je af te vragen waarom de communicatie misliep, zodat je dat de volgende keer kunt voorkomen.

