Leesstof

Over waarnemen en interpreteren

Je bent bezig met de opening van de GGG-bijeenkomst. Een van de deelnemers tegenover je zit constant op haar stoel heen en weer te schuiven (waarneming). Jij interpreteert dat als een teken van haar zenuwachtigheid (interpreteren) en denkt misschien zelfs wel “Wat een zenuwenlijder” (oordelen). Zou je aan de deelnemer gevraagd hebben waarom zij op en neer zit te schuiven, dan zou ze je misschien gezegd hebben dat ze zich ongemakkelijk voelt omdat ze naar het toilet moet maar ze wil opening niet storen. Is ze dan nog steeds een zenuwenlijder?

In dit voorbeeld neem je dus iets waar maar toets je wel eerst wat de waarneming betekent zodat je niet tot overhaaste conclusies komt. Als we dat allemaal wat vaker zouden doen (en zo moeilijk is het niet!) dan zou er een stuk minder miscommunicatie en onbegrip zijn.

Onze waarnemingen gaan met interpretaties gepaard. In goede communicatie is het belangrijk om jouw interpretaties als voorlopig te beschouwen tot je de situatie voldoende hebt onderzocht om er zeker van te zijn dat jouw interpretatie juist is. 
In het contact met anderen vormen we ons een indruk van de ander. Zij lijkt aardig of afstandelijk. Dit zijn geen waarnemingen, maar interpretaties op grond van waarneming. Onze communicatie kan als volgt in schema worden gebracht:

Situatie (verloop van een communicatieproces)

Persoon A                                                      Persoon B

                                boodschap

zender                                                           ontvanger


gedragskeuze                                              waarneming


interpretatie                                                  interpretatie

                       
waarneming                                                gedragskeuze

   ontvanger               boodschap                   zender


In werkelijkheid is de communicatie nog iets complexer, omdat we vaak tegelijk ontvanger en zender zijn. Terwijl we praten letten we ook op het (non-verbale) gedrag van de ander. Het is wel duidelijk dat waarneming en interpretatie voorafgaan aan de keuze van onze reactie. De waarneming en interpretatie van de ander bepaalt weer zijn keuze van reactie. Fouten in waarneming en interpretatie kunnen dus tot grote communicatiestoornissen leiden.

Het proces van waarnemen en interpreteren wordt beïnvloed door

A. factoren in de situatie

· de communicatieplek: lawaai, telefoon, fel licht

· aanwezigheid van anderen: het idee dat iemand kan meeluisteren geeft vaak een onvrij gevoel. Je zult niet snel persoonlijk worden. De ander waarschijnlijk ook niet!

· Tijdsdruk: in korte tijd kun je moeilijk veel informatie opnemen en onderscheid maken over het belang van zaken. Langdurig communiceren leidt tot vermoeidheid.

· Pregnantie: elementen in de situatie vragen om je aandacht:

· intensiteit: stemverheffing of doordringende blik

· herhaling in gedrag of woordgebruik 

· afwijking: een persoon of detail valt erg op

· verandering, beweging:

B. factoren aan de kant van de zender. De zender

· wil informatie achterhouden

· weet niet precies wat hij moet of wil zeggen

· is erg bezig met zichzelf

· heeft een heel ander referentiekader

· vertoont lichaamstaal dat strijdig is met zijn boodschap

C. factoren aan de kant van de ontvanger. Als ontvanger

· interpreteren we in een voor ons bekende richting

· onderkennen we gevoelens (tov. zichzelf of zender) te weinig

· worden we (mee)gestuurd door eigen interesse

· kennen we soms andere normen, waarden, opvattingen

· zijn we meer of minder gemotiveerd

· hebben we een bepaald humeur

· hebben we een bepaald lichamelijke conditie

· kennen we afweermechanismen (bijvoorbeeld tegen bedreigende info)

D. interpretatiefouten 

-     acceptatie van onvolledige informatie; d.w.z. we zijn ons te weinig bewust van

      de onder a. genoemde invloeden

-     te snel reageren: geen tijd nemen om het totale verhaal op te nemen

-     generaliseren: incident uitbreiden tot algemeen geldende regel of gedrag

-     vooroordelen: over overheidspersoneel of vluchtelingen

· stereotyperingen: geitenwollensokken

· halo-effect: een eigenschap wordt overheersend. Dure auto: patser!

· identificatie: werkt sympathie dan wel antipathie in de hand

· projectie: eigen gevoelens toekennen aan anderen

· persoonlijke norm: hoe ik het doe is (vaak onbewust) norm voor anderen

Om fouten bij waarnemen en interpreteren zoveel mogelijk te voorkomen, is het goed bewust te zijn van al deze factoren, van hun werking en van de fouten die jezelf hierbij geneigd bent te maken. Kijk en luister goed, neem tijd om gegevens te verzamelen en waar mogelijk:  vraag bevestiging.

Het WIER-luistermodel 
· Waarnemen

· Interpreteren

· Evalueren

· Reageren

Waarnemen

Luisteren gaat niet alleen over horen, maar je gebruikt tijdens het luisteren meer zintuigen. Alle waarnemingen kleuren je manier van luisteren. Om beter te kunnen luisteren, probeer je beter waar te nemen. Vandaar de W van ‘waarnemen’.

Waarnemingsfouten verminder je door:

	1.
	Gerichte aandacht en concentratie.
	Neem je voor aandachtig te luisteren, laat je niet afleiden door gefriemel, een stopwoordje van de spreker of iets dergelijks.

	2.
	Afleidingen te verminderen of te verwijderen.
	‘omgevingsruis’ (lawaai, door elkaar heenpraten)

	3.
	Dichter bij de zender te gaan zitten.
	Neem een andere stoel, verplaats je stoel of ga dichterbij staan.


Interpreteren

De I is van ‘interpretatie’. De meeste luisterfouten ontstaan op het niveau van interpretatie. Mensen zullen altijd proberen te begrijpen wat ze horen, maar die interpretaties kloppen lang niet altijd. Dus je leert beter luisteren door beter te interpreteren.

Interpretatiefouten verminder je door:

	1.
	De zender om voorbeelden te vragen.
	Voorbeelden helpen om complexe ideeën concreet te maken.

	2.
	De zender te vragen formuleringen te verduidelijken.
	Bijvoorbeeld: 
zender: "Vroeger zag je in de media..." 
ontvanger:"Wat bedoel je met vroeger?"

	3.
	Woorden te herhalen of het verhaal te parafraseren en te checken bij de zender.
	Hierdoor krijgt de spreker een indruk van je begripsniveau en kan corrigeren waar nodig.


Evalueren

Evaluatie: meestal wordt de boodschap geëvalueerd of beoordeeld al voordat de spreker klaar is met zijn verhaal. Daarmee loop je op de spreker vooruit en oordeel je te snel. Oordeel pas als je het hele verhaal gehoord hebt.

Evaluatiefouten verminder je door:

	1.
	Pas te oordelen als de zender is uitgepraat.
	Je moet alle relevante gegevens kennen voor je een goed oordeel kunt vellen.

	2.
	De zender te vragen naar het belang van bepaalde informatie.
	Ben je het met de spreker eens over wat wel en niet belangrijk is?

	3.
	De zender te vragen wat het belangrijkste is in zijn boodschap?
	Vraag om feitelijk bewijs of getuigenissen.


Reageren

Reageren: het luisterproces is pas compleet na een reactie. (Ook geen reactie is een reactie!) Hoe effectiever je reageert hoe meer kans op een geslaagde communicatie.

Reactiefouten verminder je door:

	1.
	Aantekeningen te maken.
	Een verslag vormt de beste manier om informatie op te slaan en terug te vinden.

	2.
	Overhaaste conclusies te vermijden.
	Luister eerst naar het hele verhaal voordat je oordeelt.

	3.
	De zender direct verbale feedback te geven.
	Zodoende weet de spreker dat en hoe je luistert.


Opdracht:

Observeer je eigen luistergedrag tijdens een gesprek of vergadering. Ga voor jezelf na op welk niveau voor jou de obstakels liggen.

