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    Voorwoord 

Dit is een leuk en inspirerend boek. Leuk, omdat het geschreven is met humor, veel 
voorbeelden en zonder vakjargon. Inspirerend omdat het gaat over de spanning, vreugde 
en ook de moeilijkheden van menselijk contact. Contact tussen mensen lijkt soms 
ingewikkeld, maar dit boek geeft goede aanwijzingen. 

De voorgeschiedenis van dit boek is ongewoon. In 1985 kreeg ik een geluidsbandje van 
een wildvreemde Amerikaan. De stem, van Alan Garner, vertelde dat hij een bestseller over 
communicatie geschreven had die ook in een Australische bewerking was verschenen. 
Of ik zijn boek voor Nederland wilde bewerken. Dat kon snel, vond hij. 
Zo snel ging het niet. Communicatie is sterk cultuurgebonden: Amerikanen en Australiërs 
gaan anders met elkaar om dan Nederlanders, dus het boek moest drastisch herschreven 
worden. Mijn zoon Robin bleek een prima collega. De spitsvondigheden die hij in de 
voorvertaling maakte, versnelden het werk. 
Omdat het boek als studieboek wordt gebruikt, heb ik iedere module voorzien van een 
samenvatting en opdrachten. Verder zijn door de jaren heen nieuwe modules toegevoegd, 
waaronder een inleidende module over communicatie, een module over assertiviteit en 
een module over omgaan met conflicten. Daarmee dekte het de meest voorkomende 
situaties in de menselijke communicatie. Daarnaast behandelt het boek nu ook 
communicatie met een publiek en sociale media. 
Ook deze laatste editie is herzien. De hele uitgave is geactualiseerd, met aandacht voor 
inclusief communiceren en een grondige herziening van de module ‘Sociale media’. Veel 
steun had ik aan de bemoediging van mijn vrouw, Abeel. 

Frank en Robin Oomkes   
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    Inleiding 

In één jaar spreek je meer met vreemden, buren, collega’s, vrienden en familieleden dan 
je voorouders in de middeleeuwen in hun hele leven, zeker als je telefoon- en 
chatgesprekken meerekent. Toch ben je niet beter voorbereid op die gesprekken dan zij. 
Wél heb je leren lezen, schrijven en rekenen, en doordat anderen je fouten corrigeerden, 
kreeg je deze vaardigheden onder de knie. Maar niemand leerde je wat je met gesprekken 
aan moet. Als je fouten maakte, deed ook niemand voor hoe je een gesprek handiger aan 
kon pakken. Degenen met wie je praatte, vonden je door zo’n gesprek misschien zelfs 
minder aardig, of ze zochten iemand anders om mee te praten. 
Je bent niet de enige. De meeste mensen blijven de missers die ze van jongs af aan 
maakten, hun leven lang herhalen. Weinig mensen zijn volleerd in het leggen van contacten, 
het maken van vrienden en het behouden en verdiepen van relaties. 
Onderzoekers hebben wel vaardigheden ontdekt die van levensbelang zijn voor succesvol 
contact met anderen. Verder bleek dat het weinig tijd kost om deze vaardigheden aan te 
leren. Jammer genoeg verscheen dat onderzoek vooral in wetenschappelijke publicaties, 
terwijl deze vaardigheden als verplichte stof op iedere school thuishoren. Wat had ik graag 
een paar weken Latijn of scheikunde ingeruild voor de communicatietrainingen die ik pas 
na mijn dertigste volgde! Daar had ik veel stommiteiten mee voorkomen. 

Dit boek combineert een aantal trainingen die ontworpen zijn om dit tekort op te heffen. 
Alan Garner ontwikkelde in de Verenigde Staten zijn training Gesprekken leren voeren: een 
training voor betere communicatie. Hij gaf deze training daar aan tienduizenden 
deelnemers. In Australië ontwikkelde Allan Pease rond diezelfde tijd zijn cursus Technieken 
en strategieën voor persoonlijk contact, om mensen te leren hoe ze verbale en non-verbale 
vaardigheden kunnen gebruiken in hun beroep bij het interviewen, overtuigen en 
onderhandelen. 
In de veertig jaar waarin ik in Nederland en daarbuiten trainingen gaf, viel me iets 
merkwaardigs op. Die trainingen gaan over heel verschillende vaardigheden: interviewen, 
probleem oplossen, adviseren, counseling, assertiviteit, persoonlijke effectiviteit, presenteren, 
onderhandelen, managementvaardigheden, teambuilding, conflicthantering en 
interculturele communicatie. Al deze vaardigheden blijken te berusten op wisselende 
combinaties van een klein aantal basisvaardigheden, die stuk voor stuk van belang zijn 
voor het dagelijks leven. 
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Na veel overleg hebben Alan en ik de kern van deze trainingen gecombineerd en omgewerkt 
tot een leermethode. Een training duurt normaal een aantal dagen, waarin de deelnemers 
vaardigheden oefenen en ermee vertrouwd raken. Maar een leerboek kun je ergens 
neerleggen en vergeten. Het lezen van een boek over skiën maakt je geen betere skiër, en 
het lezen van een boek over bodybuilding vergroot je spierballen niet. Oefenen ermee is 
ook nodig. Lees daarom niet meer dan één module per keer. Breng wat je leert meteen in 
de praktijk door de opdrachten in iedere module te maken en de bijbehorende oefeningen 
te doen. In module 22, de laatste in dit boek, krijg je daar extra aanwijzingen voor. 

Online leeromgeving 
Het studiemateriaal van Communiceren bestaat uit een boek en online leeromgeving en 
een docentenhandleiding. De online omgeving is zo ingericht dat je elke module apart, 
los van de rest, kunt bestuderen. In deze omgeving komt theorie aan bod, geregeld 
geïllustreerd met een casus of een citaat. Tussendoor wordt er verwezen naar opdrachten, 
interessante artikelen en filmpjes zodat je de theorie concreet kunt maken en je de 
onderwerpen en vaardigheden eigen kunt maken. In het boek wordt met een icoon naar 
dit materiaal verwezen. 

Voor de docenten: in de docentenhandleiding (beschikbaar op het docentengedeelte 
van de online leeromgeving) vind je allereerst een voorzet hoe je dit leermateriaal kunt 
inzetten binnen de opleiding. Daarnaast vind je er per module extra opdrachten. 

We hebben deze methode met veel plezier geschreven. We hopen dat je blij zult zijn met 
de vooruitgang die je gaat boeken in je contact met anderen. Veel succes! 

Frank Oomkes 
Alan Garner 
Robin Oomkes   
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1   Communicatie 

1.1 Inleiding 

Leerdoelen 
Na deze module kun je: 

● uitleggen wat het verschil is tussen informatie en communicatie; 

● de drie redenen noemen waarom mensen communiceren; 

● uit je hoofd een complete tekening maken van het procesmodel van communicatie; 

● de twee lagen van iedere boodschap benoemen en de vijf elementen van de tweede 
laag; 

● uitleggen wat er met ‘referentiekader’ bedoeld wordt; 

● de drie soorten interne ruis benoemen en de zeven selectieprocessen; 

● voorbeelden geven van het belang van het kiezen van het juiste communicatiekanaal; 

● uitleggen wat het belang is van de situatie waarin mensen communiceren. 

  

Communicatie of informatie? Je staat luidkeels te zingen onder de douche terwijl je vriend 
zich in de slaapkamer aankleedt. Is dat communicatie? In elk geval is het informatie voor 
hem. Hij kan denken: ‘Zij heeft het naar haar zin.’ Als jij wist dat hij je hoorde zingen, zou jouw 
zingen ‘communicatie’ zijn, en wel: ‘Hoor maar: ik zing niet vals!’ Maakt het dus uit of 
communicatie bedoeld of onbedoeld is? Nee. In een klaslokaal geeuwt iemand achter zijn 
hand. Misschien wil hij niet dat anderen zien dat hij zich verveelt. De geeuw op zich is 
informatie, onbedoeld gedrag, maar omdat er anderen bij zijn, wordt het communicatie. 
Ook het verbergen van de geeuw is communicatie. Communicatie is alle menselijk gedrag 
– verbaal en non-verbaal (lichaamstaal) – in de aanwezigheid van anderen waarvan we 
ons bewust zijn, of via een medium ( zoals e-mail of een chatbot). 
Zelfs als we niet willen communiceren, communiceren we dat. Stel je voor: een treincoupé. 
Tegenover je zit iemand met een koptelefoon op die verdiept is in iets op zijn mobiel. Het 
is duidelijk dat diegene niet wil praten en dat ook communiceert. Het is onmogelijk niet te 
communiceren in aanwezigheid van anderen. Als alle gedrag communicatie is, is ook 
gedrag waarvan je je niet of maar half bewust bent communicatie, ook je non-verbale 
gedrag. Veel lichaamstaal is onbewust. 

  

15 



Maak nu de opdracht: 
Wat is communicatie?   
Waarom communiceren mensen? We communiceren op zoveel manieren: verbaal, 
non-verbaal, zingend, schrijvend, schilderend. Al die manieren zijn een poging tot contact, 
of het nu gaat om winkelen, vriendschapsgevoelens uiten of een verslag schrijven. Ons 
sociale en intellectuele leven berust op het delen van onze gevoelens en meningen met 
anderen. We communiceren omdat we het niet kunnen laten. We kunnen heel weinig 
zonder communicatie. We ‘zijn’ zelfs niets zonder communicatie, want ons zelfbeeld is 
opgebouwd via communicatie. 

Drie redenen om te communiceren: lichamelijke, interpersoonlijke en maatschappelijke 
behoeften bevredigen. Mensen communiceren om lichamelijke behoeften te bevredigen: 
aan voedsel, onderdak, veiligheid en seks. Of om aan middelen daarvoor te komen: andere 
mensen, geld, werktuigen en materialen. Mensen onderhandelen en overreden; zo nodig 
liegen ze. Als de lichamelijke behoeften bevredigd zijn, komen andere behoeften naar 
voren. Afhankelijkheid, agressie en andere interpersoonlijke behoeften, die zich bij baby’s 
ontwikkelen, ontstaan uit lichamelijke behoeften. In de verzorging van het jonge kind zijn 
aandacht en voeding bijvoorbeeld zo nauw met elkaar verweven, dat de behoefte aan 
aandacht zich als een zelfstandige behoefte ontwikkelt. Voeding voor de ziel … Daarnaast 
heeft elke maatschappij communicatie nodig; alleen daardoor worden voedsel, onderdak 
en veiligheid bereikbaar voor iedereen. Samenwerking in en tussen groepen is daarvoor 
vereist. 

Bekijk de video Workshop communicatie (Expert Academy), ingeleid door Jerko Bozikovic. 
Deze video gaat over luisteren, contact maken en afstemmen op de ander. Vaak is het 
niet comm-u-nicatie maar com-ik-nicatie: 
Workshop communicatie     

1.2 Een procesmodel van communicatie 
Het model in figuur 1.1 bevat alle elementen van communicatie: een zender en een 
ontvanger, ideeën die vertaald als boodschappen door kanalen gaan, in een situatie. Het 
verbeeldt communicatie als doorgaand proces, waarin zender en ontvanger snel van rol 
wisselen en zelfs beide rollen tegelijk spelen. Terwijl je met iemand praat, kijk je naar die 
ander. Aan zijn gezichtsuitdrukking, gebaren en houding zie je hoe je woorden overkomen. 
Je stuurt bij als je bij de ander ergernis of onbegrip ziet. Mensen geven elkaar door hun 
gedrag doorlopend feedback. 
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Figuur 1.1 Een procesmodel van communicatie 

Kijk ook eens naar andere visualisaties en procesmodellen van communicatie: 
Visualisaties en procesmodellen van communicatie     

1.3 De boodschap 
Het is onzin om over ‘de’ boodschap te spreken: er is er nooit één! Het zijn er minstens twee, 
want elke boodschap heeft twee lagen: een inhoudelijke en een relationele laag. De inhoud 
is de letterlijke betekenis. De relationele laag zegt iets over hoe de inhoud begrepen moet 
worden (a), hoe de zender zichzelf ziet (b), hoe de zender de relatie (c) en de ontvanger 
(d) ziet, en hoe de zender wil dat de ontvanger reageert (e). Een voorbeeld: 

‘Kom je nou nog, Sara?’, moppert Lucas.   
De inhoudelijke laag is: Lucas wil dat Sara opschiet. De relationele laag zegt dat Lucas 
geïrriteerd is (a), dat hij niet met zich laat sollen (b), dat hij de leiding wil nemen (c), dat 
Sara een irritante treuzelaar is (d) en dat zij onmiddellijk moet komen (e). 
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Figuur 1.2 Overdracht van een idee 

1.3.1 Referentiekader 

Mensen vormen de boodschap binnen hun referentiekader, hun begrip van de wereld: 
hun kennis, ervaring, vooroordelen, gevoelens, bedoelingen, waarden en zicht op de situatie. 
Deze ideeën zetten ze om in boodschappen. Als zender en ontvanger heb je beperkingen: 
in begripsvermogen, woordenschat, het vermogen om dingen beeldend weer te geven, 
grammaticale vaardigheid en lichaamstaal. Maar de grootste beperking is dat betekenissen 
niet in woorden zitten, maar in mensen. Woorden zijn geen voorwerpen! Het gaat altijd 
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