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Eindhoven, februari 2008,

Geachte lezer,

Voor u ligt het uitgewerkte onderzoek met als titel ‘Communicatie binnen een dagbehandelcentrum’.

Dit onderzoek is tot stand gekomen vanuit samenwerking tussen Orthopedagogisch Dagbehandelcentrum Het Carre en Fontys Pedagogiek studente mejuffrouw V. Beerens.

Voor de totstandkoming van dit onderzoek wil ik de volgende personen van harte bedanken omdat zij mij ontzettend geholpen, gemotiveerd en gestimuleerd hebben dit onderzoek invulling te geven. Allereerst mijn ouders, Frans en Lonnie en mijn zus Hellen (en partner) Ben. 

Verder mijn afstudeerdocente Ingrid Merkelbach, voor het begeleiden / sturen en richting geven van de totstandkoming en afronding van mijn afstudeerproject.

Ook mijn begeleiders vanuit de stageverlenende instelling hebben mij ondersteunt en tips gegeven omtrent de optimalisering en uitwerking van deze scriptie. 

Omdat er verschillende collegae zijn geweest welke aan hebben gegeven ‘problemen’ te ondervinden omtrent het onderwerp ‘communicatie’ is dit onderzoek onder andere tot stand gekomen. Natuurlijk ook vanwege grote persoonlijke betrokkenheid naar het onderwerp en een drang naar verdere verdieping in.

Met dit onderzoek heb ik beoogd een duidelijke theoretische onderbouwing te geven alsook een objectieve weergave van de praktijk naar voren te brengen. Naar aanleiding hiervan wordt met dit onderzoek gedoeld op het geven van een praktische handleiding voor groepsopvoeders van Orthopedagogisch dagbehandelcentrum Het Carre, ter optimalisering van de communicatie tussen deze groepsopvoeders en ouders waarvan hun zoon / dochter onder behandeling is bij Het Carre. 

De motivatie voor dit onderwerp heeft zijn weerslag op mijn persoonlijke visie op opvoeden, specifiek opvoeden, de hedendaagse maatschappij en natuurlijk ook een streven de hulpverlening telkens onder de loep te blijven nemen. Dit, opdat de hulpverlening in beweging blijft, groeit, leert en ontdekt.

Via deze weg wens ik u veel leesplezier en natuurlijk een streven ontdekkingen te doen welke vragen oproepen om na te denken over.

Vivian
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HOOFDSTUK 1 INLEIDING









1.1 Beschrijving doelgroep

Binnen Dagbehandelcentrum ‘Het Carré’ verblijven jongeren (ambulant) in de leeftijd van 6 tot 14 jaar. Dagbehandelcentrum Het Carré is onderdeel van de organisatie Orthopedagogisch Centrum Brabant welke verspreid zit in heel Brabant. Binnen dit Orthopedagogisch Centrum zijn verschillende disciplines gestationeerd. Hierbij kan gedacht worden aan; Hulp Aan Huis medewerkers, speltherapeuten, psychologen, orthopedagogen, systeemdeskundigen, instellingsarts etc.. 

De jongeren welke ambulant verblijven binnen het dagbehandelcentrum hebben een achterstand op emotioneel, sociaal, cognitief en / of lichamelijk gebied. Het gaat hierbij om de volgende syndromen; PDD – nos - aan autisme verwante stoornissen, ADHD, Posttraumatische stresstoornis, Agressief – antisociaal gedrag en Oppositioneel – opstandig gedrag.

De jongeren zijn in staat thuis te wonen maar daar zijn dermate vaak ‘problemen’ waardoor zij niet optimaal tot ontwikkeling kunnen komen en tevens onvoldoende pedagogische ondersteuning krijgen die er voor hen nodig geacht wordt. Met andere woorden; de opvoeding stagneert. Deze stagnatie komt voor een deel voort uit de kindeigen problematiek maar ook de opvoedcapaciteiten (het systeem rondom het kind) van de ouders schiet op veel fronten tekort. Hierdoor is ambulante hulp noodzakelijk. Deze ambulante hulp biedt Het Carré. Bij het merendeel van de cliënten is voor aanvang van de hulpverlening een diagnose gesteld. Tevens komt het voor dat de kindeigen problematiek dermate complex is dat een diagnose (nog) niet mogelijk is en deze later, met behulp van interne onderzoeken, alsnog gesteld wordt. Ouders / opvoeders van cliënten, geven bij de start van het behandeltraject aan wat de specifieke hulpvraag inhoudt. Deze wordt samen met de orthopedagoog geconcretiseerd en vastgelegd in het behandelplan.

Wanneer de cliënt geplaatst wordt binnen Het Carré dan vindt er in de eerste 3 maanden een observatieperiode plaats. In deze periode wordt er vooral gekeken naar de mogelijkheden van de cliënt en zijn ouders. Wat kan de cliënt, welke vaardigheden bezit hij / zij en in welke mate is het systeem (de ouders) in staat de zorg mee te dragen voor deze cliënt? Dit zijn vragen die in deze eerste periode voornamelijk naar voren komen. Het is de periode (voor zowel hulpverleners als ouders) om erachter te komen waar het kind zit, zowel op emotioneel, sociaal, cognitief en / of lichamelijk gebied. Ook is deze periode noodzakelijk om een beeld te krijgen van hoe de ouders tegen de opvoeding van hun ‘speciale’ kind aankijken en wat zij te bieden hebben ter ondersteuning voor de opvoeding van hun kind. In deze periode wordt er een voorlopig hulpverleningsplan opgesteld. Dit plan is vooral gericht op de observatie van de jongere en om een zo breed mogelijk beeld te schetsen van de jongere en zijn / haar systeem. Korte termijndoelen worden in dit plan gesteld.

Na respectievelijk 3 maanden wordt de jongere overgeplaatst naar een andere groep (wanneer een langere observatieperiode noodzakelijk geacht wordt dan zal de observatieperiode verlengd worden). Er zijn in totaal 3 mogelijke groepen waarin de jongere terecht kan komen (gebaseerd op de theorie van J.F.W. Kok, 1984/2003); 1) de structuurgroep, 2) de groep voor emotionele exploratie en 3) de ‘auti – groep’. Aan de hand van de observaties vanuit de observatiegroep wordt een beslissing genomen. Deze beslissing wordt in samenwerking / samenspraak met de Persoonlijk Begeleider (PB – er), de ouders en de Orthopedagoog genomen. Een definitief behandelplan wordt opgesteld.

Een einddatum wordt gesteld en wanneer de PB - er, ouders en de orthopedagoog het er allen mee eens zijn dat het kind ‘uitbehandeld’ is, dan wordt de behandeling stop gezet. Deze uitbehandeling wordt mede gebaseerd op de in het begin gestelde doelen en het feit of deze doelen al dan niet behaald zijn. 

1.2 Motivatie

Zoals eerder gebleken is, is communicatie met ouders van groot belang om de behandeling van de jongere zo soepel mogelijk te laten verlopen. De wensen van de ouders, de visie en de capaciteiten zijn cruciaal voor een zo optimaal mogelijke behandeling van de jongere. 

Maar wat als er nu iets niet goed verloopt binnen deze communicatie? Wat als medewerkers van Het Carré problemen ondervinden binnen deze communicatie met ouders? Afspraken die niet of heel moeilijk tot stand komen, afspraken die niet nagekomen worden, telefonisch contact dat niet altijd soepel verloopt, enz.. Het zijn allemaal aspecten die een rol spelen bij de behandeling van de jongere, die van grote invloed kunnen zijn bij het realiseren van een aantal gestelde opvoed - behandeldoelen. 

De verschillende medewerkers binnen Het Carré ondervinden dermate problemen op dit gebied dat een onderzoek naar dit verschijnsel noodzakelijk geacht wordt. Ook persoonlijke betrokkenheid bij dit onderwerp maakt mede dat dit onderzoek tot stand is gekomen.

1.3 Onderzoeksvraag 

Aan de hand van deze motivatie is daarom de volgende onderzoeksvraag naar voren gekomen: 

“Op welke manier verloopt de communicatie tussen medewerkers van Dagbehandelingcentrum Het Carré en (allochtone) ouders waarvan hun kind onder behandeling staat bij Het Carré, en wat is er nodig om deze communicatie te optimaliseren?”

Met behulp van deze onderzoeksvraag wordt getracht aanbevelingen en adviezen te geven die van belang zijn om de communicatie tussen beide partijen te versoepelen. Deze versoepeling kan er tevens toe bijdragen dat afspraken gemakkelijker gemaakt en nageleefd kunnen worden.

1.4 Deelvragen

Om een duidelijk beeld te schetsen van het verschijnsel zal er ook gebruik gemaakt worden van een aantal deelvragen, hieronder kort beschreven:

1: 
Wat is communicatie?

2: 
Hoe kan men als professional het beste communiceren met ouders (welke competenties)?

3: 
Hoe kan men als professional het beste communiceren met ouders die de Nederlandse taal nauwelijks of niet bezitten (welke competenties)?

4: 
Hoe verloopt de communicatie tussen medewerkers en ouders waarvan hun kind in behandeling is, binnen Dagbehandelingcentrum Het Carré?

5: 
Wat is de ervaring van medewerkers van Dagbehandelingcentrum Het Carré met betrekking tot de communicatie met ouders?

6: 
Wat is de ervaring van ouders waarvan hun kind in behandeling is binnen Het Carré met betrekking tot de communicatie met de medewerkers?

7: 
Wat is er nodig om er voor te zorgen dat de communicatie tussen medewerkers en ouders optimaal verloopt (gezien vanuit beide partijen)?

1.5 Werkwijze

Vraag 1 t / m 3 zullen beantwoord worden middels literatuuronderzoek. Relevante literatuur zal in acht genomen worden om op die manier een zo duidelijk mogelijk antwoord mogelijk te kunnen maken. Tevens zal het literatuuronderzoek aanwijzingen geven voor het praktijkonderzoek. 

Vraag 4 t / m 7 zal voornamelijk beantwoord worden vanuit praktijkonderzoek. Vragenlijsten en mondelinge interviews zullen als middel ingezet worden om tot een zo volledig mogelijke beantwoording te komen van deze deelvragen. 

Met dit onderzoek zal er gestreefd worden naar een zo volledig mogelijk antwoord op de onderzoeksvraag. Aanbevelingen en adviezen die voortvloeien uit dit onderzoek zullen een bijdrage leveren aan een mogelijke oplossing van het gestelde probleem. De medewerkers van Het Carré zullen een duidelijk en relevant beeld hebben betreffende het probleem maar zullen tevens handvaten in hun bezit krijgen die een versoepeling van de communicatie tussen medewerkers en ouders mogelijk maakt. 

1.6 Hoofdstukindeling

Hoofdstuk 2 Belang hulpvraagverduidelijking

In dit hoofdstuk wordt een verduidelijking van de hulpvraag gegeven. Alvorens er een oplossing gezocht gaat worden, dient eerst een verduidelijking en afbakening van het ‘probleem’ gerealiseerd te worden. Er wordt met name gekeken naar de hulpvraag van ouders en medewerkers van het Carré. Versoepelt de communicatie tussen beide partijen, dan vergemakkelijkt dit de transfer naar de thuissituatie. Immers, hoofddoel van ambulante zorg Het Carré is uiteindelijk volledige thuisplaatsing. 

Hoofdstuk 3 Literatuuronderzoek: Communicatie.

Dit hoofdstuk zal voornamelijk betrekking hebben op de algemene definiëring en beschrijving van het gegeven ‘communicatie’. Belangrijke aspecten van communicatie zullen aan bod komen als ook de algemene regels (en competenties van de hulpverlener) die in acht genomen moeten worden wanneer men spreekt over communicatie. 

Hoofdstuk 4 Literatuuronderzoek: Specifieke communicatie.

In dit hoofdstuk zal een duidelijk beeld worden geschetst over specifieke communicatie.

Bij het begrip ‘specifieke communicatie’ gaat het in dit geval om communicatie tussen groepsopvoeders en ouders. 

Vooral de onderstreping van de competenties vanuit de professional zullen in dit hoofdstuk aan bod komen omdat het algehele onderzoek bedoeld zal zijn als handleiding vóór deze professionals. Immers, de aanbevelingen en adviezen die voortvloeien uit het onderzoek zullen gericht zijn aan de professionals. Uiteraard zal er een logische en overzichtelijke indeling gemaakt worden tussen de verschillende gebieden van communicatie. 

Hoofdstuk 5 Verschillende culturen en communicatie

Communicatie wordt anders wanneer deze betrekking heeft op personen met een verschillende culturele achtergrond. Dit  hoofdstuk zal met name aandacht schenken aan de specifieke competenties (voorwaarden) die om de hoek komen kijken wanneer er gesproken wordt over ‘cultuurbepaalde communicatie’. Ook zal er een brugmodel geïntroduceerd worden dat groepsopvoeders kan helpen (ondersteunen) om te komen tot optimale ‘cultuurbepaalde communicatie’.

Hoofdstuk 6 Praktijkonderzoek: Data - analyse.

Dit hoofdstuk zal vallen onder het praktijkonderzoek. Dit hoofdstuk omvat de beschrijving van de manier van onderzoek doen. Er zal duidelijk gemaakt worden hoe het praktijkonderzoek vorm gaat krijgen en welke middelen er gebruikt zullen worden. Tevens zullen de conclusies van de vragenlijsten en interviews gegeven worden.

Hoofdstuk 7 Praktijkonderzoek: Aanbevelingen.

Ten aanzien van de conclusies welke naar voren zijn gekomen in hoofdstuk 6, zullen er zowel hoofd – als subaanbevelingen worden gegeven. Deze aanbevelingen zijn een verweving van theorie en praktijk met als hoofddoel een optimale weergave van, en tevens bedoelt als handleiding voor groepsopvoeders.

DEEL 1: LITERATUURONDERZOEK

HOOFDSTUK 2 BELANG HULPVRAAGVERDUIDELIJKING




In dit hoofdstuk zal een hulpvraagverduidelijking naar voren komen die ervoor zorgt dat de beantwoording van de onderzoeksvraag vergemakkelijkt wordt. Alvorens er een probleem wordt gesteld, dient de hulpvraag verduidelijkt te worden. Allereerst zal er gekeken worden naar de hulpvraag vanuit ouders (paragraaf 2.1). Vervolgens zal er een hulpvraag geformuleerd worden vanuit professionals (paragraag 2.2). Het zijn beide partijen die met elkaar communiceren en dit maakt het cruciaal dat de hulpvraag vanuit beide partijen duidelijk is.

2.1 Hulpvraag vanuit ouders

Contacten tussen ouders en medewerkers zijn binnen het dagbehandelcentrum van cruciaal belang. Het kan deel uitmaken van een vergemakkelijking ten aanzien van de transfer naar de thuissituatie. Deze transfer kan echter alleen dan gerealiseerd worden wanneer ouders en medewerkers optimaal met elkaar kunnen communiceren. 

Zoals in de inleiding (kopje ‘motivatie’) naar voren is gekomen, verloopt deze communicatie niet altijd even soepel. Informatie wordt door ouders vaak maar voor de helft begrepen en afspraken worden niet altijd nageleefd. 

Blijft het daarbij of is het belangrijk dieper te gaan?

De miscommunicatie die ontstaat en de afspraken die niet nageleefd worden, dienen gezien te worden als signaal voor een hulpvraag van ouders. Deze hulpvraag luidt als volgt:

“Help mij om beter met een ander te communiceren”.

Het is taak van de professionals (en met name de orthopedagoog), deze hulpvraag te erkennen en samen met ouders te gaan beantwoorden. Deze samenwerking dient extra benadrukt te worden, aangezien er binnen het dagbehandelcentrum gewerkt wordt middels de theorie van J.F.W. Kok. Het systeem, de opvoeders, betrekken bij het gehele proces omtrent de jongere is van uiterst groot belang. Alleen een nauwe samenwerking en een grote betrokkenheid tussen professionals én ouders maken een OPTIMALE hulpverlening mogelijk.

Zoals eerder gesteld, is het van groot belang de ouders te betrekken binnen het hulpverleningsproces en deze zeer zeker niet buiten te sluiten. 

Wanneer de communicatie tussen beide partijen versoepelt dan zal dit een positief effect teweeg brengen ten aanzien van de hulpverlening naar de jongere toe. Wanneer ouders en medewerkers op één lijn zitten en elkaar begrijpen dan vergemakkelijkt dit het hulpverleningsproces. 

Immers, behandeltechnieken, gedragsinstructies, opvoedmiddelen enzovoort, die binnen het dagbehandelcentrum gehanteerd worden, zullen met behulp van optimale communicatie tussen ouders en professionals gemakkelijker gegeneraliseerd kunnen worden naar de thuissituatie.

2.2 Hulpvraag vanuit de professional

Er is gekeken naar een verduidelijking van de hulpvraag vanuit ouders. Communicatie dient gezien te worden als een interactie tussen 2 of meer partijen (hier zal in hoofdstuk 3 verder op ingegaan worden). 

Er dient dus niet alleen een hulpvraag vanuit ouders geformuleerd te worden, ook de professionals dienen onder de loep genomen te worden. Er bestaat de valkuil dat er vanuit gegaan wordt dat ‘de professional’ het van nature allemaal al weet en niets verkeerd kan doen, het tegendeel is waar. Ook een professional dient kritisch naar zichzelf te kijken en zich af te vragen waarom het strookt in de communicatie met ouders. Is het puur en alleen de onmacht en beperkte cognitie van ouders die maken dat de communicatie stagneert, of zijn er andere aspecten die ertoe bij kunnen dragen de communicatie te optimaliseren. Stuitend op de hulpvraag van professionals:

“Help mij om ouders te leren beter te communiceren”

Wat uit deze hulpvraag duidelijk mag worden is het gegeven dat deze volledig aansluit bij de term ‘samenwerking’. Door de competenties die een professional bezit, stelt deze zichzelf in staat kennis over te brengen op ouders en de samenwerking tussen beide partijen zo groot mogelijk te maken. De professional betrekt ouders er op deze wijze bij in plaats van hen aan het lot over te laten. 

Kanttekening welke hierbij van belang is en niet uit het oog verloren mag worden; 

het betekent niet dat de professional de absolute waarheid en kennis bezit. Ook deze dient zichzelf constant lerend op te stellen omdat anders aan het doel (nauwe samenwerking met ouders) voorbij geschoten gaat worden.

In dit hoofdstuk is getracht het belang van hulpvraagverduidelijking over te brengen op de lezer. De kern draait om samenwerking en wisselwerking tussen verschillende partijen (ouders en professionals). Vanuit beide partijen is een hulpvraag geformuleerd welke een bijdrage levert aan het vergemakkelijken van de beantwoording betreffende de onderzoeksvraag. 

Alleen deze hulpvragen maken het mogelijk een samenwerking te realiseren die er voor zorgt een effectieve en efficiënte transfer naar de thuissituatie mogelijk te maken. Dit kan, zoals duidelijk is geworden alleen wanneer er sprake is van effectieve en efficiënte communicatie. 

In hoofdstuk 3 zal deze communicatie verder uitgediept en beschreven worden.

HOOFDSTUK 3 COMMUNICATIE

Uit het vorige hoofdstuk is gebleken dat het noodzakelijk is dat er een hulpvraag ligt vanuit beide betrokken partijen om ervoor te zorgen dat communicatie geoptimaliseerd kan worden. Van groot belang is dat duidelijk wordt gesteld wat deze communicatie nu daadwerkelijk inhoudt. Kortom, alvorens er gesproken kan worden over communicatie, dient er een duidelijke definitie te zijn van deze term. 

In dit hoofdstuk zal een begripsverheldering gegeven worden omtrent de term communicatie. Tevens zullen de belangrijkste aspecten van interpersoonlijke communicatie aan bod komen (paragraaf 3.2).

3.1 Wat is communicatie

“Communicatie is uitwisseling van symbolische informatie die plaatsvindt tussen mensen die zich van elkaar onmiddellijke of gemidieerde aanwezigheid bewust zijn. Deze informatie wordt deels bewust, deels onbewust gegeven, ontvangen en geïnterpreteerd” (H.T van der Molen, 1995). 

Hiermee wordt gedoeld op het feit dat mensen altijd met elkaar communiceren. Ook door helemaal niets te zeggen, en (bewust) de mond dicht te houden, zegt men iets. 

De term symbolische informatie doelt op het feit dat men binnen de communicatie verwijst naar iets anders, dat de informatie die gegeven wordt tevens nieuwe informatie biedt. Bijvoorbeeld: het woord ‘paard’ verwijst naar een dier met vier benen, lange manen en een dier waarmee we de bossen door kunnen rijden. Het is dus niet alleen het woord ‘paard’ dat als informatie dient, de lange manen, de vier benen enz. kan gezien worden als de extra informatie (symbolische informatie) die wij op hetzelfde ogenblik óók ontvangen. 

Binnen de communicatie is er een eis die van groot belang is. Wil men over communicatie spreken dan dient in het achterhoofd gehouden te worden dat er altijd twéé partijen bij betrokken zijn, op andere wijze is er geen communicatie mogelijk. Niet alleen de twee partijen zijn van belang, deze beide partijen dienen zich van elkaar bewust te zijn dat de ander mogelijk aanwezig kán zijn, gemedieerde aanwezigheid. Zijn beide partijen zich hier volledig bewust van, dan is er sprake van onmiddellijke aanwezigheid. 

Een ander onderscheid dat van belang is binnen de communicatie is het gegeven dat men kan communiceren via taal (verbale communicatie) en via de symbolen, lichaamstaal, gezichtsuitdrukkingen enz. (non – verbale communicatie). Onbegrip kan ontstaan wanneer de verbale boodschap totaal niet overeenkomt met de non – verbale boodschap. 

Als voorbeeld: persoon A zegt (door middel van woorden) ontzettend blij te zijn dat persoon B op bezoek is gekomen. Persoon A heeft echter een non – verbale uitdrukking op zijn gezicht dat totaal niet laat zien dat hij daadwerkelijk blij is om persoon B te zien. Twijfel slaat toe bij persoon B en deze kan zich afvragen of persoon A daadwerkelijk wel zo blij is om hem te zien. Hier wordt voornamelijk gedoeld op het onbegrip dat persoon B kan ontwikkelen door het verschil in verbale en non – verbale communicatie.

Om aan te sluiten bij dit onbegrip zal in de volgende paragraaf (2.2) dieper ingegaan worden op de aspecten die van belang zijn bij interpersoonlijke communicatie. Deze aspecten spelen een belangrijke rol ter voorkoming van het onbegrip dat er binnen de communicatie kan ontstaan.

3.2 Aspecten van interpersoonlijke communicatie

In deze paragraaf zullen de belangrijkste aspecten van interpersoonlijke communicatie aan bod komen. Zij zullen behandeld worden aan de hand van onderstaand figuur (figuur 2.1)

Wederom wordt er uitgegaan van het gegeven dat er minimaal twee partijen betrokken zijn bij de communicatie. Wat nu echter om de hoek komt kijken is het gegeven dat beide personen zowel informatie geven als ontvangen. We noemen beide personen in dit geval ‘zender’ en ‘ontvanger’. 

Figuur 1.1 Eenvoudig model van communicatie


[image: image2]3.2.1 Coderen en decoderen
Men is niet zomaar ‘zender’ of ‘ontvanger’. Wederom is de bewustwording van elkaar een noodzaak voordat men in staat is een boodschap uit te zenden. Laten we er vanuit gaan dat deze bewustwording er is. Een boodschap is niet zomaar een boodschap, ideeën en gevoelens die een ander uit wil dragen moeten verwoord worden. Dit verwoorden van gevoelens, ideeën enz. gebeurt via een belangrijk hulpmiddel van communicatie namelijk via taal. Het verwoorden van deze ideeën en gevoelens wordt ook wel coderen genoemd. De ontvanger heeft echter de taak om de verwoording van de zender te begrijpen, het is zijn taak te begrijpen wat de zender precies bedoelt. Dit proces wordt decoderen genoemd. Hij moet als het ware de gevoelens en ideeën van de ander tot zich nemen, deze voor zichzelf eigen maken om vervolgens te kunnen begrijpen wat de ander bedoelt heeft. 

Een belangrijk aspect dat hierbij om de hoek komt kijken is het feit dat woorden vaak ook een affectieve betekenis voor iemand hebben. Deze affectieve betekenis komt vaak voort uit een ervaring (met dit woord) van een persoon. 

3.2.2 Referentiekader

Ieder persoon heeft een eigen referentiekader. Dit referentiekader komt tot stand door het feit dat wij woorden niet zien als losse elementen maar dat deze woorden deel uitmaken van een groter geheel. Dit geheel wordt ons referentiekader genoemd. Het zijn de normen en waarden, opvattingen en vanzelfsprekendheden waarop wij onze omgeving waarnemen, waarop wij handelen en waarop wij onze omgeving beoordelen.

3.2.3 Non – verbale communicatie

Zoals is gebleken is de interpretatie van de taal (verbale communicatie) binnen communicatie ontzettend belangrijk. Maar als de interpretatie van de taal al zo belangrijk en cruciaal is, hoe zit het dan met de eerder genoemde non – verbale communicatie. Deze is zo ontzettend breed te interpreteren dat er grote risico’s kunnen ontstaan dat deze non – verbale communicatie verkeerd geïnterpreteerd wordt. De non – verbale communicatie kan gezien worden als signalen die een persoon uitzendt om zijn of haar emotie, gevoelens of ideeën te verduidelijken, te versterken. Het is daarom van groot belang dat er uiterst voorzichtig met deze signalen omgesprongen wordt. Een verkeerde interpretatie is immers snel gemaakt en dit kan ervoor zorgen dat de communicatie dusdanig stagneert dat wederzijds begrip onmogelijk gemaakt kan worden.

3.2.4 Situationele signalen

Naast verbale en non – verbale communicatie (signalen) bestaan er ook nog situationele signalen. Het gaat hierbij om signalen die afgegeven worden middels de situatie waarin wij ons begeven. We gebruiken als het ware de situatie waarin we boodschappen verzenden. Er wordt dan gecommuniceerd via de situatie waarin de persoon zich verkeerd. Een voorbeeld hiervan: een standaard bij begrafenissen is zwarte kleding. Wanneer men een stoet personen ziet lopen met allemaal zwarte kleding aan, en een timide houding, dan kan men hieruit opmaken dat deze personen deel nemen aan een begrafenis / crematie. Men communiceert dus via de situatie.

3.2.5 Kanalen

Om boodschappen (gevoelens, ideeën en dergelijke) over te brengen op de ander maken we gebruik van verschillende kanalen. Voordat de zender een boodschap heeft uitgebracht dient deze boodschap met behulp van verschillende kanalen de overkant te bereiken, de ontvanger dus. Voordat de boodschap door de ontvanger geïnterpreteerd kan worden dienen de kanalen zo optimaal mogelijk benut te worden zodat onbegrip voorkomen wordt. 

Bij interpersoonlijke communicatie maken wij over het algemeen gebruik van drie kanalen, 1) vocaal – auditieve kanaal( praten en luisteren, 2) het visuele kanaal( het maken van gebaren die door de ontvanger gezien worden en 3) het tactiele kanaal( wanneer we de ander aanraken tijdens de communicatie. Een terugkoppeling naar de verschillende zintuigen die wij gebruiken tijdens de communicatie met de ander worden hier aangestipt. 

3.2.6 Ruis

Een ander, belangrijk aspect van interpersoonlijke communicatie is ruis. Van der Molen (1995) onderscheidt drie soorten ruis: 1) Fysieke ruis, 2) Psychologische ruis en 3) semantische ruis.

1) Het gaat hierbij om ruis die alle signalen van buitenaf vrijwel onmogelijk maken. Denk hierbij aan een druk café waarin jij probeert een praatje te maken met de ander. Het lawaai van de muziek en de overige personen die aan het kletsen zijn kunnen ervoor zorgen dat het uitzenden en het ontvangen van de boodschap bemoeilijkt raakt. 

2) Hierbij gaat het vaak om stereotiepe opvattingen die men over de ander heeft. Er is bij dit soort ruis vaak sprake van minimale betrokkenheid van de ene persoon naar de andere toe. Vaak ontstaat dit door vooroordelen die een persoon heeft naar een andere persoon toe. 

3) Het meest voor de hand liggende voorbeeld van semantische ruis is wanneer twee personen beide een andere taal spreken. De woorden (soms ook de non – verbale communicatie) worden door beide partijen niet of verkeerd begrepen waardoor er ruis binnen de communicatie ontstaat. Een ander voorbeeld kan zijn wanneer iemand vakjargon gebruikt vanuit een universitaire achtergrond terwijl hij / zij een gesprek voert met een persoon waarvan zijn / haar hoogst genoten opleiding het Mbo is. 

3.2.7 Functie van de boodschap; feedforward of feedback

Met een feedforward boodschap doelt de zender vaak op een boodschap die nog komen gaat. We noemen dit ook wel de feedforward – functie. Met andere woorden, de feedforward boodschap heeft als functie een aankondiging te doen over de boodschap die nog gaat volgen. Voorbeeld hiervan is: “Als je mij beloofd om niet boos te worden dan vertel ik het, anders niet”.

Feedback kan gezien worden als een reactie van de ander op de boodschap die wij zelf uitgezonden hebben. Feedback maakt ons duidelijk of en hoe de boodschap bij de ander is aangekomen. Aan de hand van de feedback van de ontvanger kan de zender vaak al opmaken of de boodschap is overgekomen op de manier zoals hij bedoelt was. Is dit niet het geval, dan stelt het de zender in staat om zijn boodschap dermate aan te passen met als doel ervoor te zorgen dat de boodschap alsnog ‘begrepen’ wordt. Het is voor de zender dus een soort maatstaaf om erachter te komen of hij / zij duidelijk is geweest in zijn / haar communicatie. Cruciaal binnen de communicatie. 

3.2.8 Context

Het laatste, maar niet minder belangrijke aspect van interpersoonlijke communicatie is de context waarin een gesprek plaats vindt. 

We doelen hier op de verschillen in machtsverhoudingen tussen twee personen als ook de plaats waarin het gesprek plaatsvindt. Een vraag als: “hoe voel jij je vandaag?” heeft een heel andere betekenis tijdens een sessie met een arts dan wanneer je beste vriend(in) je dit vraagt. Het is daarom van belang dat men zich bewust is van de context waarin de vraag gesteld wordt. Het zal mede een rol spelen bij de beantwoording van de vraag. 

In het begin is een versimpelde weergave gegeven van het communicatieproces (figuur 2.2), hetgeen na bespreken van alle belangrijke aspecten, onvolledig is.

Na de bespreking en verduidelijking van al deze aspecten van interpersoonlijke communicatie kan men komen tot de volgende figuur:

Figuur 1.2 Totale model van communicatie (incl. de belangrijkste aspecten van communicatie)

                                 coderen            decoderen 
In dit hoofdstuk is getracht een zo duidelijk mogelijke definiëring te geven omtrent de term communicatie (paragraaf 3.1).
Wat van groot belang is, wil men kunnen spreken over communicatie, is het feit dat er altijd minimaal twee partijen betrokken dienen te zijn bij het proces. Zender en ontvanger zijn de ‘hoofdpersonen’ van deze communicatie. Om hen draait het hele proces en de overige aspecten dienen altijd in het verlengde van deze twee gezien te worden, een circulerend proces. Communicatie kan gezien worden als een proces tussen zender en ontvanger waaraan de belangrijkste aspecten (paragraaf 3.2), (coderen en decoderen, verbale en non – verbale communicatie, situationele signalen, kanalen, ruis, feedforward – en feedback functie en de context) een essentiële bijdrage leveren. De benodigde competenties voor de professional zullen in het volgende hoofdstuk verder belicht worden. 

HOOFDSTUK 4 SPECIFIEKE COMMUNICATIE







In dit hoofdstuk zal dieper worden ingegaan op de term ‘communicatie’. Zoals uit hoofdstuk 3 duidelijk is geworden, zijn er binnen de communicatie altijd twee partijen betrokken. In dit hoofdstuk worden deze twee partijen onderverdeeld in (pedagogische) groepsopvoeders en ouders waarvan hun kind onder behandeling staat binnen een pedagogische setting. In de eerste paragraaf zal er dieper ingegaan worden op het belang voor het kind omtrent positieve communicatie tussen ouder en groepsopvoeder. In paragraaf 4.2 zal er gericht gekeken worden naar de ouders van deze tijd en hun leefwereld. Er wordt dan met name gekeken naar de achtergronden van deze ouders die een belangrijke rol spelen bij de afstemming van het referentiekader van de groepsopvoeder naar de ouders toe. Ten slotte zullen de benodigde competenties voor professionals toegelicht worden in paragraaf 4.3.

4.1 Effectieve communicatie tussen ouder en groepsopvoeder, belang voor het kind
Vanuit een tweetal motieven wordt er gekeken naar het belang voor het kind, van een goede samenwerking (communicatie) tussen ouders en groepsopvoeders (pedagogische motieven en maatschappelijke motieven). Deze motieven worden in het hier onderstaande kort weergegeven, Van der Loo (2004).

· Pedagogische motieven, een belangrijk punt hierbij is dat men omwille van deze motieven probeert te voorkomen dat thuis en het dagbehandelcentrum twee verschillende werelden gaan vormen waardoor het gegeven kan ontstaan dat kinderen zich op het dagbehandelcentrum minder thuis gaan voelen, hetgeen uiteraard voorkomen dient te worden. Men dient als groepsopvoeder op de hoogte te zijn van de wereld waarin het kind thuis leeft zodat ervaringen, thuis opgedaan, binnen het dagbehandelcentrum verrijkt en uitgebreid kunnen worden. Andersom geld natuurlijk hetzelfde. Wanneer ouders ruim betrokken zijn bij het hulpverleningsproces omtrent hun kind, zullen zij zeer zeker zaken omtrent hun kind en de eigen opvoeding leren. Een goede samenwerking tussen ouders en groepsopvoeders is dus van groot belang voor de persoonlijke ontwikkeling van ieder kind. Het gaat erom dat het kind blij is thuis te zijn maar dat het zich binnen het dagbehandelcentrum net zo goed op zijn / haar gemak (thuis) voelt. Door beide leefwerelden (van het kind) zo goed mogelijk op elkaar af te stemmen kan dit doel gerealiseerd worden. Een goede samenwerking tussen ouders en groepsopvoeders is daarom dus noodzakelijk. Natuurlijk is het zo dat groepsopvoeders belangrijke zaken van ouders kunnen leren en andersom, maar het hoofdbelang, het belang van het kind, dient als prioriteit gezien te worden. Het mag immers duidelijk zijn dat zowel de ouders als de groepsopvoeders het beste met het kind voorhebben en streven naar een zo optimaal mogelijke persoonlijke ontwikkeling van het kind. 

· Maatschappelijke motieven. Wanneer er zich wijzigingen voordoen in het maatschappelijke leven dan hebben deze wijzigingen impact op de relatie tussen ouders en dagbehandelcentrum. Door zaken als; toenemende individualisering, het globaal stijgende opleidingsniveau van ouders, toegenomen informatie vanuit de overheid en beschikbaarheid van informatie via Internet, gaan ouders zich steeds kritischer opstellen ten aanzien van dagbehandelcentra’s, en ten aanzien van de opvoeding van hun kind. Een belangrijk gegeven kan de hoek om komen kijken, namelijk, proto – professionalisering. Ouders krijgen steeds meer middelen en handvaten om hun eigen opvoeding ‘skills’ verder te ontwikkelen en voelen dat zij steeds meer bij machte raken deze ‘skills’ tot uiting te kunnen laten komen. Dit kan zowel positief als negatief benaderd worden omdat deze proto – professionalisering ofwel kan bijdragen aan de samenwerking met dagbehandelcentra’s, ofwel afbreuk kan doen aan de professionele kwaliteiten van de groepsopvoeders. Wanneer dit laatste van toepassing is, dan kan men met gemak stellen dat het kind hier uiteindelijk gedupeerd raakt. De kans bestaat dat groepsopvoeders en ouders niet langer op eenzelfde lijn zitten qua denken over effectief en efficiënt opvoeden, waardoor de veiligheid voor het kind weg kan vallen. Het is dus zaak (voor groepsopvoeders) deze maatschappelijke veranderingen constant te blijven volgen en ouders zoveel mogelijk te betrekken bij deze maatschappelijke veranderingen. Met andere woorden, door dicht bij elkaar te blijven en verwachtingen en visies constant op elkaar af te blijven stemmen, verkleint men de kans op stagnatie, met name voor de ontwikkeling van het kind. 

4.2 Hedendaagse ouders en hun achtergrond


Zoals in hoofdstuk 3 duidelijk is geworden, is het referentiekader binnen de communicatie van groot belang. Wanneer er communicatie tussen twee partijen plaats vindt dan heeft iedere partij een bepaald beeld van de ander. Het is van belang dat beide referentiekaders goed op elkaar zijn afgestemd wil men kunnen spreken van effectief communiceren. 

Zo ook bij groepsopvoeders. Het beeld dat groepsopvoeders van ouders hebben hangt samen met hun referentiekader. Persoonlijke ervaringen van groepsopvoeders in het gezin en pedagogische idealen kleuren de verwachtingen die men als groepsopvoeder van ouders heeft. 

Om tot een goede basis voor communicatie (tussen ouders en groepsopvoeders) te komen is het van belang dat de groepsopvoeders die competenties ontwikkelen die ertoe bijdragen de ouders te begrijpen. 

Een inleving in de leefwereld van de ouders is daarom van groot belang, evenals het ontwikkelen van een duidelijk beeld betreffende de wereld om het gezin heen. 

Hieronder zullen een aantal (sociologische) kenmerken aangestipt worden die van belang zijn voor groepsopvoeders om ervoor te zorgen dat zij een duidelijk referentiekader kunnen ontwikkelen naar de ouders toe én om ervoor te zorgen dat beide referentiekaders zo goed mogelijk op elkaar afgestemd zullen worden. Met andere woorden, een aantal belangrijke zaken zullen aangestipt worden om ervoor te zorgen dat groepsopvoeders de mogelijkheid krijgen zich te verdiepen in de leefwereld van de ouders opdat effectieve communicatie en wederzijds begrip mogelijk gemaakt kunnen worden.

· Gezinssamenstelling. Gezinnen worden kleiner en individualiseren. De kinderen binnen het gezin krijgen meer aandacht maar op hetzelfde moment worden deze kinderen ook meer ‘gepushed’. Ouders hebben bepaalde verwachtingen ten aanzien van hun kinderen en kinderen worden nu, meer dan vroeger, gestimuleerd deze verwachtingen waar te maken. Een ander belangrijk verschil is dat er steeds meer éénoudergezinnen voorkomen. Meer dan vroeger staat vaak moeder alleen voor de opvoeding van haar kinderen, dat de nodige stress met zich mee kan brengen. Ook aan de ouders (moeders) worden hogere eisen gesteld hetgeen zijn invloed heeft op de gezinssfeer. Het ontbreken van een vaderfiguur heeft gevolgen voor de opvoeding maar ook voor de ontwikkeling van het kind, teleurstellend zijn deze gevolgen voor de ontwikkeling van het kind vaker negatief van aard. Het is dus van belang om als groepsopvoeder rekening te houden met deze, zeer invloedrijke, factoren. Zeer invloedrijk op de ontwikkeling van het kind en zeer invloedrijk op de relatie met de ouder(s). Effectieve communicatie kan pas plaatsvinden wanneer beide referentiekaders voldoende op elkaar afgestemd zijn en deze afstemming kan pas plaatsvinden wanneer groepsopvoeders voldoende op de hoogte zijn van de leefwereld van de ouders én het kind. 

Op naar het volgende punt!

· Opleidingsniveau. Wanneer er een vergelijking wordt gemaakt met het opleidingsniveau van ouders, 20, 30 jaar geleden dan kan er gesteld worden dat ouders op dit moment hoger opgeleid zijn dan vroeger. Deze hoger opgeleide ouders brengen ook een nieuwe (pedagogische) kennis met zich mee waar groepsopvoeders ten alle tijden rekening mee dienen te houden. Veel ouders zijn vaker en beter op de hoogte omtrent onderwerpen als ‘opvoeding’, ‘leerproblemen’, ‘gedragsproblemen’ enzovoorts. Het is dus voor groepsopvoeders van belang dat hier rekening mee gehouden wordt. Niet langer zijn de groepsopvoeders de professionals, ook ouders krijgen steeds meer mogelijkheden zich verder te verdiepen in de opvoeding en alles wat daarbij komt kijken. Het is voor de groepsopvoeder van belang deze kennis bij de ouder te erkennen en een juiste afstemming te vinden binnen de samenwerking en communicatie met deze, beter opgeleide ouders. Het gegeven dat alleen de groepsopvoeder professionele kwaliteiten kan (en mag) ontwikkelen, kan naar de zijkant verschoven worden. Ook ouders zijn heden ten dagen in staat zich verder te verdiepen in de ontwikkeling van hun kind, hetgeen een positieve bijdrage kan leveren aan de samenwerking tussen groepsopvoeder en ouder. Let wel, deze professionele ontwikkeling (eerder proto – professionalisering) kan ook bijdragen aan een stagnatie binnen deze samenwerking, communicatie. Deze stagnatie is met name zeer dreigend wanneer de competenties van de ouders merkbaar onderschat of ondermijnd worden door de groepsopvoeder. Het is dus noodzakelijk erkenning te geven aan deze competenties van de ouders en als groepsopvoeder te proberen om als evenwaardige gesprekspartner ruimte en grenzen aan beider specifieke deskundigheid en verantwoordelijkheid te geven Van der Loo (2004).

· Gezinsstress. Begrip voor de omstandigheden waaronder ouders leven en zoeken naar mogelijkheden om hen te betrekken bij het ontwikkelingsproces van hun kind zijn zeer belangrijk, Van der Loo (2004). Zoals eerder al duidelijk is geworden wordt er ook van ouders (met name alleenstaande ouders) steeds meer verwacht van onze maatschappij. Omdat het voor de groepsopvoeder van belang is de ouders zo veel en zo goed mogelijk te betrekken bij het ontwikkelingsproces van hun kind dient deze groepsopvoeder ten zeerste rekening te houden met de leefwereld van deze ouders. De groepsopvoeder dient ten alle tijden in het achterhoofd te houden dat er een grote druk ligt op deze (alleenstaande) ouders. Deze druk kan zijn weerslag hebben op de draagkracht van de ouder. Het is dus noodzaak om als groepsopvoeder verdieping te vinden in deze draagkracht en de verwachtingen die de groepsopvoeder heeft zo goed mogelijk af te stemmen op deze draagkracht. 

· Gezinsfocus; volwassene of kind. Als groepsopvoeder dient men rekening te houden met de focus van de ouders ten aanzien van het kind. Een verdieping in deze focus als groepsopvoeder is daarom zeer belangrijk. Er kan een onderscheid gemaakt worden tussen twee focussen, namelijk, kindgericht of volwassengericht. Is de focus met name kindgericht dan kan men er als groepsopvoeder vanuit gaan dat het kind centraal staat en binnen het gezin de optimale mogelijkheid krijgt ‘kind te zijn’. Ouders houden meer rekening met de psychologische en emotionele behoeften van hun kind. Wanneer wij dit verleggen naar het belang van het kind dan zit hieraan een valkuil verbonden. Teveel focus op het kind kan namelijk leiden tot doorslaan in…Het kind wordt dan behandeld als belangrijkste onderdeel binnen het gezin en overbescherming kan toeslaan. Het kind wordt dermate gestimuleerd in het kind zijn dat het geen enkele taak dat in verband staat met de volwassenheid aan zou kunnen. Het kind wordt op die manier dus klein gehouden en krijgt geen mogelijkheid eigen ervaringen op te doen waar het van kan leren. Ligt deze focus op het volwassen zijn dan bestaat er de valkuil dat het kind geen mogelijkheid krijgt om kind te zijn. Ouders verwachten dan dat het kind bepaalde taken op zich neemt die eigenlijk tot de ouders toebehoort zijn. Dit verschijnsel komt bijvoorbeeld voor binnen allochtone gezinnen. Omdat de cultuur waarin de ouders leven op hen overkomt als vreemd en onbekend (met name de taal) dan komt het voor dat kinderen taken als oudergesprekken over gaan nemen of hier een belangrijk deel van gaan uitmaken. Dit zijn taken die absoluut niet weggelegd zijn voor kinderen maar die hun wel opgelegd kunnen worden. Het is dus als groepsopvoeder van belang hier wederom rekening mee te houden. De focus van de ouders op hun kind dient duidelijk te zijn voor de groepsopvoeder, wil de groepsopvoeder een samenwerking met de ouders op kunnen bouwen. Ook deze aspecten dragen bij aan de afstemming van het referentiekader van de groepsopvoeder op die van de ouders hetgeen nooit en te nimmer uit het oog verloren mag worden. 

4.3 Handleiding voor groepsopvoeders bij het ontwikkelen van communicatieve competenties

In deze paragraaf zal een handleiding neergezet worden betreffende competenties die van toepassing zijn voor groepsopvoeders. 

Zoals uit het vorige hoofdstuk gebleken is, zijn er belangrijke elementen noodzakelijk wil er gesproken kunnen worden over communicatie. Zender en ontvanger staan centraal en vanuit deze twee partijen komen een aantal belangrijke aspecten naar voren om de communicatie tot een geheel te maken. 

Een ander, zeer belangrijk aspect, zijn de competenties van zender en ontvanger. Met andere woorden; wil de communicatie tussen beide partijen goed verlopen dan zijn er een aantal competenties die van uiterst belang zijn bij dit communicatieproces. Deze competenties zullen in het hieronder staande aan bod komen.

4.3.1
 Competenties geldend voor ieder lid van het dagbehandelcentrum

Van der Loo (2004) geeft in haar boek een belangrijk statement weer, namelijk:”In hun visie op communicatie zullen scholen (en natuurlijk dagcentra’s) zoeken naar een passende balans tussen professionele afstand en nabijheid. Afstand waar grenzen de noodzakelijke autonomie van leerkracht (groepsopvoeder) en ouders beschermen, nabijheid waar de relatie tussen mensen groeit bij erkenning, waardering en empathie.”

Het is van belang dat ieder teamlid binnen een dagbehandelcentrum betrokken is bij het beleid van het centrum. Dit houdt in dat teamleden:

· op de hoogte zijn van de visie van het dagbehandelcentrum en dit ook uitdragen

· respect centraal staat, en naar ouders en kinderen handelen mét dit respect

· de ouders met een open en onbevangen houding tegemoet treden, passende binnen de regels van het dagbehandelcentrum

· na waarnemen niet ogenblikkelijk oordelen

· integer kunnen optreden; zorgvuldig en met respect voor collegiale verhoudingen

· op tijd de persoonlijke grens aan kunnen geven betreffende de eigen mogelijk – en verantwoordelijkheden.

In het onderstaande subparagrafen zullen de belangrijkste competenties betreffende communicatie worden benoemd en toegelicht.

4.3.2 De competenties van het luisteren

Een belangrijk onderscheid dat gemaakt dient te worden is het onderscheid tussen horen en luisteren. Bij horen gaat het erom dat wij bepaalde trillingen ontvangen die ons trommelvlies in beweging brengen en op die manier signalen doorgeven aan de hersenen. Bij luisteren is ditzelfde proces van toepassing alleen is er binnen dit gesprek sprake van een gevolg dat niet vergeten moet worden. Hiermee wordt gedoeld op het feit dat boodschappen die gehoord worden (via het proces van horen) later nog geïnterpreteerd dienen te worden door de ontvanger. De boodschap dient dermate geordend en geïnterpreteerd te worden om te komen tot een betekenisvol geheel. Kortom, om te begrijpen wat de bedoeling en intentie van de spreker is. 

Kan men nu stellen dat wanneer men goed in staat is om zich in te leven in de ander en de juiste interpretaties kan geven, dat men dat ook een goede luisteraar is. Het tegendeel is waar. Een valkuil die binnen de communicatie vaker voorkomt is dat men dénkt te begrijpen wat de ander zijn bedoeling is maar dat dit totaal niet overeenkomt met de daadwerkelijke bedoeling van de spreker. Men denkt dat de boodschap een eenduidige betekenis heeft terwijl dit niet het geval is. Men kan een bepaalde interpretatie geven aan een boodschap van een ander maar dit wil niet meteen zeggen dat dit de juiste interpretatie is en dat de bedoeling van de spreker direct te achterhalen is. Dit komt door het feit dat boodschappen die gegeven worden niet eenduidig zijn maar juist voor meerdere interpretaties te vangen zijn. De interpretatie van de ontvanger zal daarom de reactie bepalen. Aan de hand van deze reactie krijgt de eerdere spreker de mogelijkheid zijn werkelijke intentie duidelijke te maken mocht deze niet overeenkomen met de interpretatie van de ontvanger. 

Om ervoor te zorgen dat spreker en ontvanger zoveel mogelijk op één lijn komen te zitten, zijn er een aantal belangrijke luistervaardigheden (competentie van het luisteren) van toepassing om tot dit streven te komen. Deze zullen hieronder kort aangestipt en toegelicht worden.

· Aandachtgevend gedrag

· Stellen van vragen

· Parafraseren van de inhoud

· Samenvatten

· Reflecteren van gevoelens

- Aandachtgevend gedrag

Hierbij gaat het om concreet waarneembaar gedrag van de ontvanger, de luisteraar. Het gaat hierbij zowel om de verbale (“hm, jaja”) als non –verbale (oogcontact, ontspannen lichaamshouding, hoofdknikken) aanmoedigingen die ervoor zorgen dat de zender het gevoel krijgt gehoord te worden. Deze gedragingen zijn dus van essentieel belang wil men de spreker aanmoedigen om verder te gaan met zijn verhaal. Het is een vorm van open gedrag dat de ander uitnodigt om door te gaan met zijn verhaal.

- Het stellen van vragen

Het stellen van vragen is ook een manier om de ander (vaak de spreker) aandacht te geven en aan te moedigen verder te gaan met zijn verhaal. Een onderscheid dat gemaakt dient te worden is het onderscheid tussen open en gesloten vragen.

Bij open vragen gaat het om vragen waarop de ander de mogelijkheid krijgt zijn verhaal kwijt te kunnen en tevens meer kan vertellen om zaken te verduidelijken. De persoon die antwoord geeft op deze vragen wordt niet beperkt maar juist gestimuleerd om meer te vertellen betreffende datgene wat hij kwijt wil. Het helpt hem ook om zichzelf duidelijker te maken ten aanzien van de ontvanger. Wanneer de spreker gestimuleerd wordt met een open vraag dan geeft hem dit op hetzelfde moment de mogelijkheid extra informatie toe te voegen wat er op hetzelfde moment toe kan leiden dat de ontvanger een duidelijker beeld krijgt betreffende de bedoeling van de spreker. 

Bij gesloten vragen wordt de persoon een bepaalde beperking opgelegd. Let op, deze beperking hoeft niet direct negatief van aard te zijn. Gesloten vragen kunnen erg toepasbaar zijn wanneer het gaat om het concretiseren van een verhaal. Vaak kunnen deze vragen ook gebruikt worden om samen te vatten of om ervoor te zorgen dat de ontvanger kan ‘checken’ of hij begrepen heeft wat de spreker bedoelde. Voorbeeldvragen hiervan zijn bijvoorbeeld:” Dus als ik het goed begrijp dan….Wat jij eigenlijk zegt is….” .

Beide vormen van vragen stellen kunnen van essentieel belang zijn tijdens de communicatie. Een goede afweging tussen beide is een competentie die getraind kan worden en waar men tijdens het gesprek ook op kan letten. Het kan zijn dat de zender aangeeft (verbaal of non – verbaal) waar hij behoefte aan heeft (open of gesloten vragen) en hier kan men als ontvanger gehoor aan geven. 

Een ander, maar zeker niet minder belangrijk aspect dat bij het stellen van vragen belangrijk is, is het doorvragen. Dit is vooral noodzakelijk wanneer de ontvanger het idee krijgt niet compleet te begrijpen wat de zender (spreker) bedoeld. Deze vorm van vragen stellen is tevens van groot belang wanneer een bepaald aspect van het verhaal niet helemaal duidelijk is en verdere uitleg nodig heeft.

- Parafraseren

Om erachter te komen of een bepaalde interpretatie correct is dient de ontvanger de interpretatie voor te leggen aan de spreker. Op deze manier kan de ontvanger zijn interpretatie checken en krijgt de spreker op zijn beurt te mogelijkheid om te checken of de ontvanger hem begrepen heeft. Dit checken van elkaar interpretatie kan via parafrase. Dit houdt in dat de boodschap, die de zender zojuist gegeven heeft, in een andere bewoording samengevat wordt door de ontvanger. 

Er zijn een aantal belangrijke functies die vervuld worden wanneer men gebruik maakt van goede parafrasen. Wanneer men een goede parafrase maakt dan geeft dit de spreker het gevoel dat hij gehoord wordt, hetgeen hem opnieuw zal stimuleren om verder te praten. 

Een andere functie is de controlerende functie. Een parafrase helpt de ontvanger om te controleren of hij de spreker goed begrepen heeft. Ook heeft de parafrase een sturende functie. Het benadrukt de kern van de boodschap en laat de minder belangrijke zaken buiten beschouwing.

- Samenvatten

Een belangrijk verschil dat aangestipt dient te worden is het verschil tussen een parafrase en een samenvatting. Inhoudelijk lijken beide veel op elkaar. Bij een parafrase gaat het echter om een korte samenvatting van een aantal gespreksbeurten (dezelfde woorden worden gebruikt), terwijl er bij een samenvatting sprake is van een eigen bewoording van een langer gedeelte van het gesprek. Met behulp van een samenvatting brengt men structuur aan in het gesprek en houdt men de rode draad vast. Men voorkomt dat men (door regelmatig samen te vatten) de kern van het verhaal uit het oog verliest. 

Wat bij het samenvatten nooit vergeten mag worden is dat men als ‘samenvatter’ de ander altijd de mogelijkheid geeft aanvullingen of correcties te doen, dit natuurlijk om misinterpretaties te voorkomen.

- Het reflecteren van gevoelens

Bij het geven van een gevoelsreflectie gaat het er voornamelijk om dat men het gevoel van de ander probeert te begrijpen door middel van het verwoorden van deze uitingen. Men spreekt als het ware opnieuw de interpretatie van het gevoel van de ander uit. Dit om te controleren of de interpretatie juist is. Gesteld kan worden dat bij een emotioneel zwaarder geladen gesprek een regelmatige controle van deze gevoelens noodzakelijk geacht wordt. Een persoon (spreker) die erg open is betreffende zijn gevoelens heeft er vaker behoefte aan erkend / begrepen te worden in deze gevoelens en dit proces wordt vergemakkelijkt wanneer de ontvanger reflecteert op deze gevoelens. Vaak zoekt de spreker steun bij de ontvanger en deze steun kan gerealiseerd worden wanneer de ontvanger laat blijken erkenning en begrip te hebben voor de gevoelens. Uiteraard komt deze erkenning en dit begrip voort uit het reflecteren op de gevoelens. 

4.3.3 Regulerende competenties

In dit proces zijn een aantal fasen te onderscheiden. Wat van belang is bij het lezen van deze paragraaf is dat er gekeken wordt vanuit de zender die het gesprek ‘reguleert’. 

De verschillende fasen zullen kort besproken en toegelicht worden.

De fasen: 

· Gespreksopening en vaststellen doelen 

· Terugkoppeling naar doelen

· Verduidelijken van de situatie

· Hardop denken

· Gespreksafsluiting

- Gespreksopening en vaststellen doelen

Voor aanvang van een gesprek hebben beide partijen een bepaald doel(en) dat men door middel van het gesprek wil bereiken (formele gesprekken). Het is voor een goede structuur en een goed verloop van het gesprek noodzakelijk dat deze doelen aan het begin van het gesprek uitgesproken en duidelijk gemaakt worden. Het is natuurlijk niet de bedoeling om bij aanvang van een gesprek meteen een start te maken met het concretiseren van deze doelen. Voordat men kan komen tot een goed gesprek dienen eerst beide partijen (zender en ontvanger) zich op hun gemak te voelen. Dit kan men bewerkstelligen door eerst over ‘koetjes en kalfjes’ te praten alvorens men een werkelijke start maakt met het gesprek. Zijn de doelen duidelijk, dan pas kan men komen tot een gesprek waarin deze doelen gerealiseerd kunnen worden. Om dit proces te vergemakkelijken kan een agenda uitkomst bieden. Hierin staan de gesprekspunten / doelen en hier kan gemakkelijk op terug gegrepen worden om te controleren of men daadwerkelijk bespreekt wat er besproken moet worden. Een tijdsaanduiding met betrekking tot het gesprek kan ook effectief werken.

- Terugkoppeling naar doelen

Een regelmatige terugkoppeling naar de doelen (gespreksonderwerpen) zorgen ervoor dat het gesprek zijn rode draad niet verliest. Het helpt beide partijen om te komen tot een goed gesprek. Wanneer bepaalde doelen aan het begin van het gesprek gesteld zijn, dan is dit omdat beide partijen iets willen bereiken met het gesprek. Wanneer dit gerealiseerd kan worden dan heeft dit een positieve uitwerking voor beide partijen. Van belang is echter wel dat de zender (gespreksleider) een regelmatige check doet. Dit houdt in, dat wanneer een bepaald gesprekspunt behandeld is, er door de gespreksleider gecontroleerd wordt of er daadwerkelijk een besluit is genomen (het doel behaald is) en of de andere partij het eens is met dit besluit. Dit kan erg gemakkelijk gecontroleerd worden door bijvoorbeeld de volgende vraag te stellen:”Wij hebben nu besproken dat….is daarmee jouw punt voldoende aan bod gekomen?” Op die manier houdt men de gesprekspunten in de gaten en is men bezig een terugkoppeling te maken naar de doelen om te kijken of deze doelen daadwerkelijk behaald zijn. 

- Situatie verduidelijken

Binnen ieder gesprek bestaat de mogelijkheid dat er onduidelijkheden ontstaan. Deze onduidelijkheden kunnen voortkomen uit het gegeven dat de twee partijen verschillend denken betreffende een bepaald onderwerp in het gesprek. Het is echter de kunst om ervoor te zorgen dat beide partijen weer op één lijn komen te zitten en in staat zijn de rode draad van het gesprek terug te vinden. Wat men op dat moment kan doen is de situatie verduidelijken. Met andere woorden, een gesprek voeren over het gesprek dat gaande is; metacommunicatie. De gespreksleider neemt hiervoor het initiatief. Op die wijze zorgt men ervoor dat onduidelijkheden of misverstanden aan bod komen en direct uitgesproken worden. Doet men dit niet, dan bestaat de kans dat deze onuitgesproken zaken zich op gaan stapelen en het gesprek kan dan escaleren. 

- Hardop denken

Een versimpelde definiëring van deze term is datgene wat je denkt, hardop uitspreken. Deze competentie kan noodzakelijk zijn op het moment dat een gesprek vast dreigt te lopen, wanneer beide partijen het idee hebben niet verder te komen. Doordat men hardop denkt, stelt men zich open op en een open houding kan een positieve invloed hebben op de andere partij maar ook op de persoon die hardop denkt. Hij voorkomt op die manier dat hij zelf geblokkeerd raakt en geeft zich, door hardop te denken, de mogelijkheid een oplossing te vinden. 

Hardop denken helpt bij het vinden van oplossingen. Door het probleem direct aan de orde te stellen krijgen beide partijen de mogelijkheid over het probleem na te denken en een zo efficiënt mogelijke oplossing te vinden.

- Gespreksafsluiting

Om tot een goede afronding van het gesprek te komen is het belangrijk dat er nagegaan wordt of de aan het begin gestelde gesprekspunten behandeld zijn en of de gespreksdoelen behaald zijn. Is dit het geval dan verdiend het de noodzaak om deze zaken nogmaals samen te vatten en te concretiseren alvorens men uit het gesprek stapt. Een schriftelijke bevestiging van de besproken punten en gemaakte afspraken kan hierop volgen. 

Mochten niet alle punten besproken zijn dan wordt aangeraden een vervolgafspraak te maken om deze punten alsnog te behandelen en te komen tot het realiseren van het aan het begin gestelde gesprekdoel.

4.3.4 De competenties van het spreken

Wat belangrijk is binnen een gesprek, is het feit dat elk gesprek een andere functie heeft. Soms vallen 2 functies samen maar over het algemeen kan men spreken over drie verschillende gespreksfuncties. Hieronder kort benoemd:

· Het geven van feitelijke informatie

· Het geven van een persoonlijke mening, gevoel of gedachte
· Opdrachtgevende functie (assertiviteit / kritiek geven)
Bij deze laatste gespreksfunctie wordt over het algemeen nog een andere competentie van de spreker verwacht, namelijk, de competentie betreffende assertiviteit. Hier zal later in deze paragraaf verder op ingegaan worden, aangezien dit tevens een belangrijke vaardigheid is voor het ontwikkelen van goede gesprekscompetenties. Allereerst zal er een start gemaakt worden met de uitleg betreffende de bovenstaande gespreksfuncties en welke competenties hierbij komen kijken, volgens Gramsbergen en Van der Molen (1992).

4.3.4.1 Het geven van feitelijke informatie

Een competentie die van groot belang is, is dat de spreker een overzichtelijke en ordelijke structuur toepast in zijn verhaal. Hiermee wordt gedoeld op het feit dat de spreker voor zichzelf duidelijk heeft welke informatie hij in welke volgorde wil geven. Hij ordent op deze manier de informatie. Vervolgens is het van belang dat de spreker aangeeft welke informatie hij in welke volgorde wil gaan geven, op die manier werkt de spreker aan de overzichtelijkheid van het gesprek.

Wanneer de spreker de informatie geeft dan is het belangrijk dat er gelet wordt op de ontvanger. Dit kan de spreker doen door te letten op de reactie van de ontvanger en door regelmatig ruimte te bieden voor het stellen van vragen opdat de ontvanger de optimale mogelijkheid krijgt in te grijpen op het moment dat hij het verhaal niet meer kan volgen. 

Ook het kenbaar maken van de structuur van het gesprek aan de ontvanger, kan er toe bijdragen dat de ontvanger het gesprek (en de te ontvangen informatie) gemakkelijker kan volgen. 

Wil men (als spreker) ervoor zorgen dat de informatie die gegeven wordt ook daadwerkelijk wordt begrepen (door de ontvanger) dan is het van groot belang dat de spreker zijn spreekstijl vereenvoudigd. Gebruikt de spreker een spreekstijl waarin de ontvanger zich niet kan vinden dan bestaat de mogelijkheid dat de ontvanger meer moeite heeft met het begrijpen van de informatie hetgeen er op hetzelfde moment voor kan zorgen dat de ontvanger het verhaal niet meer kan volgen. Een dergelijke inleving in de ontvanger is daarom noodzakelijk. 

Tezamen met deze inleving is ook de aantrekkelijkheid betreffende de manier van spreken en het aanbieden van de informatie van groot belang. Houdt (als spreker zijnde) de informatie kort. Draai er niet omheen maar geef kort en bondig aan waar het om gaat. Wordt er te veel en te vaak afgeweken van het gespreksonderwerp dan bestaat er het risico dat men de rode draad van het verhaal (en de informatie) verliest. Houdt men de informatie kort dan wordt dit risico geminimaliseerd. 

4.3.4.2. 
Het geven van een persoonlijke mening, gevoel of gedachte

Definitie; het geven van informatie met een expressief karakter, Van der Molen (1995). Het gaat er hierbij om dat er informatie gegeven wordt die betrekking heeft op onszelf. 

Wanneer (en waarom) kiest men ervoor om deze gevoelens / gedachten aan de ander te uiten?

1) Wanneer de gevoelens / gedachten als belemmerend werken bij de voortgang van het gesprek

2) Wanneer de gevoelens / gedachten in verband staan met de gesprekssituatie of met de gesprekspartner. Of wanneer de gevoelens / gedachten verband hebben met een, voorafgaande aan het gesprek, externe gebeurtenis.

3) Wanneer men zijn mening / gevoel wil toetsen aan dat van de ander

4) Om gemaakte argumenten te versterken. Vaak krijgen deze argumenten meer kracht wanneer de ander op de hoogte is van het persoonlijke belang.

5) Om het persoonlijke zelfinzicht te vergroten. Door de eigen gevoelens en gedachten hardop te formuleren stelt dat onszelf in de mogelijkheid nog een goed na te denken over wat deze gevoelens en gedachten nu werkelijk met ons doen als persoon.

Er zijn een aantal belangrijke richtlijnen voor het uiten van persoonlijke gevoelens, Van der Molen (1995).

Alvorens deze richtlijnen gegeven worden is het van belang de twee stappen die hieraan vooraf gaan kort te omschrijven;

1: Maak van tevoren een afweging betreffende welke gevoelens u wel en niet wilt delen (uiten) met (naar) de ander.

2: Het daadwerkelijke uiten van de (gekozen) gevoelens.

Richtlijnen, Van der Molen (1995):

· Geef een concrete beschrijving van uw gevoel en gebruik hierbij eenvoudige woorden die het gevoel en de intensiteit ervan goed weergeven.

· Koppel het gevoel aan een concrete situatie en probeer generalisering te voorkomen.

· Neem zélf de verantwoordelijkheid voor uw gevoelens. Spreek in de ik – taal en betrek het ontstane gevoel op uzelf. Probeer te voorkomen dat u met de vinger naar de ander gaat wijzen opdat dit ervoor kan zorgen dat uzelf opnieuw (vervelende) gevoelens teweegbrengt bij de ander.

4.3.4.3 Opdrachtgevende functie (assertiviteit / kritiek geven)

Assertiviteit; vrijmoedigheid, voor jezelf op durven komen als de situatie dat verlangt, Van der Molen (1995).

Men komt op een redelijke manier op voor de eigen mening of de eigen belangen zonder dat men daarbij de ander (bewust) kwetst. Assertiviteit kan gezien worden als een middenweg tussen twee andere gedragingen. Het begrip kan geplaatst worden tussen de termen subassertiviteit ( niet voor jezelf op durven komen) en agressiviteit (voor jezelf opkomen op een voor de ander, kwetsende manier).

subassertiviteit


assertiviteit



agressiviteit

-------(-------------------------------------------(---------------------------------------------------------(
Wanneer men een verzoek wil doen aan een ander of wanneer men een opdracht wil (moet) geven aan een ander dan is het van belang te weten welke stappen men moet nemen alvorens men dit verzoek kan uiten of de opdracht kan geven. Ook voor redelijk assertieve personen kunnen deze stappen zeer nuttig zijn vandaar dat deze kort toegelicht worden.

Als eerste is het van belang dat men voor zichzelf duidelijk heeft welk verzoek of welke opdracht men aan de ander wil geven. Wanneer dit voor uzelf niet duidelijk is dan is het voor de ander ook moeilijk om het duidelijk te krijgen. 

Ten tweede dient men een goed moment te kiezen voor het doen van het verzoek of het geven van de opdracht. Stel dat u een collega vraagt een opdracht uit te voeren op een moment dat deze collega druk in de weer is met van alles en nog wat. De kans bestaat (en is groter) dat deze collega vergeet de opdracht uit te voeren omdat hij, op het moment dat hem gevraagd is de opdracht uit te voeren, zo druk bezig was met andere zaken dat de opdracht langs hem heen gegaan is. Kortom, u hebt het verkeerde moment uitgekozen om de opdracht voor te leggen aan uw collega. 

Als derde is het aanbevolen, kort aan te geven dat u iets wilt vragen of zeggen. 

In de vierde plaats is het van belang om alert te zijn op de reactie van de ander. Hieraan kunt u meestal merken of de ander de boodschap daadwerkelijk ontvangen en begrepen heeft. Als laatste dient er een concrete afspraak gemaakt te worden betreffende het verzoek of de opdracht. Beide partijen zijn dat duidelijk op de hoogte wat er wanneer gedaan moet worden en wat er van welke persoon verwacht wordt.

Het kan natuurlijk voorkomen dat men een bepaalde opdracht niet uit wil voeren of dat men een bepaald verzoek niet wil inwilligen. Op dat moment komt het begrip assertiviteit opnieuw om de hoek kijken. Hieronder volgen een aantal stappen die hulp kunnen bieden wanneer u niet op een verzoek in wilt gaan, Van der Molen (1995);

1) Luister rustig naar het verzoek van de ander.

2) Vraag door wanneer het verzoek of de achtergrond ervan niet duidelijk is

3) Zeg rustig en duidelijk dat u niet op het verziek in wilt of kunt gaan.

4) Vertel de reden waarom u dat niet wilt of kunt

5) Blijf bij aandringen uw weigering en argumenten herhalen.

In dit hoofdstuk zijn de twee belangrijkste motieven (pedagogische en maatschappelijke) besproken die een goede communicatieve samenwerking tussen ouders en groepsopvoeders benadrukken / onderbouwen. 

Om deze samenwerking te optimaliseren is een relevante inleving in de leefwereld van ouder en kind noodzakelijk. De groepsopvoeder stelt zichzelf daarmee in de mogelijkheid het referentiekader van waaruit de ouder denkt, voelt en handelt beter te begrijpen. Tevens stelt de professional zichzelf op deze manier in staat concreet te kijken naar zijn / haar eigen hulpvraag; “help mij ouders te leren beter te communiceren’. Iemand helpen lukt ten alle tijden beter wanneer er een verdieping in de leefwereld van de ander heeft plaatsgevonden.

Aan de hand van dit begrip ten aanzien van het referentiekader van ouders, stelt de groepsopvoeder zichzelf tevens in de mogelijkheid bepaalde communicatieve competenties, zoals beschreven in paragraaf 4.3, eigen te maken.

Kortom: inleven in het referentiekader (de leefwereld) van de ouders en toezien op het ontwikkelen van noodzakelijke communicatieve competenties dragen ertoe bij dat de (communicatieve) samenwerking tussen ouders en groepsopvoeders geoptimaliseerd kan worden in het belang van het kind. 

HOOFDSTUK 5 VERSCHILLENDE CULTUREN EN COMMUNICATIE




In dit hoofdstuk zal dieper ingegaan worden op communicatie tussen verschillende culturen. Wat in hoofdstuk 4 duidelijk is geworden, is het feit dat er een aantal competenties van groot belang zijn wanneer het gaat om communicatie. In dit hoofdstuk zal met name gekeken worden welke specifieke competenties (voorwaarden) om de hoek komen kijken wanneer er gesproken wordt over ‘cultuurbepaalde communicatie’. 

Allereerst zal er een definitie gegeven worden omtrent ‘ Cultuurbepaalde communicatie’ (paragraaf 5.1). Alvorens er dieper ingegaan kan worden op deze soort van communicatie is een duidelijke definitie van uiterst belang. Het vormt de basis voor het vervolg van dit hoofdstuk. 

In paragraaf 5.2 wordt een korte en overzichtelijke uitleg gegeven, hoe de groepsopvoeder kan komen tot betere interculturele communicatie. De drie basisvoorwaarden zullen hierin verduidelijkt worden.Ten slotte zal er in paragraaf 5.3 een brugmodel geïntroduceerd worden als antwoord op miscommunicatie binnen de cultuurbepaalde communicatie.    

5.1 Definitie cultuurbepaalde communicatie

Cultuurbepaalde communicatie: ‘Alle communicatie, waarbij cultuurverschillen op het gebied van waarden en belangen een rol (kunnen) spelen tussen minimaal twee gesprekspartners’ (Y.Azghari, 2005).

Youssef Azghari stelt in zijn boek ‘Cultuurbepaalde communicatie’ (2005) dat miscommunicatie tussen personen van verschillende culturen ‘ontstaat’ door de waarde die mensen hechten aan inhoud en vorm van de boodschap. Wanneer persoon A meer waarde hecht aan de vorm van de communicatie, terwijl persoon B meer waarde hecht aan de inhoud van de communicatie dan is het evenwicht zoek en kan miscommunicatie ontstaan.

Hypothese: de ideale middenweg wordt gezien als evenveel aandacht voor de inhoud als voor de vorm van de boodschap. 

Vorm: 

relatiegericht (hoe wil ik de boodschap communiceren)

Inhoud: 
informatiegericht (welke boodschap wil ik communiceren)

De manier van communiceren hangt tevens af van de persoon die men tegenover zich heeft staan. Is men in gesprek met de Koningin dan is de manier van communiceren formeel van karakter, wanneer dit de vader of moeder betreft dan heeft de manier van communiceren een informeler karakter.

Communicatie met een informeel karakter stelt de betrokken personen in de mogelijkheid meer van zijn / haar eigen ‘ik’ te laten zien. Een formeel karakter bewerkstelligd een grotere afstand, de eigen ‘ik’ komt minder naar voren. 

Bij een formele verhouding wordt er vrijwel altijd meer waarde gehecht aan de vorm van de boodschap (hoe men de boodschap overbrengt, taalgebruik etc.) terwijl er bij een informele verhouding meer waarde gehecht wordt een de inhoud. 

Zoals eerder gesteld, wordt de ideale middenweg binnen het communicatieproces gezien als evenveel aandacht voor de inhoud als voor de vorm van de communicatie. Dit communicatieproces geldt ook voor culturen. Culturen waarbij de inhoud belangrijker wordt geacht dan de vorm, zullen de ‘actieve’ culturen genoemd worden. Overheerst de vorm ten aanzien van de inhoud, dan kan men spreken over passieve culturen. 

Actief en passief valt tevens door de voeren naar de levensvisie van personen. Daar waar het actieve benadrukt wordt, betreft het de levensvisie dat men ten alle tijden vrij is om actief inhoud en richting te geven aan het persoonlijke leven. Daar waar het passieve benadrukt wordt, betreft het de levensvisie dat men geluk en vrijheid alleen kan bereiken wanneer men zich overgeeft aan zijn / haar lot.

Wanneer dit doorgevoerd wordt naar culturen dan kan men stellen dat het ideaal van passiviteit de voorkeur geniet bij de meeste oosterse culturen en het ideaal van activiteit de voorkeur geniet bij de meeste westerse culturen. 

5.2 Hoe te komen tot betere interculturele communicatie

Wat duidelijk is geworden uit voorgaande paragraaf is dat miscommunicatie (tussen westerse groepsopvoeders en allochtone ouders),kan ontstaan op het moment dat persoon A meer waarde hecht aan de inhoud (of de vorm) van de boodschap, terwijl persoon B op hetzelfde moment meer waarde hecht aan de vorm (of de inhoud) van de boodschap. Het evenwicht dat van groot belang is binnen de communicatie is ‘zoek geraakt’.

In deze paragraaf zal aandacht besteed worden aan de drie basisvoorwaarden (kennis, empathie, de mate van bewustwording van de eigen culturele vanzelfsprekendheden) voor een geslaagde cultuurbepaalde communicatie. Deze voorwaarden kunnen ervoor zorgen dat miscommunicatie (zoals hierboven beschreven) voorkomen, geminimaliseerd kan worden. 

5.2.1 Kennis:

Voor deze basisvoorwaarde is de volgende formule van groot belang:

(1x praten) + (2 x luisteren) = (verstaan + begrijpen)

Een kennisgerichte vraag omvat het onderdeel ‘verstaan’ binnen de formule. Een dergelijke vraag (om de ander te kunnen verstaan) kan zijn:’ wat zegt de ander’. Een dergelijke kennisvraag is niet generaliseerbaar, wil men de ander kunnen begrijpen. Hiervoor is een relatiegerichte vraag van belang, bijvoorbeeld:’wat bedoeld de ander eigenlijk’.

De kennisgerichte vraag heeft betrekking op de letterlijke boodschap terwijl de relatiegerichte vraag betrekking heeft op de verborgen (tweede) boodschap. 

Er kan gesteld worden dat wanneer dergelijke vragen aan bod komen tussen personen van dezelfde cultuur, er zich doorgaan minder ‘problemen’ / ergernissen voor zullen doen. Dit heeft voornamelijk te maken met de interpretatie van beide personen en de vanzelfsprekendheden en gewoonten van de culturen. 

‘Als Jan, Ahmed koffie aanbiedt, en Ahmed slaat dit aanbod af dan is Jan in de veronderstelling dat Ahmed daadwerkelijk niets hoeft te drinken (zo is dit vanzelfsprekend in de Nederlandse cultuur). Ahmed daarentegen, kan zich beledigd voelen omdat Jan hem slechts 1 maal iets te drinken heeft aangeboden (binnen zijn cultuur is het beleefder eerst een aantal maal het aanbod van de gastheer over te slaan om te voorkomen dat hij als gierig wordt beschouwd). Ahmed zou zich beledigd kunnen voelen omdat Jan hem slechts 1 maal iets te drinken aanbied en in het vervolg niet meer van harte bij Jan op bezoek willen komen.’

Uit dit voorbeeld kan geconcludeerd worden dat er door verschillende culturele gebruiken en gewoonten, gemakkelijk problemen / ergernissen kunnen ontstaan tussen beide (communicatieve) partijen.

Youssef Azghari (2005) hanteert in zijn boek een schema dat ‘garant staat’ voor een wel of niet geslaagde cultuurbepaalde communicatie. Om tot beantwoording te komen of de communicatie als geslaagd gezien kan worden, wordt er gebruik gemaakt van een vijftal vragen.

Figuur 1.3 ( Vertakkingschema voor de voorspelling van de slagingskans van cultuurbepaalde    communicatie)
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Delen de gesprekspartners dezelfde (dominante) cultuur?

ja / nee


Spreken zij dezelfde moedertaal?

             ja / nee

Spreken zij 1 gemeenschappelijke taal?

ja / nee


Beheersen beide sprekers deze taal in voldoende mate?

ja / nee


Doen ze hun best om elkaar te begrijpen?

Dit schema veronderstelt echter niet dat cultuurbepaalde communicatie alleen slaagt (een score van 4 behaalt) wanneer deze communicatie plaatsvindt tussen personen van dezelfde cultuur. Het wordt mogelijk geacht dat een score van 4 bereikt kan worden tussen bijvoorbeeld ‘Jan en Ahmed’. 

Wat niet uit het oog verloren mag worden is het gegeven dat er tevens meerdere aspecten betrokken zijn bij het slagen van cultuurbepaalde communicatie. Deze zullen hieronder kort aan bod komen:

· Aanspreekniveau; 
beleefd (vriendelijk, ‘ik verzoek u vriendelijk om...’)

Onbeleefd (eisen of bevelen, ‘ik beveel dat u...’)

· Intonatie van de stem / afstand ten aanzien van de gesprekspartner; veraf of dichtbij

Een voorbeeld om dit te illustreren:

‘In Nederland wordt het als ‘fatsoenlijk’ geacht dat men als klant rustig en met een zachte stem spreekt ten opzichte van een baliemedewerkster. Dat hierbij voldoende afstand wordt bewaard tussen beide personen is eveneens vanzelfsprekend. Dit gegeven is in bijvoorbeeld Somalië totaal niet vanzelfsprekend. Een Somaliër die in Nederland op een luide toon en op korte afstand aan de baliemedewerkster van de gemeente vraagt:” Ik moet een nieuw paspoort hebben” kan daarom vaak op weinig begrip rekenen.’ 

· Mimiek; een simpele glimlach kan de communicatie beïnvloeden. Het ‘probleem’ ligt doorgaans bij de ontvanger van de glimlach. Zijn interpretatie van de glimlach kan zorgen voor het ontstaan van miscommunicatie; ‘waarom lacht hij zo stom naar mij’ of ‘ow wat fijn, vriendelijke man en wat een vriendelijke ontmoeting’.

· Interpretatie van gebarentaal; een Marokkaanse man die naar de serveerster kijkt en vervolgens met zijn vinger op zijn lege kop koffie tikt. De serveerster interpreteert( miscommunicatie ontstaat:”Ow hij wil meer koffie maar hij hoeft niet zo denigrerend met zijn vinger op het kopje te tikken(de serveerster negeert opzettelijk het verzoek van de Marokkaanse man met vrijwel zeker een ‘gefrustreerde’ Marokkaanse man als gevolg

5.2.2 Empathie

Wil men als hulpverlener vertrouwen winnen ten aanzien van de cliënt dan is het van groot belang dat de hulpverlener in staat is zich in te leven in de cliënt en in zijner belevingswereld. Een belangrijk onderscheid tussen ‘kennis’ en ‘empathie’ is het gegeven dat het bij kennis vooral gaat om het verstand, terwijl het empathie tonen vooral betrekking heeft op het gevoel. Invoelen, inleven in de cliënt, zonder dat de hulpverlener zichzelf daarbij helemaal vereenzelfvigt met de cliënt. De hulpverlener moet in staat zijn een zekere professionele afstand te kunnen bewaren ten aanzien van de cliënt. 

Deze empathie zorgt er mede voor dat de hulpverlener zich in staat stelt om de cliënt beter te begrijpen waardoor geslaagde interculturele communicatie mogelijk gemaakt kan worden.

5.2.3 Bewustwording van eigen culturele vanzelfsprekendheden
Mensen communiceren doorgaans vanuit vanzelfsprekendheden. Communicatie tussen twee personen van eenzelfde cultuur (vanzelfsprekendheden) levert doorgaans geen problemen op, aangezien men niet stil hoeft te staan bij deze vanzelfsprekendheden. Is er sprake van interculturele communicatie (twee persoenen met beide een andere culturele achtergrond) dan zijn de vanzelfsprekendheden doorgaans niet meer zo vanzelfsprekend. Het kan gecompliceerd zijn om te ontdekken wat een ieders vanzelfsprekendheden zijn. Empathie is hiervoor uiteraard zeer bruikbaar als ook een stuk kennis ( wanneer men er door de ander op gewezen wordt wanneer een vorm van communicatie als niet – vanzelfsprekend wordt beschouwd.

Zoals duidelijk is geworden, zijn de eerste twee basisvoorwaarden integreerbaar in de derde, laatste basisvoorwaarde. Wil interculturele communicatie slagen dan dient men zich constant bewust te zijn van deze drie basisvoorwaarden. Op die manier stellen beide partijen (personen) zich dermate open op, met als hoofddoel de interculturele communicatie optimaal te laten verlopen. 

5.3 Het brugmodel als antwoord op interculturele miscommunicatie

In voorgaande paragraaf zijn een aantal belangrijke voorwaarden (vaardigheden) aan bod gekomen die ertoe bijdragen interculturele communicatie zo soepel mogelijk te laten verlopen. Een optimale invulling van deze voorwaarden dragen bij aan een soepel verlopend communicatieproces tussen verschillende personen uit verschillende culturen. Er kan echter geen garantie worden gegeven dat wanneer persoon A een complete en correcte invulling geeft aan deze voorwaarde, dit automatisch betekent dat het communicatieproces optimaal verloopt. Het kan voorkomen dat persoon B geen of een verkeerde invulling geeft aan de basisvoorwaarden waardoor het communicatieproces alsnog kan stagneren. 

Dit gegeven is eenvoudig terug te koppelen naar de praktijk. Ook hier kan het voorkomen dat de groepsopvoeder de juiste intenties heeft en een correcte invulling geeft aan de basisvoorwaarden maar tevens bemerkt dat persoon B (de allochtone ouder) dit niet of niet voldoende doet. Op dat moment kan het communicatieproces alsnog stagneren. Wat van belang wordt geacht is dat de groepsopvoeder op ieder moment in staat ‘moet’ zijn dit communicatieproces op het moment zelf te kunnen analyseren en tracht het communicatieproces alsnog in goede banen te leiden.

Een zware taak waar de groepsopvoeder voor kan komen te staan. Youssef Azghari (2005) introduceert het zogenoemde ‘Brugmodel’ als antwoord op interculturele miscommunicatie. Dit brugmodel is zeer bruikbaar in de praktijk en zal in het hieronderstaande verduidelijkt en uitgelegd worden. Ter afsluiting van deze paragraaf en dit hoofdstuk, zullen een aantal praktijkvoorbeelden uit het boek van Youssef Azghari naar voren gehaald en geanalyseerd worden ter illustratie van de methode.

5.3.1 Stadia van het model

Binnen het brugmodel zijn drie stadia te onderscheiden;

1
Achterhaal welke waarden (belangen) in de situatie van belang zijn in het contact met de ander en controleer dit bij de ander (gesprekspartner).

2
Geef de eigen waarden en belangen weer aan de gesprekspartner, binnen de communicatie met de ander.

3
Stel vast welke eigen waarden en belangen de hoogste prioriteit hebben binnen de gestelde situatie en handel hiernaar.

Aan ieder stadium kan een streven gekoppeld worden namelijk;

1( 
Kennis verzamelen over de ander

2( 
Verwachtingen en normen uitspreken

3( 
Uiten van concreet gedrag door middel van het vertalen van de verwachtingen

Ook kan er aan ieder stadia een resultaat gekoppeld worden. Zo is het resultaat van stadia 1 kennis, stadia 2 verduidelijking van de eigen normen en bewustwording van de eigen vanzelfsprekendheden en die van de ander en van stadia 3, besluitvorming.

Wanneer alle drie de stadia ‘goed’ doorlopen zijn, leidt dit tot inzichten om een betere verstandhouding tussen de gesprekspartners te bewerkstelligen. Omdat de verwachtingen naar elkaar toe zijn uitgesproken maar natuurlijk ook omdat beide gesprekspartners zich bewust zijn van de eigen culturele vanzelfsprekendheden.

5.3.2 Toepassing brugmodel
Youssef Azghari (2005) werkt in zijn boek het brugmodel uit aan de hand van casussen op vier verschillende terreinen. Dit om te ontdekken waar misverstanden en irritaties binnen de hulpverlening voorkomen. 

De vier terreinen zijn;

· Misverstanden in relaties aanknopen

· Irritaties vanwege ‘ja zeggen, nee doen’

· Irritaties vanwege vanzelfsprekendheden

· Irritaties vanwege taalgebruik en rol van man en vrouw.

In deze paragraaf zullen alleen terrein 2 en 3 uitgewerkt worden. Deze twee terreinen zijn het meest generaliseerbaar naar communicatie tussen professionals binnen een dagbehandelcentrum en ouders van. 

Terrein 2 ( Casus ‘Ja zeggen, nee doen’.

Karima is een alleenstaande Marokkaanse moeder van rond de dertig jaar met drie kinderen tussen de 1 en 6 jaar. Ze verblijft in het centrum maatschappelijke opvang (CMO). Dit centrum, ook wel bekend als crisisopvang, bevordert de zelfstandigheid en de maatschappelijke positie van zijn cliënten. Iedere woensdagmiddag kunnen ouders en kinderen meedoen met bewonersactiviteiten, zoals bingo, knutselen of een boswandeling maken. Deelname is vrijblijvend, maar aanwezigheid van de ouder is verplicht. Karima besluit met haar kinderen mee te doen. De eerste keer loopt alles naar wens. Na de eerste keer vertoont Karima een paar keer gedrag dat al snel tot irritatie leidt bij de opvangmedewerkster Fiona. Zij stapt namelijk telkens halverwege de activiteit op en laat tegen de regels in, meestal zonder iets te zeggen, haar oudste kind van 6 jaar achter. Fiona laat bij de derde keer weten dat zij het vervelend vindt dat Karima zomaar weggaat en vraagt waarom ze dat doet. Karima antwoordt:” Ik moest even snel boodschappen doen en dat was makkelijker zo”.

Als Karima dit gedrag drie keer herhaalt, raakt het geduld van Fiona op. Het volgende gesprek ontspint zich.

Fiona:
Wat jij doet mag helemaal niet. Dit is al de derde keer dat ik dat tegen je zeg. Ik wil geen oppascentrale spelen. Ik zeg het maar nog een keer: blijf je er de volgende keer helemaal bij of neem je al je kinderen gewoon mee?

Karima:
Ja dat is goed.

Vervolgens vertoont Karima na dit gesprek weer hetzelfde gedrag. Fiona vindt dat zij Karima niet meer kan vertrouwen omdat zij ‘ja’ zegt en ‘nee’ doet. Fiona vermijdt Karima. 

Karima is zich niet bewust van haar in haar ogen onschuldige gedrag. Eigenlijk is het niet vreemd dat dit gesprek in een mineur eindigt, want Fiona heeft daar door haar manier van ‘ondervragen’ zelf aan bijgedragen. De eerste keer dat ze daar iets van zegt, laat ze meteen weten wat ze er persoonlijk van vindt (vervelend) om haar daarna meteen ter verantwoording te roepen (waarom). Dit komt zeer confronterend over op iemand die helemaal niet gewend is aan de directe communicatiestijl. Bovendien is het voor Karima niet moeilijk om een reden te geven (ik moest boodschappen doen) of desnoods een smoes te verzinnen. Met het brugmodel zou Fiona eerst moeten proberen te achterhalen welke waarden en / of belangen Karima zelf hecht aan het bijwonen van de activiteit op de woensdagmiddag. Laten we eens kijken hoe anders het gesprek met behulp van het brugmodel zou verlopen. We pakken het gesprek op nadat Karima voor de derde keer opstapt.

Fiona: Het valt niet mee om je drie kinderen op te voeden en dan ook nog een de activiteit op woensdagmiddag proberen bij te wonen, hoe doe je dat allemaal?

Deze inleiding, die eindigt met een open vraag, is niet alleen bedoeld om culturele empathie te laten zien maar ook om de achtergrond van Karima beter te leren kennen. Zo kunnen ze voor elkaar meer begrip en respect krijgen. Het gesprek gaat verder. Karima antwoordt.

Karima:
Ja mijn kinderen van 1, 3 en 6 jaar hebben veel aandacht nodig. Ze zijn ook zo druk als ze zich thuis vervelen. Dan geef ik ze speelgoed, neem ze mee naar buiten of ik ga naar de activiteit op woensdag.

Fiona:
Wat gebeurt er eigenlijk als je geen tijd voor ze vrijmaakt?

Karima:
Dan maken de twee broertjes soms ruzie om niets. Dan moet ik ingrijpen. En ik heb ook nog het jongste kind, dat regelmatig huilt. Dat geeft veel stress. Het liefst wil ik dat twee broertjes buiten spelen maar dan onder toezicht. Daarom kom ik graag naar de activiteit. Ik kan ze aan jou wel toevertrouwen. Dan heb ik rust en kan ik soms even weg om iets anders te doen.

Fiona is door twee vragen erachter gekomen dat Karima de activiteit uit praktische overweging bijwoont. Zij doet dat vooral om haar twee oudste kinderen – onder toezicht- bezig te houden om zo van haar rust te genieten of iets anders te doen of te regelen. Om er zeker van te zijn dat wat Fiona denkt ook waar is, geeft ze heel kort de essentie van het gesprek weer en controleert dat bij Karima.

Fiona:
Ik begrijp dat je de activiteit vooral voor je kinderen doet om een beetje rust te vinden of iets te regelen, klopt dat?

Als Karima deze vraag bevestigend beantwoordt, door bijvoorbeeld ja te knikken, heeft Fiona de essentie van het gesprek goed samengevat. In het geval dat Karima ontkent moet Fiona net zo lang doorvragen totdat zij tot de kern van het gesprek komt. Pas dan gaat ze door naar het tweede stadium, waarin zij Karima uitlegt hoe zij hier zelf over denkt.

Laten we veronderstellen dat Karima de activiteit bijwoont om rust te vinden. Zij vindt het wel makkelijk dat Fiona op haar kinderen past. Fiona wil echter niet als oppascentrale spelen. Zij wil dat Karima zich houdt aan de regels voor het bijwonen van de activiteit. Daarnaast vindt Fiona dat Karima de volle verantwoordelijkheid draagt over haar kinderen. Nu moet Fiona aan Karima duidelijk maken dat haar belang niet strookt met de hele opzet van de activiteit. Fiona zou, in stadium 2, het volgende kunnen opmerken.

Fiona:
Ik heb begrip voor jouw situatie. Moeders komen voor alles tijd tekort. Toch wil ik je vertellen dat ik het niet eens kan zijn met jouw reden voor het bijwonen van de activiteit. Je kent de regels; de activiteit bijwonen is helemaal niet verplicht maar als je meedoet dan moet je er echt de hele tijd bij zijn. Als iedereen doet wat jij doet dan kunnen wij ons werk niet meer goed doen. Elke moeder is verantwoordelijk voor haar kinderen. Ik hoop daarom dat je ook begrip hebt voor onze regels.

Fiona heeft op deze (beleefde) manier duidelijk gemaakt wat zij van Karima verwacht (houden aan de regels), welke waarde hierin een rol speelt (verantwoordelijkheid nemen) en tegelijkertijd Karima in haar waarde gelaten (ik heb begrip voor je situatie). Het is nu de taak van Fiona om, via herhaling van stadium 1, te controleren bij Karima of haar boodschap goed is overgekomen. Zij kan bijvoorbeeld aan Karima vragen wat zij van de regels vindt, hoe zij zelf tegen de regel ‘verantwoordelijkheid nemen’ aankijkt of deze invult en wat haar opvattingen zijn van de hulpverlening.

Stel dat Fiona erachter komt dat Karima in elk geval haar oudste kind eigenlijk ziet als een jongvolwassene en dat hij daarom heel goed alleen gelaten kan worden bij de activiteit. Fiona moet nu besluiten hoe strikt zij de regels moet interpreteren. Moet zij met deze nieuwe informatie een uitzondering maken of niet? Laten we aannemen dat Fiona dat niet wil. Dan zijn we beland in het derde stadium. Hier moet Fiona consequent handelen naar wat ze zegt wel of niet te doen. Eventueel kan ze een suggestie doen om het ‘oppasprobleem’ van Karima op te lossen. Fiona zou het gesprek kunnen afsluiten met de volgende opmerking.

Fiona:
 Je bent altijd welkom om onze activiteit bij te wonen. Mocht je haar een keer, om wat voor reden dan ook, niet helemaal bij kunnen wonen, dan kan dat altijd, maar dan wil ik dat jij je kinderen ook meeneemt. Als je op zoek bent naar oppas voor je kinderen dan wil ik je daar graag bij helpen.

Met behulp van het brugmodel leren Fiona en Karima elkaar echt kennen en respecteren, doordat ze zich bewust worden van hun vanzelfsprekendheden op het gebied van hun moraal, hun verwachtingen en wat de ander drijft om iets te doen of te laten. Op het vertakkingschema (zie paragraaf 4.2.1) scoren zij een 4. Zij delen namelijk dezelfde dominante cultuur (+1), ze spreken het Nederlands als gemeenschappelijke taal (+1), die ze beiden in voldoende mate beheersen (+1) en doen hun best om elkaar te begrijpen (+1).

Terrein 3 ( Casus Afspraak is afspraak, toch?

Claudia, die bij de jeugdreclassering werkt, begeleidt Belgin, een Turks meisje van 16 jaar, om weer naar school te gaan. Belgin spijbelt namelijk al een paar maanden zonder dat haar ouders, die het Nederlands gebrekkig beheersen, het doorhebben. Voordat Belgin bij de jeugdreclassering komt, hebben andere instanties al hun best gedaan om met de ouders in contact te komen. Zo heeft eerst de school geprobeerd een afspraak te maken met de ouders. Toen zij niet verschenen heeft de school de leerplichtambtenaar ingeschakeld. Ook hij is er niet in geslaagd Belgin naar school te bewegen. Claudia wil Belgin graag in het bijzijn van haar ouders spreken. Dus maakt ze een afspraak op kantoor maar niemand verschijnt op de afgesproken tijd. Als dat de tweede keer gebeurt, maakt Claudia een afspraak voor een huisbezoek. Ook dat mislukt, want ze komt voor een dichte deur. Claudia, die inmiddels chagrijnig wordt omdat ze vindt dat de afspraken niet serieus worden genomen belt de moeder op. De moeder neemt op. Claudia legt uit dat ze, volgens haar agenda, een afspraak had gemaakt met haar dochter. De moeder blijkt niet op de hoogte te zijn van deze afspraak. Claudia maakt met haar moeder een nieuw afspraak op kantoor. Uiteindelijk komt het tot het volgende gesprek:

Claudia:
Waarom heb je tegen je moeder niet verteld over onze afspraak?

Belgin:

Mijn moeder moest naar oma.....dat was misschien heel belangrijk....mijn oma had gebeld....ik moest mee....weet u wel? (terwijl Belgin dit zegt kijkt ze Claudia niet aan)

Claudia:
Het valt me op dat je moeder het Nederlands zeer gebrekkig beheerst, terwijl ze al zo lang in Nederland woont. Is dat soms de reden dat veel afspraken niet nagekomen worden?

Belgin:

(laat haar irritatie blijken door stemverheffing) Mijn moeder is niet dom. Zij heeft niet op een school gezeten, daarom spreekt ze niet goed Nederlands.

Claudia:
Misschien is het verstandig dat je moeder toch weer naar school gaat?

Belgin:

Ik wil niet meer met u praten. Mijn moeder kan gewoon geen Nederlands en daar kan zij niets aan doen. U zegt dat mijn moeder dom is. Ik praat niet meer met u.

Dit voorbeeld is exemplarisch voor de irritaties die vaak ontstaan tussen de hulpverlener die weinig oog heeft voor de gevoeligheid tussen allochtonen en hun achtergrond en de cliënt van allochtone afkomst die goede bedoelingen van de hulpverlener verkeerd interpreteert os als te bemoeizuchtig beschouwt. Het gesprek tussen Belgin en Claudia mislukt totaal. De kans dat Claudia een vertrouwensband met Belgin kan opbouwen is minimaal.

Hoe zou Claudia het brugmodel hier kunnen inzetten om het gesprek te laten slagen? Claudia zou zich als eerste een beeld moeten vormen over de omgevingsfactoren van Belgin. Claudia heeft daar al een begin mee gemaakt. Zo komt ze erachter dat haar ouders het Nederlands gebrekkig beheersen. Nu zou er een bel kunnen gaan rinkelen bij Claudia. Als namelijk de school telkens via een brief heeft geprobeerd een afspraak te maken met haar ouders, weet ze nu waarom dat nooit gelukt is. Belgins ouders hebben de brief nooit kunnen lezen. Belgin heeft hem nooit willen vertalen omdat dat niet in haar belang is. Als ze verder gaat graven komt ze waarschijnlijk nog meer te weten. Het eerste stadium heeft Claudia nauwelijks afgerond of ze leest (in elk geval in de ogen van Belgin) de moeder van Belgin de les. Bovendien klinkt haar startvraag verwijtend. Een alternatief voor het gesprek zou als volgt kunnen lopen.

Claudia:
Ik ben blij dat we nu een afspraak met elkaar hebben. Het was niet makkelijk om een afspraak te maken, maar goed. Het is nu gelukt. Mag ik vragen waarom de laatste afspraak niet doorging?

Belgin:

Ja mijn oma had gebeld of we bij haar langs wilden komen. 

Claudia:
Er was toch niets ergs aan de hand met haar of wel?

Belgin:

Nee maar ze voelde zich zo eenzaam. Wij vonden haar zo zielig. Vandaar dat we haar gingen bezoeken. 

Claudia:
Hoe gaat het nu met haar?

Belgin:

Ja ze voelt zich nu beter. We bellen haar elke dag.

Claudia:
Oh, dat vindt ze fijn denk ik. Kunnen wij dat ook voortaan afspreken? Dat we elkaar ook bellen als de afspraak niet door kan gaan? Ik vind dat namelijk ook fijn. Dan hoef ik mij ook geen zorgen te maken waarom de afspraak toch niet doorgaat

Claudia vraagt door en toont belangstelling voor de omgeving van Belgin. Hierdoor ontspant Belgin en kan vrijuit vertellen. Op het moment dat Belgin vertelt dat zij haar oma elke dag belt, haakt Claudia daar onmiddellijk op in. Claudia bevindt zich nu in stadium 2. Doordat Belgin zich bij Claudia op haar gemak voelt, kan ze haar fouten beter toegeven dan wanneer ze zich aangevallen voelt. Belgin zou als volgt kunnen reageren.

Belgin:

Ja sorry van de vorige keer. Ik zat toen helemaal met mijn gedachten bij mijn oma. Maar vanaf nu ga ik bellen.

Claudia:
Afgesproken! Zeg Belgin, toen ik jouw moeder aan de lijn had viel het mij op dat zij moeite had met het Nederlands. Heeft zij wel eens een cursus Nederlands gevolgd?

Belgin:

Nou, dat wil ze wel graag maar dat mag ze niet van mijn vader.

Claudia:
Waarom niet?

Belgin:
Mijn vader is best wel streng. Hij vindt dat vrouwen thuis moeten blijven.

Claudia:
Moet jij ook van hem thuisblijven?

Belgin:
Nee, ik mag van hem wel naar school gaan.

Claudia:
Maar je doet het al een tijd niet hè?

Belgin:
Ja ik wil mijn moeder niet alleen laten.

Claudia:
Dat is heel lief van je, maar ik snap het verhaal niet helemaal. Jouw moeder wil graag naar school maar mag het niet van jouw vader. Jij mag van je vader wel naar school maar je doet het niet. Ik kan me voorstellen dat je moeder graag met jou zou willen ruilen, klopt dat?

Met deze vraag prikkelt Claudia niet alleen Belgin om stil te staan bij wat ze doet, maar neemt zij ook een duidelijke positie in. Claudia bevindt zich door deze vraag in stadium 3. Zij maakt aan Belgin duidelijk dat studie haar niet alleen kansen biedt, maar dat het ook een voorrecht is. Zij vergelijkt haar situatie met die van moeder. Door een andere kijk op de rol van de vrouw mag haar moeder niet studeren. In de volgende casus kijken we welke invloed dat kan hebben op de interculturele gespreksvoering.

Wat uit dit hoofdstuk heeft mogen blijken is dat wanneer er gesproken wordt over cultuurbepaalde (interculturele) communicatie, er specifiekere competenties aan bod komen. Natuurlijk zijn de competenties die in hoofdstuk 3 en 4 beschreven zijn, generaliseerbaar naar interculturele communicatie. Maar alleen deze competenties zijn niet voldoende, wat heeft mogen blijken uit dit hoofdstuk. Er zijn een aantal specifieke aspecten die de interculturele communicatie kleuren en waarbij ten alle tijden rekening gehouden dient te worden. Het zijn die aspecten die in dit hoofdstuk aangestipt en verduidelijkt zijn. 

Kennis, inzicht, respect, open staan voor, checken en bijstellen zijn de kernwoorden wanneer er gesproken wordt over interculturele communicatie. 

Met dit hoofdstuk is een poging gedaan om groepsopvoeders meer inzicht te geven in de eigenheid van interculturele communicatie. Door middel van het brugmodel en de casussen uit de praktijk is er een ‘handleiding’ ontstaan die van cruciaal belang is voor groepsopvoeders. 

Immers, kennis leidt tot het op kunnen doen van ervaringen betreffende interculturele communicatie. De ervaringen leiden tot mogelijkheden om efficiënt en effectief  te kunnen reflecteren, en om constant in beweging te blijven en door te groeien binnen het beroep ‘groepsopvoeder’.

DEEL 2: HET PRAKTIJKONDERZOEK

HOOFDSTUK 6 PRAKTIJKONDERZOEK: DATA - ANALYSE



Het praktijkonderzoek staat in dit hoofdstuk centraal. In het kort (paragraaf 6.1) zal weergegeven worden ‘wie’ er onderzocht gaan worden, ‘wat’ er onderzocht gaat worden en welke middelen (hoe) het onderzoek vorm gegeven gaat worden. In paragraaf 6.2 zullen de conclusies van de schriftelijke vragenlijsten (medewerkers) uitgewerkt worden en in paragraaf 6.3 de verwerking (conclusies) omtrent de mondelinge interviews met ouders.

6.1 Vormgeving praktijkonderzoek

Wie: 

De respondenten betreffende het onderzoek zijn; 

· 6 medewerkers van Orthopedagogisch dagbehandelcentrum Het Carré,

· 7 ouders waarvan hun kind onder behandeling staat binnen dagbehandelcentrum Het Carré (waarvan 3 allochtone ouders).

Wat: 

Middels het praktijkonderzoek wordt er getracht een duidelijk beeld naar voren te laten komen, vanuit medewerkers en ouders, omtrent de beleving / ervaring van communicatie. 

Er zal gezocht worden naar knelpunten vanuit beide partijen maar ook naar de positieve aspecten van communicatie tussen beide partijen. 

Er wordt geprobeerd een duidelijk beeld naar voren te brengen omtrent het verloop van de communicatie tussen beide partijen, alsook, wat medewerkers en ouders als noodzakelijk achten om de communicatie te optimaliseren.

Hoe:

Ten aanzien van de medewerkers zal er gebruik worden gemaakt van een uitgebreide vragenlijst welke alle aspecten van de onderzoeksvraag (alsook de deelvragen) zal overkoepelen. De vragenlijsten zullen persoonlijk overhandigd worden en anoniem verwerkt worden in de conclusies van dit onderzoek. Medewerkers zijn binnen een teamvergadering op de hoogte gesteld van het invullen en de ‘waarom’ van de vragenlijst.

Ten aanzien van de ouders zal er gebruik worden gemaakt van vooraf opgestelde interviews. Deze interviews zullen gericht zijn op de eigen beleving en mening van de ouders omtrent de communicatie en zullen persoonlijk (mondeling) afgenomen worden. 

Alvorens deze interviews (anoniem) plaats zullen vinden, wordt ouders allereerst om schriftelijke toestemming gevraagd.

6.2 Conclusies vragenlijst medewerkers Dagbehandelcentrum Het Carré

Vraag 1a:
Wanneer er een definitie wordt gegeven van de term ‘communicatie’ dan geven 5 van de 6 respondenten aan dat communicatie een informatie - overdracht is tussen 2 of meerdere personen. 1 Respondent geeft aan dat communicatie gezien wordt als “het overbrengen van informatie”.

3 Van de 6 respondenten geeft middels de vragenlijst aan hoe deze informatie overdracht gestalte krijgt, voorbeelden hiervan zijn; “middels verbale of non – verbale communicatie (spraak), lichaamstaal / lichaamshouding, digitale informatie overdracht”. De overige respondenten geven geen invulling omtrent het gestalte geven van de informatie overdracht.

Vraag 1b en c:

Het merendeel van de respondenten (5) geeft aan dat de wijze van communiceren aansluit bij de definitie die gehanteerd wordt. Deze respondenten geven wisselende argumentaties (in welke opzicht de communicatie wel / niet aansluit). 

Voorbeelden hiervan zijn;

- 
“het opbouwen van een band met de ouders. Deze band dient als voorwaarde gezien te worden om te communicatie zo optimaal mogelijk te laten verlopen (echter zijn er ook situaties waarin het opbouwen van deze band vrijwel niet mogelijk is, oa door het gegeven dat de 2e partij zich op een dergelijke manier opstelt waardoor de medewerker onzeker wordt)”.

- 
“omdat er interactie plaats vind volgens een van de bovenstaande genoemde vormen”.

- 
“wanneer er alleen gekeken wordt naar ‘data - uitwisseling’ klopt de definitie maar dan dienen beide bronnen wel volledige en niet anders interpreteerbare informatie uit te wisselen, zonder mogelijk verborgen agenda’s”

- 
“omdat er gecommuniceerd wordt middels de verschillende mogelijkheden van informatie overdracht. Voorbeelden hiervan zijn het heen – en – weer – schrift, telefonische gesprekken en het Hulpverleningsplan”.

- 
“Ik communiceer met ouders zowel verbaal als non – verbaal. Je moet je hier als professional ook heel bewust mee omgaan”.

1 Respondent geeft aan niet volgens de definitie te communiceren. Argumentatie door deze respondent gegeven: “ De communicatie is niet altijd open en transparant.

Vraag 2:

Middels de vragenlijst is medewerkers gevraagd de belangrijkste aspecten van communicatie aan te geven. 

Het oppikken van non – verbale communicatie (alsook eenduidige non – verbale communicatie) wordt door 3 van de 6 respondenten aangestipt als belangrijk aspect binnen de communicatie. Overige aspecten die middels de vragenlijst naar voren komen zijn; aansluiten bij het niveau van diegene waarmee gecommuniceerd wordt (2 respondenten), terugverwijzing naar de gemaakte afspraken i.v.m het optimaal kunnen onderscheiden van hoofd – en bijzaken (1), wederkerigheid in de interactie (1), actieve luisterhouding (1), het vaststellen van het doel van het gesprek (1), wisselwerking van veiligheid en respect bewerkstelligen (2) en verbale / non – verbale communicatie op elkaar afstemmen. 

Vraag 3a:

In het onderstaande zal een opsomming gegeven worden omtrent de belangrijkste competenties (aangegeven door medewerkers) welke groepsopvoeders dienen te bezitten wanneer het gaat om communicatie met ouders. De cijfers achter de competenties geven een weergave van het aantal medewerkers welke deze competentie aangegeven hebben.

· objectiviteit en duidelijkheid (samenvatten en verduidelijken) (3)

· zien als mede client (1)
· tact en respectvolle bejegening (4)
· empathisch vermogen (2)
· actieve luisterhouding (3)
· vasthouden aan de hoofdzaak (1)
· interpretatievermogen (1)
· kennis (1)
· gebruik maken van open en gesloten vragen (1)
Vraag 3b:

4 Van de 6 respondenten geven aan dat bovenstaande competenties uiterst noodzakelijk zijn omdat ouders gezien dienen te worden als medebehandelaars van de jeugdige en het bieden en winnen van vertrouwen (vanuit de medewerker) cruciaal is. 

Ook geeft 1 respondent aan dat het referentiekader vaak heel verschillend is en groepsopvoeder daarom extra alert dient te zijn op signalen (verbaal als non – verbaal) welke ouders geven om ervoor te zorgen dat de referentiekaders zo optimaal mogelijk op elkaar afgestemd kunnen worden. Als laatste wordt er door 1 respondent aangegeven dat de competenties belangrijk zijn om de kans op miscommunicatie te minimaliseren.

Vraag 4a:

Alle respondenten geven aan miscommunicatie te ervaren binnen het werk dat zij uitoefenen. Er worden verschillende situaties / voorbeelden aangehaald waaruit deze miscommunicatie blijkt (vraag 4b). Hieronder zullen deze voorbeelden verwerkt worden.

Onvoldoende begrip en aandacht vanuit de medewerker naar de ouders toe kunnen een deuk geven in het vertrouwen. Ouders voelen zich niet gehoord en medewerker dient omwille hiervan een inhaalslag te maken om het vertrouwen terug te winnen en open / transparante communicatie te realiseren (1). 

Miscommunicatie omtrent duur behandeltraject (1).

Onduidelijkheid en miscommunicatie omtrent inhoud behandeltraject en wederzijdse verwachtingen (1).

Misinterpretatie van medewerker in de communicatie van ouder naar medewerker toe (1).

Opstelling van ouder naar medewerker (wantrouwend / terughoudend). Hetgeen medewerker onzeker heeft gemaakt (1), hetgeen behandeltraject kan laten stagneren (1).

Vraag 5:

1 Respondent geeft aan dat er in de beginperiode sprake kan zijn van een misinterpretatie van de hulpvraag. Echter, na een aantal maanden niet meer. Er wordt door de respondent geen verdere argumentatie geven omtrent de reden waarom niet.

De overige 5 respondenten bevestigen de vraagstelling en geven hieromtrent wisselende redenen;

· wanneer instelling (school WSG) de hulpvraag voorlegt aan hulpverlener i.p.v. ouders

· dat ouders niet eerlijk durven te zijn omtrent hulpvraag omwille schaamte / angst voor eventuele gevolgen.

· wanneer er regelmatig miscommunicatie ontstaat is dit een belemmering voor een goede communicatie waarin openheid en vertrouwen belangrijke kenmerken zijn. Waardoor de hulpvraag al snel verkeerd kan worden verstaan of worden geïnterpreteerd. 

· door interpretatiefout medewerker of wanneer ouders iets verkeerd oppakken / begrijpen kan de hulpvraag verkeerd worden verstaan.

Vraag 6a en b:

Alle respondenten geven aan dat er een verschil is op te merken in communicatie tussen autochtone en allochtone ouders. Het taalprobleem / de taalbarrière wordt door alle respondenten als (hoofd) oorzaak van deze miscommunicatie aangestipt. 1 Respondent geeft aan dat de taalbarrière niet alleen een culturele oorzaak hoeft te hebben maar ook “omdat er tussen mensen met dezelfde culturele achtergrond toch op een heel ander level wordt gepraat”.

Overige ‘oorzaken’ welke worden aangestipt zijn:

· verblijfsduur in Nederland

· wel / geen vrijwillige hulpvraag

· allochtone ouders willen zich minder laten helpen / ervaren hulpverlening als bedreigend (met name allochtone vaders)

· allochtone ouders hebben vaker andere ideeën / opvattingen omtrent opvoeding.

Vraag 7:

Vanuit vraag 7 is de respondenten gevraagd naar persoonlijke ervaringen omtrent de communicatie. De respondenten geven hierover wisselende reacties. 

· wanneer ouders openstaan voor hulp, is de communicatie een stuk gemakkelijker dan wanneer er druk van buitenaf bij komt kijken. Communicatie blijft een uitdaging om handvaten op zo’n manier aan ouders uit te leggen dat ze niet alleen worden begrepen maar dat ouders bereid zijn om zich deze handvaten eigen te maken.

· teveel drang vanuit medewerkers om te empathiseren. Hierdoor zijn medewerkers vaak te soft betreft het duidelijk maken van de verwachtingen. In communicatie naar ouders toe net zo duidelijk zijn als naar de client (jeugdige).

· wanneer er als medewerker open en duidelijk gecommuniceerd wordt, ouders eerder openstaan voor hulpverlening. Ook wanneer de medewerker empathisch vermogen laat blijken, vindt de medewerker meer aansluiting bij de ouder.

· Veel aandacht voor ouders is noodzakelijk. Met name het stuk emotionele ondersteuning. “ Wanneer je de ouder helemaal mee hebt dan zal alles beter verlopen met kind, ouders en groepsleiding”. Proberen als medewerker een gelijke opstelling aan ouders te realiseren, hoewel dit vaak moeilijk is omdat ouders de medewerkers vaak als ‘profs’ zien.

· positieve ervaringen omtrent communicatie met ouders. “ Nadenken over communicatie is voor mij belangrijk omdat het mij helpt alles op een rijtje te krijgen, hetgeen m.i vaker zou moeten gebeuren”.

Vraag 8a en b:

2 Respondenten hebben de vraag niet begrepen en omwille deze reden de vraag niet beantwoord. De overige 4 respondenten hebben de volgende adviezen geven om via communicatie de transfer naar de thuissituatie te vergemakkelijken.

2 Respondenten hebben aangegeven om via communicatie ouders handvaten aan te bieden opdat zij deze handvaten eigen kunnen maken en zelf toe kunnen passen in de thuissituatie. 1 Respondent geeft aan dat ouders voorafgaand aan de plaatsing reeds duidelijk moeten hebben wat de verwachtingen zijn betreft het systeem, na plaatsing van het kind.

Tevens geven 2 respondenten aan dat er intensievere face – to  - face contacten tussen groepsleiding en ouders noodzakelijk zijn. Dit zowel in de thuissituatie als op het behandelcentrum. Dit zodat men kan leren van elkaar gedrag. Praktisch in de thuissituatie bezig zijn alsook ouders vaker mee laten draaien op de groep.

1 Respondent acht het van belang dat er bij het plaatsingsgesprek een medewerker aanwezig zou moeten zijn welke meer ervaring heeft in de communicatie op relatieniveau dan groepsleiding. Dit om de wederzijdse verwachtingen te verduidelijken en te signaleren. Ook wordt er aangegeven het hele systeem meer bij de behandeling te willen betrekken opdat de gang naar de hulpverlening kleiner wordt en niet alleen het kind centraal staat. Dit onder andere door ouders actiever te betrekken bij het behandelproces, eenvoudig taalgebruik te hanteren en groepsleiding als transparant rolmodel op te laten treden.

Vraag 9:

Vanuit vraag 9 zijn verschillende adviezen gegeven, hoe de communicatie tussen beide partijen te optimaliseren. 2 Respondenten geven aan meer trainingen voor medewerkers (t.a.v relatie / communicatie ouders) gerealiseerd te zien, wellicht organisatiebreed opzetten. Begeleiding door maatschappelijk werkers (intern) wordt tevens door 2 respondenten aangegeven als mogelijke optimalisering van de communicatie. 1 Respondent gaat hier verder op in door aan te geven dat het niet alleen cursusochtenden dient te omvatten maar ook persoonlijke observaties uit te voeren en kritisch mee te kijken.

3 Respondenten geven aan ook ouders te willen betrekken bij het optimaliseringproces. Vanuit 1 respondent wordt aangegeven meer anticipatie en motivatie vanuit ouders te verwachten, de andere respondent geeft aan dat het noodzakelijk is de mening van ouders te “checken” omtrent het verloop van de communicatie tussen beide partijen. De derde respondent, welke ouders bij dit proces wilt betrekken, geeft aan dat het een mogelijkheid is om voor ouders een cursus op te zetten omtrent wat ouders wel en niet kunnen verwachten van de hulpverlening. Dit dient, aldus de respondent voor plaatsing van de jeugdige aan ouders verduidelijkt te worden.

6.3 Conclusies interview ouders

Vraag 1:

3 Van de 7 respondenten geeft aan openheid en eerlijkheid als belangrijkste aspect  te zien wanneer het gaat om communicatie. Hierbij wordt de behandeling omtrent zoon / dochter centraal gezet. Het geven van een persoonlijke mening, mogelijkheid tot discussie (in dialoog gaan) wordt door deze respondenten als zeer belangrijk geacht. 

2 Respondenten geven aan dat er vanuit alle partijen, welke betrokken zijn bij de communicatie, een goede uitwisseling van gegevens / bijzonderheden dient plaats te vinden. 1 Respondent geeft aan dat het belangrijk is dat oogcontact voor moet komen tijdens de communicatie met de andere partij omdat de communicatie anders “onpersoonlijk en onbetrokken” over kan komen. 

Beslissingsbevoegdheid als ook inspraak op het behandeltraject wordt door 2 respondenten als zeer noodzakelijk aangestipt. Argumenten omtrent deze mening zijn als volgt:

· “ Als ouder ben ik eindverantwoordelijke wanneer het gaat om de ontwikkeling van mijn zoon / dochter”

· “ Ik ken mijn zoon / dochter als beste en zie het daarom als noodzaak dat ik invloed heb op de manier waarop er met mijn zoon / dochter wordt omgegaan”.
1 Respondent onderschrijft het belang van het nakomen van afspraken. Hiermee doelende op het gegeven dat daad bij het woord gevoegd dient te worden.

Vraag 2:

3 Van de 7 Respondenten geeft aan dat er dagelijks communicatie plaats vindt middels het persoonlijke schrift van de jeugdige. 

2 Respondenten geven aan dat het telefonische contact altijd vanuit groepsleiding tot stand wordt gebracht, bij 1 respondent is dit bij bijzonderheden, bij 1 respondent is dit om de twee weken.  

1 Respondent geeft aan dat groepsleiding iedere dag communiceert via het persoonlijke schrift maar dat er nauwelijks telefonisch contact plaats vindt (niet vanuit groepsleiding alsook niet vanuit de ouder zelf). 

1 Respondent geeft aan dat er sprake is van een wisselwerking. Er wordt voornamelijk gecommuniceerd bij bijzonderheden, dit contact vindt telefonisch plaats. Er wordt verder geen gebruik gemaakt van andere middelen tot communicatie. 

Vraag 3:

6 Van de 7 respondenten geeft aan tevreden te zijn betreffende de manier van communiceren. Deze tevredenheid blijkt onder andere uit:

· ervaringen worden goed uitgewisseld

· verduidelijking / bekendheid van een ieders mening wordt tot stand gebracht

· een gevoel van veiligheid welke tot stand komt door medewerkers; staan open voor de ouder en medewerkers bieden een helpende hand en de begeleiding van ouder is goed

· medewerkers bieden een luisterend oor

· meteen reactie omtrent bijzonderheden, zowel vanuit medewerkers als vanuit ouders

· mening wordt gehoord en medewerkers pikken dit meteen op

· partner spreekt nauwelijks de Nederlandse taal, door medewerkers wordt bij besprekingen een tolk ingezet

1 Respondent geeft aan niet altijd tevreden te zijn over de communicatie. Argument dat hiervoor gegeven wordt is het feit dat medewerkers te weinig telefonisch contact opnemen met ouders en ouders dit graag frequenter gezien willen hebben.

Vraag 4:

4 Van de 7 respondenten geeft aan volledig op de hoogte gehouden te worden door medewerkers wanneer er zich belangrijke zaken voordoen omtrent zoon / dochter. Voorbeelden hiervan, welke door ouders zijn gegeven:

* zodra er zich bijzonderheden voordoen is er telefonisch contact

* zowel telefonisch als schriftelijk

* ouder heeft niet het idee dat er zaken achter gehouden worden. Bij bijzonderheden of zorgen wordt de ouder altijd goed op de hoogte gehouden

* bij belangrijke zaken wel. Bij minder belangrijke zaken misschien niet altijd op de hoogte gehouden

3 Van de 7 Respondenten geeft op deze vraag als antwoord niet altijd volledig op de hoogte gehouden te worden. Deze ouders geven als voorbeelden hiervan:

* soms worden er afspraken gemaakt (omtrent bijvoorbeeld een systeemonderzoek of consult instellingsarts) waarvan ouders pas laat, of erna over worden ingelicht. Dan lijken zaken langs de ouder heen te gaan

* soms worden er overige betrokkenen bij een bespreking uitgenodigd terwijl de ouder hier niet van op de hoogte is

* soms is de inhoud van een bespreking niet volledig duidelijk voor de ouder en voelt de ouder zich voor het blok gezet / niet voldoende voorbereid

Vraag 5:

6 Van de 7 respondenten geeft aan altijd te begrijpen wat er naar hem / haar gecommuniceerd wordt. Tevens geven deze 6 respondenten aan dat wanneer er zaken niet volledig begrepen worden, deze direct contact opnemen met medewerkers voor verduidelijking. 1 Van deze 6 respondenten geeft aan dat het persoonlijke schrift als positief ervaren wordt. Dit omdat er zaken naar voren komen die extra informatie kunnen geven omtrent de gemoedstoestand van zoon / dochter. Deze respondent geeft tevens aan, wanneer extra informatie hieromtrent noodzakelijk wordt geacht, meteen contact opneemt met de medewerker omtrent verduidelijking.

1 Respondent geeft aan niet altijd begrip te hebben van datgene wat er naar hem / haar toe gecommuniceerd wordt. Deze respondent geeft aan dat medewerkers soms woorden gebruiken welke niet begrepen worden of acties ondernemen waarvan de ouder de precieze reden niet volledig begrijpt. De respondent doet op deze momenten navraag maar voelt zich gepasseerd.

Vraag 6:

Omtrent de manier van het maken van afspraken geven 4 respondenten aan niet tevreden te zijn. Redenen welke hiervoor gegeven worden zijn:

· soms (zoals eerder aangegeven door dezelfde respondent), worden er afspraken gemaakt waarvan de respondent de reden niet weet.

· het is voorgekomen dat er overige betrokkenen worden uitgenodigd bij een behandelbespreking waarvan de respondent niet op de hoogte was gesteld. 

· de inhoud van de behandelbespreking was niet duidelijk kortgesloten met de respondent

· 1 maal voorgekomen dat een behandelbespreking verzet werd door een medewerker (omdat deze op de gestelde datum niet in de mogelijkheid was). Er werd toen een nieuwe afspraak gemaakt welke niet in overleg was. Hierdoor had de respondent nauwelijks de mogelijkheid vrij te vragen voor zijn / haar werk waardoor hij / zij niet bij de bespreking aanwezig kon zijn. 

De overige 3 respondenten zijn tevreden over de manier waarop afspraken gemaakt worden en tot stand komen. De afspraken en veranderingen worden goed doorgegeven en respondent kan geen voorbeelden noemen waaruit blijkt dat het niet goed ging.

Vraag 7:

6 Respondenten geven aan nog nooit een afspraak te zijn vergeten of niet te zijn nagekomen. Deze respondenten schrijven de afspraak meteen op. 2 Respondenten geven hier verder bij aan dat wanneer hij / zij later komt, altijd meteen (telefonisch) contact op te nemen met de medewerker. 

1 Respondent geeft aan een aantal keer vergeten te zijn een wijziging omtrent vervoer door te geven. Medewerkers koppelen dit terug met desbetreffende respondent. 

Vraag 8:

Bij 3 van de 7 respondenten is het wel eens voorgekomen dat medewerkers gemaakte afspraken niet na zijn gekomen. Bij 2 van deze 3 respondenten had dit te maken met gemaakte belafspraken. De medewerkers hebben de afspraak gemaakt op een bepaalde dag telefonisch contact op te nemen maar zijn deze afspraak niet nagekomen. 

Bij de overige respondent had dit te maken met data waarop zoon / dochter in de vakantie het dagbehandelcentrum zou bezoeken. Dit liep fout. De respondent heeft dit als niet prettig ervaren. Respondent was op het moment dat zoon / dochter opgehaald moest worden (hetgeen niet gebeurd is) zelf niet thuis. Nadien heeft de respondent meteen telefonisch contact opgenomen met de vraag hoe het heeft kunnen gebeuren. Hieruit bleek dat de medewerker het niet goed had doorgegeven. Respondent heeft ten aanzien van de medewerker aangegeven dit als zeer onprettig ervaren te hebben en dit is meteen opgepikt en herstelt door de medewerker.

De overige 4 respondenten geven aan dat het nooit is voorgekomen dat medewerkers een afspraak vergeten / niet nagekomen zijn.

Vraag 9:

Alle respondenten geven aan tevreden te zijn over de manier waarop er gecommuniceerd wordt. De manier van communiceren wordt niet als “betuttelend” ervaren. Er wordt overleg gepleegd. Bij 1 respondent komt dit tevreden gevoel vooral voort uit de openheid en veiligheid welke deze respondent ervaart vanuit de medewerkers. Tevens geven de respondenten aan goed te woord te worden gestaan, altijd telefonisch terecht te kunnen wanneer hij  / zij ergens mee zit of onzeker over is. Ook wordt er (aldus 1 respondent) vanuit medewerkers altijd geprobeerd om op 1 lijn te komen. De communicatie wordt door deze respondent omschreven als een wisselwerking tussen beide partijen omdat de respondent ook altijd bevraagt wordt omtrent zijn / haar mening.

Van de 7 respondenten geven 2 respondenten tevens aan, soms niet helemaal tevreden te zijn over de manier van communiceren. Deze ontevredenheid komt met name tot stand door het feit dat medewerkers soms buiten deze respondent om communiceren. 1 Respondent doelt dan met name op het feit dat er personen worden uitgenodigd voor besprekingen buiten de respondent om, de andere respondent geeft aan dat het gecommuniceerde niet wordt nagekomen. 

Vraag 10:

Op de vraag of respondenten zich gehoord voelen, komt vanuit 5 respondenten een bevestigend antwoord. Deze respondenten geven aan dat er belangstelling blijkt vanuit medewerkers, dat respondenten gerespecteerd worden in de eigen mening en dat er concrete tips (en antwoorden) gegeven worden op vragen en klachten.  

2 Respondenten geven aan niet altijd gehoord te worden door medewerkers. Dit komt vooral door het gegeven dat medewerkers vaak aan de respondent voorbij lijken te gaan. Er worden door medewerkers afspraken gemaakt die niet aansluiten op de wens van de respondent. Respondent krijgt hierdoor soms het idee niet gehoord te worden, alsook, dat medewerkers respondent er lijken van te willen overtuigen dat het wel goed is voor de zoon / dochter. 

De andere respondent geeft als argumentatie dat er weinig gevraagd wordt naar de persoonlijke visie / overtuigingen omtrent opvoeden / behandeltraject zoon / dochter. Hierbij maakt respondent de kanttekening dat hij / zij eindverantwoordelijke blijft omtrent opvoeding / behandeltraject zoon / dochter. 

Vraag 11:

De volgende verbeterpunten komen tijdens het interview naar voren:

· uitbreiden telefonische bereikbaarheid. Bij dringende zaken oppert respondent voor constante telefonische bereikbaarheid. Dit realiseren door bijvoorbeeld een vaste medewerker (per dag) met draagbare telefoon.

· houden aan telefonische bereikbaarheid en hier niet van afwijken

· meer persoonlijke (face – to – face) contacten

· meer inleving in de persoonlijke situatie / (on)mogelijkheden van respondent. Dit omdat medewerkers wel eens een kant – en – klaar antwoord kunnen hebben welke niet past bij de situatie van de respondent. Dus; medewerker meer toenadering zoeken ten aanzien van de situatie, belevingwereld  en visie van de respondent.

Vraag 12:

De respondenten geven over het algemeen aan tevreden te zijn over de communicatie met medewerkers als met de medewerkers zelf. Een vaste communicatiepersoon wordt als zeer prettig ervaren. 1 Respondent geeft aan dat het een keer is voorgekomen dat hij / zij op onvriendelijke wijze te woord is gestaan door een medewerker. Deze medewerker heeft nadien wel excuses aangeboden voor de manier van communiceren. 1 Respondent geeft aan zich niet bezwaard te voelen om te bellen of zijn / haar mening te geven.

Tip die naar voren komt vanuit een respondent is dat er meer afstemming plaats kan vinden tussen het systeem (gezin) en het dagbehandelcentrum. Hulpvraag generaliseren door bijvoorbeeld de respondent frequenter mee te laten draaien op de groep opdat er ten alle tijden van elkaar geleerd kan worden.

Tevens geeft 1 respondent hierop een aanvulling, namelijk; meer inleving en betrokkenheid naar de persoonlijke situatie van de respondent. Open staan om van ouders te kunnen leren en de wisselwerking tussen beide partijen optimaliseren. 

Met het hoofdstuk ‘praktijkonderzoek’ is getracht een duidelijk beeld weer te geven omtrent de concrete vormgeving van het  praktijkonderzoek. Tevens is het streven geweest een duidelijke weergave neer te zetten betreffende de visie en beleving van zowel medewerkers als ouders. In het volgende hoofdstuk zullen er, vanuit deze visie en beleving van beide partijen, een aantal kernaanbevelingen voortvloeien die voornamelijk bruikbaar zullen zijn voor medewerkers van Dagbehandelcentrum Het Carre. Tevens zullen er aanbevelingen worden gegeven welke zijn weerslag hebben op ouders, opdat deze niet vergeten mogen worden wanneer er gesproken wordt over communicatie. 

Kortom; de aanbevelingen welke uitgewerkt worden in het volgende hoofdstuk zullen een leidraad / handvat zijn voor medewerkers om kritisch naar zichzelf te kijken, alsook een weg te vinden om ouders optimaal te betrekken bij het streven naar het optimaliseren van het communicatieproces. 

HOOFDSTUK 7 AANBEVELINGEN__________________





Ten aanzien van het onderzoek ‘Communicatie binnen een dagbehandelcentrum’ is een uitgebreid literatuuronderzoek gedaan alsook een praktijkonderzoek. 

In het laatste hoofdstuk zullen de aanbevelingen beschreven worden welke een verweving van theorie en praktijk zullen zijn en welke een antwoord zullen geven op de hoofdvraag en deelvragen, gesteld in hoofdstuk 1. De aanbevelingen zullen puntsgewijs worden beschreven en een persoonlijke argumentatie dient gezien te worden als ‘verantwoording’ ten aanzien van de aanbevelingen. 

Hoofdaanbeveling: realiseren van cursussen voor zowel ouders als medewerkers

Wanneer we gaan kijken naar het literatuuronderzoek, dan blijkt hieruit dat communicatie gezien dient te worden als een wisselwerking tussen 2 of meerdere betrokken partijen. De communicatie omvat verschillende aspecten welke ertoe bijdragen te kunnen spreken over optimale communicatie. Wanneer wij dit vertalen naar de praktijk dan kan ik opmaken dat het merendeel van de groepsopvoeders deze definiëring onderschrijft. Er worden vanuit het praktijkonderzoek meerdere aspecten van communicatie benoemt, onder andere; verbale of non – verbale communicatie (spraak), lichaamstaal / lichaamshouding, digitale informatie.

Opvallend hierbij is het gegeven dat ik deze aspecten (waarvan medewerkers op de hoogte zijn) erg mager vind. Tevens ben ik van mening dat medewerkers niet voldoende op de hoogte zijn van de verschillende competenties welke om te hoek komen kijken, wanneer het gaat om communicatie. Er worden door medewerkers wel een aantal competenties beschreven maar deze omvatten (naar mijn idee) niet alle competenties die vanuit het literatuuronderzoek noodzakelijk worden geacht. 

De opmerking omtrent een definiëring van communicatie, generaliseer ik naar de uitkomsten van ouders. Uit het praktijkonderzoek blijkt dat er weinig ouders zijn welke een definitie kunnen geven omtrent de term communicatie, alsook kunnen weergeven welke aspecten bij communicatie belangrijk zijn. 

Ten aanzien van dit gegeven adviseer ik cursussen voor zowel medewerkers als ouders. Deze cursussen dienen de volgende aspecten naar voren te laten komen:

· Wat is communicatie

· Wat zijn de belangrijkste aspecten van communicatie

· Welke competenties zijn belangrijk wanneer het gaat om communicatie

· Hoe communiceer ik zelf

· (Allochtone) ouders (cultuur) en communicatie

· Nederlandse cultuur en communicatie

· etc

Alvorens er een start gemaakt kan worden met communicatie, acht ik het belangrijk dat alle partijen op de hoogte zijn van de inhoud van communicatie en de aspecten / competenties hiervan, welke cruciaal zijn. 

Er dient (mijns inziens) een cursus opgezet te worden voor beide partijen omtrent de ‘in’s en out’s’ van communicatie. Zoals J.F.W. Kok (1984 – 2003) stelt, dient behandeling van jeugdigen een dynamisch proces te zijn. Het systeem dient optimaal betrokken te worden bij de behandeling van de jeugdige. Deze betrokkenheid kan naar mijn idee alleen bewerkstelligd worden wanneer men optimaal met elkaar kan communiceren. Niet alleen de jeugdige heeft een hulpvraag maar ook het systeem rondom de jeugdige. Het begrijpen en juist interpreteren van deze hulpvraag kan alleen dan tot stand komen, wanneer alle betrokken partijen rondom de jeugdige, in staat zijn met elkaar te communiceren op een zo goed mogelijk niveau. 

Meerdere disciplines (dan alleen de groepsopvoeders) dienen bij het communicatieproces betrokken te raken. Kennis en expertise zijn termen welke het gehele communicatieproces in positieve zin kunnen bevorderen. 

Vanuit de literatuur zijn er verschillende competenties beschreven die hun weerslag hebben wanneer het gaat om specifieke communicatie. Binnen een dagbehandelcentrum krijgt men als professional te maken met allerlei verschillende ouders. Elk met zijn eigen visie, opvattingen / meningen omtrent opvoeding, beliefs, etc. 

Het valt mij op dat de medewerkers over het algemeen weinig obstakelpunten tegenkomen wanneer het gaat om cultuurbepaalde communicatie. Door 2 medewerkers is in de vragenlijst aangegeven, soms moeite te ondervinden met allochtone vaders / ouders van een andere cultuur. Opvallend hierbij is dat alle medewerkers aangeven te maken te krijgen met ouders welke de taal niet goed begrijpen en 2 medewerkers aangeven dat ouders andere ideeën hebben wanneer het gaat om opvoeden. Ook de (allochtone) ouders geven vanuit het praktijkonderzoek aan, soms het idee te hebben dat medewerkers al snel met een passend antwoord komen welke niet aansluit bij de beliefs van deze ouders, alsook niet bij de opvattingen en meningen omtrent opvoeden.

Ik vind dit een zorgelijk punt binnen de hulpverlening. Om de hulpverlening te optimaliseren dienen, mijns inziens, de betrokken partijen tot elkaar te komen. Ik zie het daarom als noodzakelijk dat medewerkers meer verdieping krijgen in de opvatting en ideeën van deze (allochtone) ouders. Met andere woorden; de bewustwording van de eigen culturele vanzelfsprekendheden alsook die van anderen (hoofdstuk 5, paragraaf 5.2.3). Om verder te borduren op de wisselwerking tussen beide partijen acht ik het tevens noodzakelijk dat ook (allochtone) ouders meer verdieping krijgen in de Nederlandse cultuur met zijn opvattingen en beliefs omtrent communicatie, opvoeden etc. 

Het brugmodel van Y. Azghari (2005), beschreven in hoofdstuk 5, paragraaf 5.3, is een uiterst bruikbaar model voor in de praktijk / vormgeving van de cursus. Dit brugmodel is niet alleen toepasbaar wanneer wij spreken over ouders met een andere cultuur en andere opvattingen maar zeer zeker ook voor ouders welke ‘lager van niveau’ zijn. Ik beveel dit brugmodel aan, ten aanzien van de medewerkers. Dit model kan geïntroduceerd worden binnen een aantal cursusochtenden met als hoofddoel: het stimuleren van optimale communicatie.

Subaanbeveling: bewerkstelligen van eenduidigheid in het communicatieproces met behulp van een vastgelegde visie

Middels het praktijkonderzoek is gebleken dat het merendeel van de ouders tevreden is over de communicatie vanuit het dagbehandelcentrum. Het komt niet veel voor dat er afspraken niet nagekomen / vergeten worden of dat medewerkers geen luisterend oor bieden. 

Toch zijn er een aantal ouders welke problemen ondervinden in de communicatie. Het gaat hierbij om de volgende zaken:

· te weinig telefonisch contact vanuit medewerkers

· niet (tijdig) op de hoogte worden gesteld van gemaakte afspraken

· inhoud van besprekingen niet volledig duidelijk

· veranderingen ten aanzien van praktische afspraken worden niet juist door gegeven of vergeten.

Vanuit de medewerkers komen enkele obstakelpunten naar voren welke het optimaliseringproces van communicatie kunnen laten stagneren.

Deze punten zijn onder andere;

· medewerkers hebben een te grote drang om te empathiseren waardoor de kans ontstaat dat deze medewerkers te soft worden in het duidelijk stellen van de verschillende verwachtingen

· ouders zien medewerkers vaak als ‘de professionals’  waardoor het voor medewerkers moeilijk is een gelijke opstelling aan ouders te realiseren

In dit kader acht ik het belangrijk dat er een training wordt aangeboden aan medewerkers welke gericht is op het verbeteren van de verschillende punten (aangegeven door ouders alsook door medewerkers zelf). Deze training kan vorm worden gegeven vanuit de handleiding, geven in hoofdstuk 4, paragraaf 4.3.  De obstakels vanuit ouders dienen serieus genomen te worden en er dient met elkaar gezocht te worden naar een manier deze obstakels te minimaliseren. Ook de obstakelpunten welke door medewerkers zijn aangeven, dienen onder de loep genomen te worden. Ik raad in dit kader aan, dat medewerkers met elkaar om de tafel gaan (onder leiding van een systeemdeskundige) om deze obstakelpunten naar boven te halen en met elkaar een weg te zoeken naar uniformiteit. 

De uitkomsten van deze gesprekken dienen mijns inziens vastgelegd te worden in een protocol; wijze van communiceren.

Hiermee doel ik op het gegeven dat alle medewerkers samen tot een visie komen omtrent communicatie en dat deze visie wordt vastgelegd. Dit dient te gebeuren onder begeleiding van verschillende disciplines, waaronder;

· Hulp aan Huis medewerkers

· Systeemdeskundige

· Orthopedagoog

· Groepsopvoeders

· Locatiemanager

Het is naar mijn idee pas mogelijk optimaal met ouders te kunnen communiceren wanneer er een heldere visie is omtrent communicatie. Deze visie kan in mijn ogen pas naar voren komen wanneer de knelpunten (van zowel ouders als medewerkers) helder zijn. Nogmaals, het optimaliseren van het communicatieproces is een wisselwerking tussen ouders en medewerkers. Om dit communicatieproces zo goed mogelijk te laten verlopen is het belangrijk aandacht te schenken aan positieve EN negatieve zaken. Samen discussiëren, overleggen en streven naar uniformiteit acht ik hierbij als zeer belangrijk.  

Subaanbeveling: tips vanuit ouders

In de literatuur wordt gesteld dat het belangrijk is oog te hebben voor de wensen en situatie van hedendaagse ouders (hoofdstuk 4, paragraaf 4.2). De kennis en expertise van ouders mag niet uit het oog verloren worden. Ouders zijn (meestal) eindverantwoordelijke voor het welzijn van hun zoon / dochter. Tips welke van ouders uit het praktijkonderzoek naar voren zijn gekomen acht ik als zeer belangrijk. Ik ben van mening dat iedereen van elkaar kan leren en hier ten alle tijden voor open dient te staan. Daarom vind ik het belangrijk de tips van ouders als subaanbeveling mee te nemen in het optimaliseringproces van communicatie. 

Puntsgewijs de tips welke door ouders naar voren zijn gekomen vanuit het interview:

· 1 vaste communicatiepersoon omtrent het ontwikkelingproces zoon / dochter

· meer afstemming tussen systeem (gezin) en het dagbehandelcentrum. Hulpvraag generaliseren door bijvoorbeeld ouders frequenter mee te laten draaien op de groepen opdat er ten alle tijden van elkaar geleerd kan worden

· meer inleving en betrokkenheid naar de persoonlijke situatie van ouders. Medewerker dient open te staan om van de ouder te kunnen leren en de wisselwerking tussen beide partijen te optimaliseren

· uitbreiden telefonische bereikbaarheid. Bij dringende zaken oppert respondent voor constante telefonische bereikbaarheid. Dit realiseren door bijvoorbeeld een vaste medewerker (per dag) met draagbare telefoon.

· houden aan telefonische bereikbaarheid en hier niet van afwijken

· meer persoonlijke (face – to – face) contacten

· meer inleving in de persoonlijke situatie / (on)mogelijkheden van respondent. Dit omdat medewerkers wel eens een kant – en – klaar antwoord kunnen hebben welke niet past bij de situatie van de respondent. Dus; medewerker meer toenadering zoeken ten aanzien van de situatie, belevingwereld  en visie van de respondent.

In dit hoofdstuk zijn aanbevelingen gegeven omtrent het onderzoek: ‘Communicatie binnen een dagbehandelcentrum’.

De aanbevelingen voortvloeiend uit dit onderzoek kunnen gezien worden als een handleiding voor groepsopvoeders met als hoofddoel het optimaliseren van het communicatieproces. 

Tevens bieden de aanbevelingen mogelijkheden voor medewerkers om ouders zo goed en veel mogelijk te betrekken bij dit optimaliseringproces. 

Middels de aanbevelingen is er geprobeerd een zo goed en duidelijk mogelijk antwoord te geven op de hoofdvraag en deelvragen.

SAMENVATTING











Dit onderzoek is tot stand gekomen uit opdracht van Dagbehandelcentrum Het Carre, onderdeel van Orthopedagogisch Centrum Brabant en middels grote persoonlijke betrokkenheid naar het onderwerp.

De onderzoeksvraag luidt als volgt:

“Op welke manier verloopt de communicatie tussen medewerkers van Dagbehandelingcentrum Het Carré en (allochtone) ouders waarvan hun kind onder behandeling staat bij Het Carré, en wat is er nodig om deze communicatie te optimaliseren?”

Deze hoofdvraag is onderverdeeld in verschillende deelvragen. De deelvragen hebben hun weerslag op het theoretische stuk (literatuuronderzoek) maar ook op het praktische deel (praktijkonderzoek).

Ter beantwoording van deze onderzoeksvraag en deelvragen is er (zoals eerder vermeld) uitgebreid literatuuronderzoek gedaan. Het literatuuronderzoek is met name gericht op een theoretische onderbouwing omtrent het onderwerp. Middels verschillende theoretische visies / definiëringen etc. komt er een duidelijk beeld naar voren betreffende de verschillende aspecten van communicatie, competenties welke noodzakelijk zijn om te komen tot optimale communicatie maar ook de term ‘specifieke communicatie’ komt om de hoek kijken. 

Deze term doelt op de communicatie tussen groepsopvoeders (van Dagbehandelcentrum Het Carre) en ouders. Er is gekozen voor uitwerking van deze term, omdat het onderzoek specifiek gehouden wordt voor deze doelgroepen.

Ook het onderwerp ‘Interculturele communicatie’ komt binnen het literatuuronderzoek aan bod. Hiervoor is gekozen omdat, voor aanvang van het onderzoek, verschillende medewerkers van Het Carre hebben aangegeven vaker moeite te ondervinden in de communicatie met allochtone ouders. Een stuk theoretische onderbouwing omtrent deze specifieke doelgroep wordt daarom noodzakelijk geacht. 

Het praktijkonderzoek is kwalitatief van aard. Het praktijkonderzoek is op dergelijke wijze vorm gegeven om een zo duidelijk mogelijk beeld weer te geven omtrent de beleving van zowel medewerkers als (allochtone) ouders. 

Voor de medewerkers zijn schriftelijke vragenlijsten opgesteld welke voor een deel in zullen gaan op de kennis welke medewerkers bezitten over communicatie. Het andere deel heeft voornamelijk weerslag op de beleving van de medewerkers. Het gaat hier met name om hoe medewerkers zelf vinden dat zij communiceren, een stuk verantwoording over de manier van communiceren maar er is via de vragenlijsten ook een beroep gedaan op het denken van deze medewerkers. Hiermee wordt gedoeld op het feit dat medewerkers middels de vragenlijsten tot nadenken (over het verbeteren van de communicatie) worden gezet.   

Ouders zijn mondeling  en persoonlijk geïnterviewd. In het theoretische gedeelte is de situatie van ‘hedendaagse ouders’ beschreven om een duidelijk beeld weer te geven omtrent de te interviewen doelgroep. Op basis van (onder andere) deze gegevens is het interview opgesteld. Voor aanvang van de interviews is ouders schriftelijk om toestemming gevraagd. Ook deze interviews zijn met eenzelfde intentie opgesteld als voor de medewerkers; een stuk theoretische kennis van ouders omtrent communicatie en ook uitgebreide belevingsvragen / vragen over de wijze van communiceren van zowel medewerkers als ouders zelf.

Vanuit het praktijkonderzoek zijn verschillende conclusies naar voren gekomen. Deze zijn uitvoerig uitgewerkt in het hoofdstuk ‘Conclusies’. 

Als aansluiting op deze conclusies zijn een aantal aanbevelingen naar voren gekomen. Deze aanbevelingen dienen gezien te worden als een verweving van theoretische en praktische uitkomsten. 

De hoofdaanbeveling vanuit het onderzoek luidt als volgt:

Realiseren van cursussen voor zowel ouders als medewerkers.

Verder zijn de volgende subaanbevelingen gegeven:

· bewerkstelligen van eenduidigheid in het communicatieproces met behulp van een vastgelegde visie

· tips vanuit ouders en hier als team op verder borduren

De conclusies, aanbevelingen en theoretische onderbouwing welke voortvloeiend uit het onderzoek naar voren zijn gekomen, dienen gezien te worden als handvaten voor medewerkers. 

Het is een hulpmiddel voor medewerkers om een duidelijk beeld te vormen omtrent de manier van communiceren, het verloop van deze communicatie maar, allerbelangrijkst, hoe deze communicatie het beste geoptimaliseerd kan worden!

Vivian Beerens, 2049781

Communicatie binnen een dagbehandelcentrum

BIJLAGEN

Bijlage 1:
Vragenlijst voor medewerkers van Orthopedagogisch Dagbehandelcentrum Het Carré.

Introductie

Mijn naam is Vivian Beerens en ik ben vierdejaars Pedagogiek student aan de Fontys te Tilburg. Inmiddels ben ik bezig met mijn afstudeerproject, waarbinnen de term ‘communicatie’ centraal staat. 

Dit project is vormgegeven rondom mijn stage bij OCB Orthopedagogisch DagbehandelCentrum Het Carré te Eindhoven. 

Voor mijn praktijkonderzoek heb ik een vragenlijst opgesteld, welke dieper ingaat op de aspecten van communicatie tussen groepsbegeleiding en ouders die een of meerdere jeugdigen in behandeling hebben binnen Het Carré.

Naast deze vragenlijst voor groepsbegeleiding van het dagbehandelcentra, heb ik tevens een interview opgesteld voor ouders waarin ik hen vraag naar de beleving en mening omtrent de communicatie.

Middels deze vragenlijst wil ik een beeld krijgen hoe groepsbegeleiding de communicatie momenteel ervaart en wat zij noodzakelijk vinden om deze communicatie te optimaliseren.

De uitkomsten van de vragenlijst zullen gebruikt worden om aanbevelingen te doen voor de groepsbegeleiding met als hoofddoel; verbetering / optimalisering van de communicatie tussen groepsbegeleiding en ouders.

Hierbij zou ik u willen vragen om de vragenlijst in te vullen. 

De vragenlijst omvat 9 open vragen, die regelmatig vragen om een beargumentatie voor het gegeven antwoord. Het invullen van de vragenlijst zal ongeveer 30 minuten van uw tijd vragen. Uw antwoorden kunt u vet gedrukt in dit bestand typen. 

De uitkomsten van deze vragenlijst zullen anoniem verwerkt worden.

Ik zou u vriendelijk willen verzoeken om de ingevulde vragenlijst uiterlijk 21 mei 2007 terug te sturen naar het volgende emailadres: vivkebeerens77@hotmail.com
Via deze weg wil ik u alvast hartelijk danken voor uw medewerking ten aanzien van mijn afstudeerproject!

Mocht u interesse hebben in inzage van dit onderzoek wanneer het is afgerond dan kunt u dat onderaan bij vragen of opmerkingen aangeven.

Met vriendelijke groet,

Vivian Beerens

1a Kunt u een korte definitie geven van de term communicatie?

1b Vindt u dat deze definitie aansluit bij de manier waarop u in de praktijk met ouders communiceert?

1c In welk opzicht wel / niet

2 Wat zijn volgens u de belangrijkste aspecten van communicatie? Denk hierbij bijvoorbeeld aan; non – verbale communicatie, referentiekader, ruis etc.

3a Wat zijn, volgens u, de belangrijkste competenties die groepsbegeleiding dient te bezitten wanneer het gaat om communicatie met ouders?

3b Kunt u kort aangeven waarom u dat vindt?

4a Ervaart u binnen uw werk wel eens miscommunicatie met een of meerdere ouders?

4b Kunt u een voorbeeld geven van deze miscommunicatie?

5 Kan, uw inziens, de miscommunicatie oorzaak zijn dat de hulpvraag van kind / ouders niet wordt verstaan?

6a Ervaart u, in vergelijking met autochtone ouders, verschil in communicatie wanneer het gaat om ouders met een allochtone achtergrond? Bijvoorbeeld door het letterlijk niet verstaan i.v.m taalverschil, betrekking - / inhoudniveau en opleidingsniveau.

6b Zo ja, kunt u hier een aantal voorbeelden van geven?

     Zo nee, waarom niet

7 Hoe ervaart u de communicatie tussen uzelf, als professional, en ouders? Geef toelichting op hoe u de communicatie ervaart

8a Hoe zou u de communicatie inzetten om de transfer naar de thuissituatie te vergemakkelijken

8b Geef een aantal voorbeelden

9 Wat is er volgens u nodig (binnen de setting waarin u werkzaam bent) om de communicatie tussen groepsbegeleiding en ouders te optimaliseren?




Mogelijkheid tot het stellen van vragen of het geven van opmerkingen / suggesties:

Wilt u op de hoogte gehouden worden van de resultaten van het onderzoek? 

Ja / nee (doorkruisen wat niet van toepassing is)
Bijlage 2:
Interview voor ouders waarvan een of meerdere jeugdigen in     behandeling zijn binnen het dagbehandelcentra.

Brief ter goedkeuring voor interview

Geachte heer / mevrouw ............................................................................................................

Mijn naam is Vivian Beerens en ik ben al bijna twee jaar werkzaam binnen het Carré. Ik ben begonnen als stagiaire en ben later aangenomen als groepsopvoeder. Tevens ben ik bezig met de afronding van mijn opleiding aan de Fontys te Tilburg (richting; Pedagogiek).

Momenteel ben ik bezig met mijn afstudeerproject met als onderwerp ‘communicatie binnen een dagbehandelcentrum’. Ik ben bezig met een kleinschalig onderzoek naar de mening van ouders en groepsbegeleiding ten aanzien van de communicatie tussen beide.

Omdat ik uw mening en beleving erg op prijs stel zou ik u willen vragen of u zich open stelt voor een kort interview ten behoeve van de verbetering van de communicatie. Uw mening en beleving zal een bijdrage leveren aan de optimalisering (verbetering) van de communicatie binnen het Carré en is daarom uiterst belangrijk, ook voor u!

Middels deze brief zou ik u willen vragen om uw bijdrage aan dit onderzoek. Als u open staat voor een kort interview, wilt u dit dan alstublieft onder aan deze brief invullen? Ik zal dan spoedig contact met u opnemen om een afspraak te maken voor het afnemen van het interview (het interview duurt niet langer dan 30 minuten en zal geheel anoniem verwerkt worden).

Nogmaals, ik zou uw medewerking zeer op prijs stellen!

Bedankt alvast,

Met vriendelijke groeten,

Vivian Beerens (groepsbegeleiding op de paarse groep)

p.s Zou u deze strook voor ..... in willen leveren?

__________________________________________________________________________

Naam:

Handtekening:

Wenst wel / geen medewerking te geven aan het interview 

(a.u.b doorkruisen wat niet van toepassing is)

Het interview

Voor aanvang van het interview zal de volgende introductie door V. Beerens gegeven worden;

Mijn naam is Vivian Beerens en ik ben vierdejaars Pedagogiek student aan de Fontys te Tilburg. Momenteel ben ik druk bezig met mijn afstudeerproject met als onderwerp; ‘communicatie binnen een dagbehandelcentrum’.  

Omdat ik de mening van ouders heel erg belangrijk vind, heb ik een kort interview opgesteld dat een belangrijke bijdrage zal leveren aan dit afstudeerproject. Ik wil u een aantal vragen stellen met betrekking tot het onderwerp ‘communicatie’. Het gaat met name om vragen die een beroep doen op uw beleving en uw persoonlijke mening. 

Wanneer u een vraag niet goed verstaan heeft of niet helemaal begrijpt dan kunt u dit aangeven en dan zal ik de vraag voor u herhalen / verduidelijken. Aan het einde van het interview krijgt u van mij de mogelijkheid tot het stellen van vragen, geven van opmerkingen enz. De uitkomsten van dit interview zullen anoniem verwerkt worden. 

Als u het goed vindt dan start ik nu het interview?

1 Communicatie is in gesprek zijn met 1 of meerdere personen. 

Kunt u in het kort aangeven wat u belangrijk vind wanneer het gaat om communicatie?

2 Hoe communiceert u met groepsbegeleiding van dagbehandelcentra Het Carré?

Neemt u zelf vaak contact op of wordt er contact met u opgenomen?

3 Bent u tevreden over de manier waarop er met u gecommuniceerd wordt?

Zo ja, waar blijkt die tevredenheid uit?

Zo nee, wat zou u graag anders willen zien?

4 Wordt u volledig op de hoogte gehouden door groepsbegeleiding wanneer er zich belangrijke zaken (ontwikkelingen) voordoen omtrent uw zoon / dochter?

5 Begrijpt u altijd wat er naar u toe gecommuniceerd wordt of ervaart u soms onduidelijkheid in de informatie die u gegeven wordt? Miscommunicatie?

Waardoor ontstaat volgens u deze onduidelijkheid?

6 Vindt u dat er op een juiste manier afspraken gemaakt worden tussen uzelf en groepsleiding?

Bij ja: kunt u in het kort aangeven wat ervoor zorgt dat u hier tevreden over bent?

Bij nee: wat vindt u dat beter / anders kan?

7 Komt het wel eens voor dat u uw afspraak niet na kunt komen / dat u een afspraak vergeten bent?

Bij ja: hoe handelt u dan naar groepsleiding toe / welke stappen onderneemt u?
8 Komt het wel eens voor dat groepsbegeleiding een afspraak vergeten is of niet nakomt?

Bij ja: wat vindt u hiervan en doet u er verder iets mee?

9 Bent u over het algemeen wel of niet tevreden over de manier waarop er met u gecommuniceerd wordt?

10 Voelt u zich gehoord binnen de communicatie met groepsleiding, heeft u het gevoel dat er naar u geluisterd wordt?

11 Wat zou er volgens u anders kunnen om er voor te zorgen dat de communicatie zo goed mogelijk verloopt?

12 Zijn er nog andere zaken die u kwijt wilt met betrekking tot de communicatie tussen uzelf en groepsbegeleiding, zijn er nog dingen die u wilt vragen, eventuele opmerkingen?

13 Wilt u op de hoogte gehouden worden van de resultaten van dit interview?

Dan zijn wij nu aan het einde gekomen van het interview. Ik wil u hartelijk bedanken voor uw medewerking! 
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