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NON-VERBALE COMMUNICATIE (Deel IT)*
VORM EN BETEKENIS VAN NON-VERBALE GEDRAGINGEN

SAMENVATTING

In afzonderlijke paragrafen zijn aspecten van non-verbaal gedrag beschreven, die ook in de tandarts-
patiént relatie een communicatieve functie vervullen. Het uiterlijk van een patiént geeft een indruk
waarvan men zich tijdens het gesprek bewust dient te zijn. Gebaren die een patiént naar zichzelf
richt, hebben meestal te maken met gevoelens van de patiént zelf. Gebaren gericht op een ander
drukken in de regel ook gevoelens en attitudes over de ander uit. Gezichtsuitdrukkingen en ogen
vertonen de meeste gedragslekken. Het gelaat kan zes basisgevoelens vitdrukken: verwondering,
angst, woede, afkeer, droefheid en blijheid. Oogcontact heeft een feed-backfunctie, een
doorspeelfunctie, een stimulerende functie en een evaluatieve functie.
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1. INLEIDING

In een eerdere publikatie werden de func-
tie en betekenis van niet-woordelijk gedrag
besproken. Belangrijkste vraag hierbij was
in hoeverre niet-woordelijk gedrag een
communicatieve functic heeft.! In deze
tweede aflevering komen de volgende vor-
men van non-verbaal gedrag aan de orde:
uiterlijk, gebaren, gezichtsuitdrukkingen
en oogcontact. Er is anno 1988 voldoende
wetenschappelijke kennis om aan de bete-
kenis van non-verbaal gedrag in de com-
municatie tussen patiént en tandarts extra
aandacht te schenken. In de volgende pa-
ragrafen wordt een aantal belangrijke vor-
men van niet-woordelijk gedrag bespro-
ken, die voor een groot deel zijn ontleend
aan het boek van Maes.?

2. UITERLIJK

De tandarts die leert letten op non-verbale
gedragingen, zal zich verbazen over de
hoeveelheid informatie die zijn patiénten
op die wijze uitzenden. Zelf vertoont de
tandarts ook non-verbaal gedrag. Immers
de eigen inrichting van de praktijk, de ei-
gen kleding, de manier van begroeten, de
gebaren of lichaamshouding, de gezichts-
uitdrukkingen en stem, de manier van aan-
raken en punctualiteit zijn non-verbale sig-
nalen, die van invloed zijn op de relatie met
patiénten.

De uiterlijke verschijning van iemand
wordt gezien als een vorm van niet-woor-
delijk gedrag. Men kan hierbij denken aan
het fysieke voorkomen, maar ook aan kle-
ding en persoonlijke objecten, zoals siera-
den, een tas en een bril. Kleding is een
belangrijk communicatiemiddel met ver-

* Deel I verscheen in Ned Tijdschr Tandheelkd
1988: 95: 198-201.
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schillende functies. het kan dienen om het
lichaam te beschermen of te verbergen;
verder om op te vallen, ter versiering, om
sexuele aantrekkingskracht te benadruk-
ken, om uit te drukken dat men bij een
bepaalde groep hoort en als vertoon van
status. Ook draagt men bepaalde kleding
of een uniform om duidelijk te maken dat
men een bepaald beroep uitoefent.

De neiging bestaat om op grond van het
uiterlijk de ander bepaalde karaktereigen-
schappen toe te schrijven en bepaald ge-
drag van deze persoon te verwachten. Zo
blijkt uit onderzoek dat mensen die als
fysiek aantrekkelijk worden beschouwd,
ook positieve karaktereigenschappen wor-
den toegeschreven als: communicatief, ge-
voelig, lief, belangstellend, sterk, beschei-
den en sociaal.? Dergelijke vooroordelen
blijken zelfs mee te spelen bij bekeuringen
en veroordelingen.”

Hoezeer het gedrag van een tandarts
beinvioed kan worden door de manier
waarop een patiént gekleed is, demon-
streert het onderstaande verhaal van de
hoogleraar Swallow, vroeger verbonden
aan de Universiteit van Amsterdam. ‘Een
acteur die, gekleed als hippie, een tandarts
bezocht, kreeg na het mondonderzoek te
horen dat alles getrokken moest worden.

Toen dezelfde acteur een week later op het
spreekuur verscheen, maar nu gekleed als
‘een heer van stand’, luidde de uitslag:
‘volledige rehabilitatie’.’

De eerste indruk van de ander wordt dus
heel sterk beinvlioed door diens uiterlijke
verschijning. Hoewel deze indruk kan ver-
anderen, bij voorbeeld wanneer de om-
gang langer duurt geven vele onderzoeks-
resultaten aan, dat de eerste indruk blij-
vend van invloed is.>

3. GEBAREN

Er zijn gebaren die binnen een bepaalde
groep (cultuur) een afgesproken betekenis
hebben en die rechtstreeks verbaal kunnen
worden vertaald. Er zijn ook gebaren
waarvan de betekenis niet eenduidig is.

Voorbeelden van de eerste categorie ge-
baren zijn de gebarentaal van slechthoren-
den en gebaren als je duim opsteken, met je
duim naar beneden wijzen, met je vinger
naar je voorhoofd wijzen.

Voorbeelden van de tweede categorie
gebaren zijn: krabben, zich over het haar
strijken of wiebelen met de voeten. Het
probleem met dit soort gebaren is dat zij
dikwijls te veel ineens zeggen, of dat één

Tabel I. Bewegingen die verband houden met gevoelens.’

Vingeraanlippen ........

.

Bewegingen  Kunnenverwijzennaar  Houding/Gevoel
Plukken en krabben inhet gelaat .........c.............  zelfverwilt 2
Vingar!mtm "@fém. rde gt
~ Hand voorde ogen ... schaamte

enwenkbrauswen trekken ...

schaamte, onzekerheid

s
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gebaar verschillende betekenissen tegelijk
kan vervullen.

Hier volgt een overzicht van de belangrijk-

ste functies die gebaren kunnen hebben.

— Gebaren kunnen een conventioneel te-
ken zijn; de betekenis ervan is aange-
leerd en afgesproken, zoals de gebaren
van een politieagent.

— Gebaren kunnen een illustratieve func-
tie hebben; ze dienen dan om woorden
aan te vullen. Denk aan de bewegingen
die worden gemaakt als wij willen aan-
geven hoe groot of klein, hoe snel of
hoog iets is.

— Gebaren kunnen dienen om een gevoel
uit te drukken; heftig gesticuleren wijst
bij voorbeeld op opwinding.

— Gebaren kunnen een adaptieve functie
hebben. Gevoelens die om een of ande-
re reden beheerst moeten worden, wor-
den dikwijls toch door lichaamsbewe-
gingen tot uiting gebracht. Van dit soort
bewegingen is de persoon in kwestie
zich meestal niet bewust. Gebaren zijn
(met de ogen) dan ook het meest uitge-
lezen medium voor zogenaamde ‘lek-
ken’. Zo blijkt plukken en krabben in
het gelaat te kunnen wijzen op zelfver-
wijt.

Tabel 1. Gebaren die verband houden met gevoelens t.o.v. anderen.’

Openen ensluiten vande handen
Overdreven knikken ......
Naar beneden kijken

Stampen en trappen met de voeten

Armen en handen ultstrekken naar de andertoe

Strelende bew_e,gingcn overdijenenbenen .................

Dichterbij komen metde voeten ........ocooerieinicinins

Weifelende handbewegingen e
ingehoudenbewegmgen Vi L s

Prutsen met objecten (b.v. pen} e e
Wippen metde voeten .................. e

Scheuderaphalen ..o o

sasssasians

Bewegingen Kunnen verwijzen naar andmg,éGc\vocl
Armenenhandeavoorhethchaambrengcn veréedmg =

Handen open voor het lichaam .. o .. afweer, mgmag, distantie
Rusteloze hand- enbeenbewegmgcn Sreoinis Revidseiveiie ol vlmhtmde ander
‘Poppetjes’ tekenen .............. - s :desmtereﬁse« vewehng

~ positieve atﬁtilde tegenover de
 andere persoon. _
- ;Sosatnew: attitude tegenover de
andermdmn sterk aanwezig:
posfﬁeve attitude tegemver de
~ ander, mdieli sterk aanwezig:
 flintgedrag
s :omekerhead
~ onzekerheid
' -olimst, onzekerheid
- ondergamgheld ~ongeduld
'_onderﬂmughmd depressie
--zemgwachﬁglmd deslmeresse
. _ong&duld onrust
wm&e .
E}mrersahlfhg&eld “dmanue

-

Tabel I11. Gevoelens in relatie tot gezichtsuitdrukkingen.?

Voor herkennen letten op ‘
‘en expressie van vol- - .
gende basisgevoelens ok
Wenkbrauwzone Oogzone  Mondzone
Verwondering/ wenkbrauwen hoog ogen wijd ;op:g:n" mond open Gntsp'anne;n
Belangstelling opgetrokken \ -
Angst ‘wenkbrauwen omhoog  ogen wijd open mondhoeken omlaag
en samengetrokken . geil‘okken
Woede _ wenkbrauwen omlaag, ogen wijdof luppenopelkaar ge-
 bijna ‘samengeknoopt’ ‘d;chlgeknepem dmkten!ofhoekige
- mond
Afkeer - wenkbrauwen omlaag néusop’gé‘- hovenhp_gekmld
-'_ trokken _
Droetheid wenkbrauwen in de ~ogen meer toe mondhoeken «omiaag
hoeken omlaag
Geluk/Blijheid neutraal ‘zakas ondn;r ; mondhoeken cmhoog
bolle: wangm
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Post academiam

— Gebaren hebben ook een regulerende
functie in een gesprek. Ze worden ge-
bruikt om aan te geven dat men wil
stoppen of het woord wil overnemen, of
ook om bepaalde gesprekseenheden af
te bakenen (turn-signal).?*

Het meest opvallende kenmerk van geba-
ren die gevoelens uitdrukken is dat zij op
zichzelf meestal geen betekenis hebben.
Zich in het gezicht krabben of zich over de
dijen wrijven heeft niet de communica-
tieve waarde van een afgesproken gebaar.
Gebaren die iets zeggen over gevoelens
zijn meestal niet als zodanig bedoeld, al
hebben zij dikwijls wel een betekenis voor
de ontvanger.

Gebaren die vrijwel altijd verband hou-
den met gevoelens, zijn bewegingen waar-
bij men zichzelf aanraakt. Aanraken van
het gezicht is vrijwel steeds verbonden met
negatieve houdingen en gevoelens ten aan-
zien van de eigen persoon als b.v. schaam-
te. zelfverwijt en berouw (zie tabel I). 2*#

Een tweede soort, zijn gebaren die ver-
band houden met gevoelens die men ten
opzichte van anderen heeft. Deze gebaren
zijn dan ook meestal naar de ander toe
gericht. In dit opzicht zijn niet alleen arm-
en vooral ook handbewegingen belangrijk,
maar ook been- en voetbewegingen. Ter
illustratie dient het volgende overzicht in
tabel II.

Bij de interpretatie van gebaren is het
van belang er rekening mee te houden dat
sommige bewegingen typisch zijn voor die
bepaalde persoon. Zo zal de een eerder
zijn das recht trekken als hij zenuwachtig
wordt en zal een ander op zijn nagels gaan
bijten en een derde met zijn ring gaan
spelen. Het leren waarnemen en interpre-
teren van gebaren is vooral belangrijk om-
dat er een onbewuste tegenspraak kan be-
staan tussen wat iemand zegt en de geba-
ren die hij maakt.

4. GEZICHTSUITDRUKKINGEN

Het gezicht is, met de stem, het meest
verfijnde uitdrukkingsmiddel voor gevoe-
lens. Echter, wanneer men op zoek is naar
bedrog, het spreken van onwaarheid of de
werkelijke houding, dan zijn non-verbale
spraakkenmerken en lichaamsbewegingen
met gesproken tekst een heel wat betere
informatiebron.® Op grond van gelaatsstu-
dies zijn zes basisgevoelens te onderschei-
den: verwondering, woede, afkeer, angst,
blijheid en droefheid.” Voor het uitdruk-
ken van verschillende gevoelens blijken
verschillende delen van het gezicht te wor-
den gebruikt; de voorhoofdzone en/of de
oogzone en/of de mondzone. Niet alle zo-
nes zijn even belangrijk voor het herken-
nen van een bepaalde gevoelsuitdrukking;
evenmin worden door iedereen altijd de-
zelfde zones gebruikt om een bepaald ge-
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voel uit te drukken. Hoewel er dus inter-
persoonlijke verschillen bestaan is het
toch wel mogelijk voor elk van de zes
basisgevoelens een lijst van kenmerken te
geven (zie tabel III).

In de praktijk zijn de gevoelens van men-
sen vaak gemengd; er kunnen zelfs tegelij-
kertijd tegengestelde gevoelens optreden,
zoals blijheid en droefheid. Een patiént
kan bang zijn voor de komende behande-
ling, maar ook blij dat hij nu van zijn
kiespijn verlost zal worden, onderwijl ook
nog bedroefd omdat zijn geliefde naar
Amerika is geémigreerd en boos omdat hij
in de steek is gelaten. Voor het herkennen
van gemengde gevoelens moet vooral gelet
worden op een combinatie van boven-
staande kenmerken. Voor het herkennen
van specifieke gevoelens is meestal meer
gedetailleerde informatie nodig. Dit kan bij
voorbeeld nodig zijn om een onderscheid
te maken tussen irritatie en woede, tussen
ontgoocheling en berouw, bezorgdheid en
angst, afkeer en verachting of nieuws-
gierigheid en verbaasdheid. In tabel IV
noemen wij een aantal deelaspecten van
het gelaat, waarop in het bijzonder gelet
kan worden.

Bij dit alles moet echter wel onthouden
worden dat de expressie niet het gevoel
zelf is. Mensen kunnen opzettelijk iets an-
ders uitdrukken dan ze voelen. Ook kan
men als waarnemer fouten maken, al was
het alleen maar omdat men soms ziet wat
men wil zien of omdat tijd of aandacht
ontbreekt voor een goede observatie van
de patiént.

5. OOGCONTACT

Oogcontact en oogbewegingen blijken ook
informatie over de emoties zoals droefheid
of opgewektheid te geven. Verdriet en
droefheid leiden tot een neergeslagen blik
en opgewektheid tot meer oogcontact. Het
wel of niet aankijken bevat ook informatie
over het waarheidsgehalte van wat iemand
zegt.

Proefpersonen werden in een situatie
gebracht waarin ze anderen moesten be-
driegen. Zij die laag scoorden op een Ma-
chiavellisme-schaal keken weg nadat ze
erop aangesproken werden door de proe-
fleider. Daarentegen onderhielden proef-
personen, die hoog scoorden op deze
schaal evenveel oogcontact als voor de
bedrog-situatie.* Van Meel constateert
dan ook dat sommige mensen dus uitste-
kend in staat zijn hun non-verbaal gedrag
onder controle te houden. Veel aandacht is
besteed aan de rol die oogbewegingen spe-
len in gesprekssituaties. Kort stellen wij
vast, dat er aanwijzingen zijn dat oogbewe-
gingen een rol spelen bij de regulering van

Tabel IV. Gelaatsdelen en aandachtspunten.”

de conversatie tussen twee of meer ge-
sprekspartners.* Wanneer men hieraan be-
wust aandacht gaat schenken zal men mer-
ken dat er patronen bestaan die dienen als
signaal dat anderen wel of niet aan de beurt
zijn om te spreken. In het algemeen is het
zo dat luisteraars twee keer zoveel naar de
spreker kijken als omgekeerd. Dit komt
omdat voor het decoderen van een bood-
schap niet alleen auditieve informatie maar
ook visuele informatie nodig is. Een uit-
zondering vormt de spreker die zijn toe-
hoorder wil overtuigen; in dat geval kijkt
men als spreker de ander meer aan dan
normaal.® Eventuele weerstand tegen de
beinvloeding zal immers vooral in het niet-
woordelijk gedrag van de ander tot uiting
komen en deze informatie is voor de spre-
ker van belang. Ook is bekend dat er indi-
viduele, culturele verschillen zijn in de
mate van oogcontact die mensen tijdens
een gesprek als prettig ervaren. In het alge-
meen bevordert goed oogcontact het ge-
sprek. Sommigen vinden oogcontact ech-

ter vervelend. Uit onderzoek naar conver-
satiegedrag bij zwarte en blanke Amerika-
nen is naar voren gekomen, dat zwarte
luisteraars andere middelen hanteren om
aandacht en begrip te tonen dan blanke
luisteraars.

Gebleken is ook dat er minder oogcon-
tact is wanneer er spanning in de relatie
bestaat, vooral in hiérarchische relaties.
Dit kan ook het geval zijn in een (tand)arts-
patiént relatie. Het kan daarom belangrijk
zijn eerst de spanning wat te doen afnemen
voordat goed oogcontact mogelijk is. Ver-
der kan het neerslaan van de ogen naast
droefheid duiden op de wens zich terug te
willen trekken uit een onderwerp of een
situatie.

Algemeen erkend wordt, dat oogcontact
in een gesprek minstens vier functies
heeft, een doorspeelfunctie, een feedback-
functie of iets wel of niet wordt begrepen
en hoe de aard van de relatie is, een stimu-
lerende functie en de functie om nadruk te
leggen.

SUMMARY

NON-VERBAL BEHAVIOR: ITS FUNCTION AND MEANING. PART 2

Key words: Social dentistry - Social sciences — Communication skills

In this article we deal more extensively with aspects of non-verbal behavior, such as outward
appearance (clothes etc.), gestures, facial expressions and eye-contact.
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