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Het digitale gesprek

De huidige tijd van massaal internetgebruik maakt de weg vrij

naar digitale coaching. Echter, niet iedere goede coach is ook een

goede digitale coach. Het concept met de eCoachPro-methodiek

bevat ingrediénten om online communicatie binnen e-mailcoa-

ching effectief vorm te geven. In dit artikel bespreken we twee

belangrijke aspecten uit de eCP-methodiek: het analytisch lezen

en het strategisch schrijven. Door bewust met deze twee aspec-

ten aan de slag te gaan, maak je het mogelijk om het geschreven

woord in online communicatie effectief in te zetten binnen je

eigen coachtrajecten.
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In beginsel heeft elke beroepscoach een rugzak
vol basisvaardigheden, technieken en ervaringen
om ook via geschreven (online) berichten een
coachtraject vorm te geven. Er zijn echter enkele
vaardigheden die doorontwikkeld kunnen worden.

Analytisch lezen

De eerste belangrijke vaardigheid is het analytisch
lezen. Met andere woorden, het op de juiste
manier lezen, analyseren en interpreteren van
teksten om een succesvol online coachtraject te
faciliteren. Dit proces noemen wij driedimensio-

naal lezen. Oftewel lezen op drie verschillende
niveaus. Bij driedimensionaal lezen zijn bij elke
mail die de coach ontvangt van de coachee, drie
vragen leidend in het leesproces:

1. watis de boodschap van de coachee,
2. welke behoefte is hierin te lezen en
3. wat zegt dit mij als coach?

Om het gehele coachproces via de digitale

dialoog te optimaliseren en professionaliseren,
bestaan er verschillende taalkundige theorieén
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en technieken. We introduceren hier graag twee
toegepaste taaltheorieén die naar ons inzicht en
ervaring een goede richtlijn bieden om met online
coaching aan het werk te gaan.

Taalhandelingen

Om de - onderliggende — behoefte van de
schrijver te achterhalen, vraagt een bericht om
een gestructureerde analyse van het taalgebruik
(woorden, zinnen, interpunctie). De taalhande-
lingen, ontwikkeld door de taalkundige Searle
(1976), zijn van elkaar te onderscheiden. Ze
tonen wat de schrijver bewust of onbewust aan
de lezer, de coach in dit geval, wil meegeven.
Taalhandelingen zijn op te splitsen in de volgende
vijf categorieén:

e assertieven: de coachee geeft informatie over
de (eigen) situatie;

e directieven: de coachee probeert jouw
gedrag te beinvloeden;

e expressieven: de coachee uit of benoemt
zijn gevoelens;

e commissieven: de coachee doet beloftes of
toezeggingen;

*  declaratieven: de coachee doet activerende
uitspraken.

Door per bericht te bepalen wat voor type taal-
handeling de coachee gebruikt, ontstaat een beter
(objectief) beeld van de (onderliggende) behoefte
van de coachee. Een bericht met bijvoorbeeld een
aantal directieven betekent dat de coachee je pro-
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beert te beinvloeden, omdat hij iets van je nodig
heeft. Hij stelt bijvoorbeeld een vraag, verzoekt
om informatie of vraagt je in jouw manier van
doen of benadering iets anders te doen. Een
coachee die assertieven gebruikt, probeert dui-
delijk te maken hoe zijn werkelijkheid eruitziet
door zijn bril. Hier kun je overtuigingen, bewe-
ringen en conclusies ontdekken. Bij het gebruik
van assertieven die bijvoorbeeld veronderstel-
lingen en/of overtuigingen bevatten, is het voor
de coach een uitdaging deze terug te geven
aan de coachee en ze samen te onderzoeken.
Als je als coach merkt dat je in de hulpstand
schiet — je wilt de coachee ondersteunen met
uitleg, advies of oplossingen — dan staan er
waarschijnlijk veel directieven en expressieven
in het bericht. Bij elk bericht dat je leest, kan
een gevoel of emotie bij jou als lezer ontstaan.
Door te onderzoeken of in de tekst expressie-
ven gecombineerd met assertieven staan, kan
min of meer objectief bekeken worden of die
emotie daadwerkelijk door de coachee wordt
genoemd of dat het een onderdeel is van jouw
interpretatie.

Reflectie voor de coach: waar moet je als coach
aan werken?

Schrijven

De tweede belangrijke vaardigheid is uiteraard:
schrijven. Welke kernboodschap stuur je als
coach terug aan de coachee en hoe formuleer je
dit in je bericht?




Hierbij zijn de volgende drie vragen van

belang:

1. Wat wil je bereiken met je bericht?

2. Hoe sluit je aan bij de coachee?

3. Wat is jouw persoonlijke coachbijdrage
in het bericht?

Als instrument voor het formuleren van het
bericht, zowel op inhoud als vorm en toon,
introduceren we hier een tweede, toegepaste
taalkundige
theorie en tech-
niek: de taal-
strategieén. De
taalstrategieén
zijn ontwik-
keld door de
taalwetenschap-
pers Brown

en Levinson
(1987). Hun Politeness Theory (beleefdheids-
theorie) beoogt universele regelmatigheden

te verklaren die optreden in de patronen van
taalgebruik. De centrale vraag, uiteraard naast
de leer- of ontwikkelvraag, in de beleefd-
heidstheorie is: ‘Hoe houden mensen in hun
taalgebruik rekening met elkaar?” Het gaat hier
niet alleen om hoe je de ander respect toont
en ruimte geeft, maar ook hoe je duidelijk
maakt dat je elkaar aardig en sympathiek
vindt. Deze theorie verklaart hoe mensen door
hun taalgebruik vorm en inhoud geven aan
hun (werk)relatie.

In een coachcontext worat
gestreefd naar een persoonlike
en tevens zakelike
communicatievorm

Taalstrategieén

In hun theorie onderscheiden Brown en Levinson
vijf hoofdgroepen met veertig verschillende
taalstrategieén. Deze hoofdgroepen zijn ingedeeld
op een schaal van directheid naar indirectheid,
dat wil zeggen de mate waarin de communicatie
als zeer persoonlijk en direct wordt ervaren of juist
zeer onpersoonlijk en afstandelijk. In een coach-
context wordt gestreefd naar een persoonlijke en
tevens zakelijke communicatievorm. We lichten er
voor de context
rond coaching
één uit: ‘direct
met positieve
relatiegerichte
middelen’. De
taalstrategieén
binnen deze
hoofdgroep zijn
namelijk goed
bruikbaar, zowel bij de opbouw van een coach-
relatie, als gedurende het gehele coachproces. Ze
zijn gericht op het zoeken van toenadering door
de coach tot de coachee. De boodschap is duide-
lijk en ondubbelzinnig, maar wordt vooral voor-
zien van informatie waaruit blijkt dat je als coach
gevoelig bent voor de behoeften van de coachee.
Met de inzet van deze taalstrategieén wordt de
sociale afstand verkleind en treedt versnelling op
in de toenadering.

De hoofdgroep ‘direct met positieve relatiege-
richte middelen’ kent vijftien toenaderingsgerichte
strategieén (Huls, 2001; Ribbers & Waringa, 2012).
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Dit zijn:

Strategie 1: Besteed aandacht aan je coachee
Strategie 2: Overdrijf

Strategie 3: Versterk het belang van jouw ge-
spreksbijdrage voor je coachee

Strategie 4: Gebruik groepspecifieke identiteits-
aanduidingen en maak een sfeer van ‘onder
elkaar’

Strategie 5: Zoek overeenstemming

Strategie 6: Vermijd verschil van mening
Strategie 7: Veronderstel/opper/bevestig een geza-
menlijk perspectief

Strategie 8: Wees grappig

Strategie 9: Bevestig of veronderstel je kennis van
en zorg voor de behoeften van je coachee
Strategie 10: Bied iets aan of beloof iets

Strategie 11: Wees optimistisch

Strategie 12: Sluit zowel jezelf als je coachee bij
de activiteit in

Strategie 13: Geef redenen (of vraag waarom)
Strategie 14: Neem wederzijdsheid aan of beves-
tig die

Strategie 15: Geef giften (sympathie, begrip,
samenwerking, complimenten)

In elk bericht kun je per alinea of zin kiezen

voor een andere taalstrategie, afhankelijk van de
sociale afstand van dat moment en de behoefte
van je coachee. Bijvoorbeeld: Je ontvangt een
mailbericht van je coachee. De coachrelatie is in
opbouw en op basis van jouw interpretatie aan de
hand van taalhandelingen in de e-mail analyseer
je dat je coachee onzeker is over de coaching en
behoefte heeft aan bevestiging of een stimulans.
Een bruikbare strategie in dit geval is dan: ‘be-
vestig of veronderstel je kennis van en zorg voor
de behoeften van je coachee’ (strategie 9). De
behoefte zou je kunnen vervullen door het tonen
van begrip voor diens gevoel, het bekrachtigen
van de inzet van de coachee en/of het benadruk-
ken van behaalde resultaten. Daaropvolgend kun
je jouw betrokkenheid aangeven door je optimis-
tisch uit te laten (strategie 11) over de vervolgstap-
pen die de coachee gaat nemen.

Op grond van deze twee theorieén kun je als
coach een eigen leerstrategie maken om te zien
waar je al sterk in bent en hoe je je lees- en
schrijfstijl kunt verbeteren. B
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