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HOOFDDOEL VAN DE MODULE

Sociale vaardigheden, of de mogelijkheid om effectief te communiceren met anderen, zijn in

toenemende mate van belang voor professionals omdat haastelk beroep die vaardigheid vereist.

Je werkt bijvoorbeeld in een team, in dat gevalmoet je in staat zijn om een werkrelatie op te bouwen
met je collega’s. Als je met klanten werkt moet je in staat zijn om aandachtig naar hen te luisteren en
hun vragen te beantwoorden. Het is daarom van vitaal belang dat je je sociale vaardigheden ook
in je cv en sollicitatiegesprek kunt aantonen.

Het hoofddoel van deze module is om je te voorzien van de juiste kennis om je sociale vaardigheden
te vergroten.

Om da doe te bereiken bestaat deze module uit de volgende vijf hoofdstukken:

1. Conflict hantering
Communicatievaardigheden
Interculturele vaardighedens

Presentatievaardigheden

o M D

Verantwoordelijkheidsgevoel



Cursusmodule Hoofdstuk

1. Conflicthantering

2. Communicatievaardigheden

3. Interculturele vaardigheden

Social Skills
Module

4, Presentatievaardigheden

5. Verantwoordelijkheidsgevoel
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Onderwerp

1.1. Het begrip conflict

1.2. De aard van een conflict
achterhalen

1.3. De vijf conflictstijlen

2.1. Het begrip communicatie

2.2. Hoe breng ik mijjn boodschap
over

2.3. Luister je wel echt?

3.1Interculturele vaardigheden en
cultuur

3.2. Cultureel zelfbewustziin

3.3. De ladder van gevolgtrekkingen

4.1. Het begrip
presentatievaardigheden

4.2. Een presentatie doeltreffend
voorbereiden

4.3. Lo geef je een geweldige
presentatie

5.1. Het begrip
verantwoordelijkheidsgevoel

5.2. Hoe grooft is jouw
verantwoordelijkheidsgevoel?

5.3. Ontwikkelen van
verantwoordelijkheidsgevoel



102 | page 9 from 60

De voormalige president van de Verenigde Staten, Ronald Reagan, zei ooit: "Vrede is nief de
afwezigheid van conflicten, maar de mogelijkheid om conflicten met vreedzame middelen op te
lossen." Conflictbeheersing is een van meest essentiéle 'soft skills' die niet alleen op de werkplek maar
ook in ons privéleven goed van pas kan komen. Er zijn geen twee mensen op deze wereld die
precies eender denken en dingen op precies dezelfde manier zien. Hierdoor kunnen
meningsverschillen tussen mensen ontstaan die vervolgens weer kunnen leiden tot conflicten en
ruzies. In dit gedeelte geven we een theoretische achtergrond van het begrip conflict. Ook kiken we
hoe een conflict ontstaat en welke manieren er ziin om het conflict aan te pakken. Daarnaast
worden er richtljnen gepresenteerd om de diverse conflictstijlen op de juiste manier te gebruiken,

zodat het gewenste resultaat wordt bereikt.
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1.1 HET BEGRIP CONFLICT

% Definitie
Een conflict is "een situatie waarin twee of meerdere partijen verschillen van mening,
principes of belangen” (Oxford Dictionary).

= Scenario

~©
Laten we het begrip conflict eens nader onderzoeken aan de hand van het volgende voorbeeld:

Max en Simon werkten in hetzelfde team. Op een dag kregen ze de opdracht om samen te
werken aan een project dat door hun leidinggevende aan hen was toegewezen. Max
houdt van sfructuur in ziin werk en om optimaal te functioneren legt hij zichzelf strikte
deadlines op. Simon, daarentegen, houdt er juist van om op een flexibele manier te werken.
Toen Max probeerde om Simon deadlines op te leggen en het project per se op een

bepaalde manier wilde uitvoeren, ontstond er een conflict.

Het is duidelijk dat de onderlinge verschillen tussen Max en Simon wat betreft hun denkproces, aard
en werkhouding aanleiding gaven tot het conflict. Als conflicten niet worden uitgesproken, kan dit
een ongunstige invloed hebben op het arbeidsethos en het functioneren van werknemers (Ayoko,
Callan & Hartel, 2003; Kisamore et al., 2010). Daarom moeten conflicten zo snel mogelijk worden
aangepakt. Om over een mogelike oplossing van het conflict na te kunnen denken, is de eerste

logische stap het achterhalen van de oorzaken van het conflict.
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1.2 DE AARD VAN EEN CONFLICT ACHTERHALEN

Er zijn talloze redenen waarom conflicten kunnen ontstaan. Hieronder bekiken we een aantal van de
meest voorkomende bronnen van conflict op de werkplek die door de psychologen Bell (2002) en

Hart (2009) zijn omschreven (voor de volledige lijst verwijzen we naar de originele bron te vinden in

het gedeelte Aanvullend leesmateriaal):

Oorzaak 1: Schaarse middelen

Bepaalde middelen (vergaderruimte, kantoorbenodigdheden, tijd van de leidinggevende) zijn
schaars en als meer dan één persoon of groep toegang tot een bepaald middel nodig heeft, kan er
een conflict ontstaan. Denk je eens in dat je geen toegang krijgt tot iets wat je absoluut nodig hebt

voor je werk. Voel je al wat 'symptomen' van een conflict opkomen?

Oorzaak 2: Conflicterende stijlen

Er zin geen twee mensen op deze wereld die precies eender denken. ledereen werkt anders,

afhankelijk van zijn of haar behoeften en persoonlikheid, en dit kan soms tot conflicten leiden.

Oorzaak 3: Conflicterende percepties

Twee collega's kunnen er een verschillende stijl van werken op na houden, maar ze kunnen ook een
totaal verschillende kijk op zaken hebben. Bijvoorbeeld: als een collega hulp aanbiedt, dan zou de
ene persoon dit waarderen en als een vriendeliik gebaar zien, terwijl iemand anders dit als een

belediging zou opvatten en als een teken dat hij/zij niet in staat is om zijn/haar werk goed te doen.

Oorzaak 4: Verschillende persoonlijke waarden

Mensen verschillen ook wat betreft persoonlijke waarden, vooral als we rekening houden met de
culturele diversiteit in de hedendaagse werkomgeving. Hart (2009) meent dat dergelike verschillen

segregatie op de werkvloer zouden kunnen veroorzaken en uiteindelijk tot conflicten kunnen leiden.
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Oorzaak 5: Onvoorspelbaar beleid

Beleid en regels zijn belangrik om verwarring en misverstanden te voorkomen. Als duidelijk beleid en
regels ontbreken, kan er een sfeer van onzekerheid en conflict ontstaan (Hart, 2009).

Vraag:
Herken je deze oorzaken van conflict?

Heb he ze meegemaakt?

Tip: Je kunt ze gebruiken om de onderliggende oorzaak van een conflict fussen twee mensen te

achterhalen. En dan kun je een oplossing gaan bedenken. De volgende keer dat je een conflict
hebt: maak geen ruzie, maar zoek uit wat de oorzaak is!

1.3 DE VIJF CONFLICTSTIJLEN

Als de oorzaak van het conflict eenmaal is vastgesteld, is het zaak de beste strategie te kiezen om
het conflict op te lossen. Volgens het Conflict Mode Instrument van Thomas en Kilmann (TKI, 2008),
dat door veel HR-professionals over de hele wereld wordt gebruikt, zijn er vijf verschillende stijlen voor

het omgaan met conflicten: samenwerken, doordrukken, vermijden, toegeven en compromis sluiten
(figuur 1).
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Competing Collaborating

The goal Is The goal is
‘to win' ‘to find a win-win solution’

Compromising
The goalis
‘to find a middle ground’

Avoiding Accommodating

The goal is The goal is
‘to delay’ ‘to yield’

attempting to satisfy own concerns
unassertive «+—— assertive

uncooperative « » cooperative

attempting to satisfy others’ concerns

Figure 1: Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument (TKl): The five Major Styles of Conflict Management.

Volgens dit model kunnen we het gedrag van mensen in conflictsituaties beschrijven aan de hand
van twee basale gedragsdimensies:

(a) Assertief gedrag: de mate waarin de betreffende persoon probeert zijn of haar eigen
belangen of opvattingen te verdedigen.
(b) Codbperatief gedrag: de mate waarin de betreffende persoon probeert om rekening te

houden met de belangen of opvattingen van de ander.

Deze twee dimensies kunnen worden gebruikt om de viff methodes voor het omgaan met een
potentieel conflict te definiéren. Jouw conflictstijl weerspiegelt jouw neiging of natuurlijke aard om op
een bepaalde manier met een conflictsituatie om te gaan. Als je bekend bent met de vijf
conflictstijlen, dan begrijp je welke keuzes je hebt om het conflict op te lossen. Dit helpt je vervolgens
om te bepalen hoe je het conflict wilt benaderen en hoe je het conflict het beste aan kunt pakken,

afhankelijk van de aard van jouw relatie met de ander.

Tabel 1 bevat gedetailleerde informatie over elke conflictstijl.
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Dier Stijl

Samenwerken

Uilen hechten veel waarde aan hun doelen en relaties. Ze beschouwen een
conflict als een probleem dat moet worden opgelost en zoeken een oplossing
waarbij zowel hun eigen doelen als die van de ander worden bereikt. Uilen
zien conflicten als een manier om relaties te verbeteren doordat het conflict
de gelegenheid biedt om de spanning tussen mensen weg te nemen. Ze
proberen een discussie aan te gaan en de kern van het probleem te
achterhalen. Ze streven ernaar om spanningen weg te nemen en de relatie te
behouden; dit doen ze door oplossingen te zoeken die zowel voor henzelf als
voor de ander bevredigend zijn.

Vermijden

Schildpadden hebben de neiging om confrontaties uit de weg te gaan en
hechten hier meer waarde aan dan aan hun doelen of relaties. Ze vinden het
vaak gemakkelijker om zich terug fe frekken uit een conflict dan om het
conflict aan te gaan. Dit kan soms zelfs zo ver gaan dat ze relaties of doelen
die ze associéren met het conflict volledig opgeven.

Doordrukken

Haaien hechten meer waarde aan hun doelen dan aan hun relaties. Als ze
moeten kiezen, zullen ze altijd proberen hun eigen doelen te bereiken - zelfs
als dat ten koste gaat van de betreffende relatie. Haaien zijn meer bezig met
het behalen van hun doelen dan met aardig gevonden worden door
anderen. Ze zullen proberen de ander te overdonderen en hun oplossing voor
het conflict door te drukken.

Toegeven

Teddyberen hechten meer waarde aan hun relaties dan aan hun eigen
doelen. Als ze moeten kiezen, zullen ze hun doelen opofferen om de relaties in
stand fe houden. Teddyberen willen aardig gevonden worden door anderen
en vermijden conflicten het liefst, omdat ze denken dat het de relatie schaadt
als ze de confrontatie aangaan. Teddyberen proberen het conflict glad te
strijiken om schade aan de relatie te voorkomen.

Compromis sluiten

Vossen zoeken een middenweg tussen hun eigen doelen en hun relatfies met
anderen. Vossen sluiten vaak een compromis: ze geven een deel van hun
doelen op en overtuigen de andere partij in het conflict om hetzelfde te
doen. Ze zoeken een conlflictsituatie waarin beide partijen iets winnen: de
gulden middenweg. Ze zijn bereid hun doelen deels op te geven ten behoeve
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van het algemeen belang.in order to find agreement for the common good.

Zie ook: http://www.researchcollaboration.org/uploads/ConflictManagementStylesAssessment.pdf

Als je weet wanneer en hoe je elk van deze stijlen moet gebruiken, kan dat helpen om het conflict te
beheersen en kan dit tot een betere relatie leiden. Van de andere kant: als je niet op de juiste manier
op een bepaalde situatie reageert, kan dit het probleem verergeren en het tegenovergestelde
resultaat opleveren. Daarom is het cruciaal dat je de juiste middelen hanteert om het gewenste

resultaat te behalen.

Activiteit
1. Noteer een paar gevallen waarin je je in een conflictsituatie bevond (familie, werk, vriend,
collega efc.)
2. Hoe reageerde je in deze situatiese

3. Was je reactie passend voor wat je wilde bereiken in die situatie?

Tip: De doelireffendheid van een bepaalde aanpak hangt af van wat de specifieke situatie vereist.
In tabel 2 staan voor elke stijl enkele voorbeelden van situaties waarin je ze kunt gebruiken (Nelson &

Quick, 2013). Je kunt dit als referentie gebruiken voor het resultaat daf je wilt behalen.

¢ Wanneer het cruciaal is om snel te beslissen —in

Doordrukken
noodgevallen.
e Alsimpopulaire maatregelen moeten worden genomen
(bezuinigingen, disciplinaire maatregelen).
e Bij mensen die misbruik maken van niet-competitief gedrag.
Samenwerken ¢ Wanneer de belangen van beide partijen te groot zijn om

een compromis te sluiten.

e Als de doelstelling is om iets te leren.

¢ Om inzichten van mensen met verschillende gezichtspunten
samen fe brengen.

e Als rancuneuze gevoelens moeten worden overwonnen om
de relatie te herstellen.



http://www.researchcollaboration.org/uploads/ConflictManagementStylesAssessment.pdf
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e Om fijdelijke oplossingen voor complexe vraagstukken te
vinden.

¢ Om onder tijdsdruk snel tot een oplossing te komen.

¢ Wanneer beide partijen aan elkaar gewaagd zijn en doelen
nastreven die niet met elkaar te verenigen zijn.

Compromis sluiten

e Als een kwestie friviaal is of als er urgentere problemen zijn.

Vermijden
! ¢ Om mensen te laten afkoelen en alles weer in perspectief te
laten zien.
e Wanneer anderen het conflict doeltreffender kunnen
oplossen.
Toegeven ¢ Om |emond m?f een beter standpunt aan het woord te laten
en om je redelikheid te tonen.
e Om sociaal krediet op te bouwen.
e Om ondergeschikten te laten leren van hun fouten.
Activiteit

Laten we onze nieuwe kennis eens toepassen:

Max en Simon werken in hetzelfde team. Op een dag moeten ze samenwerken in een project.
Max houdt voor zichzelf van structuur en houdt van strikte planningen om effectief te
functioneren. Simon is wat flexibeler. Ze kregen een conflict zodra Max zijn striktere werkzijze aan

Simon probeerde op fe leggen.

Vragen:

Q1: Welke stappen moet je volgen om dit conflict op te lossen?

Q2: Wat is de oorzaak van hun conflict2

Q3: Welke strategie zou het conflict kunnen oplossen?

Antwoorden:

Q1: Volg de volgende stappen:
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* Achterhalen oorzaak van het conflict— De verschillende werkstijlen van Max
en Simon

* Kies de beste strategie

Q2: In dit scenario hebben beide partiien een gemeenschappelik doel: het project tot een

succesvol einde te brengen. Maar het conflict komt door hun verschil in aanpak
Q3: Om het conflict op te lossen kunnen ze voor twee verschillende oplossingsrichtingen kiezen:

Ten eerste, de "“collaboratieve” aanpak: praten en gezamnelik een geheel nieuwe een werkwijze
kiezen die voor hun beiden acceptabel is. Dit is waarschijnlijk een goede oplossing om tot een

vergelik te komen, en de relatie niet te bederven. Beide partijen zijn zo tevreden te stellen

Een tweede mogelikheid is om snel een compomis te sluiten, minder diepgaand, en ook minder
aantrekkelijk want waarschijnlijk zijn beide partijien daar ontevreden over, of trekt één van beiden

toch aan het kortste eind, en zal ontevreden zijn. Het frekt een wissel op de toekomstige relatie.

1.4 CONCLUSIE

Samencvattend kun je zeggen dat een “conflict” af en toe gewoon deel uitmaakt van ons leven,
maar ruzie maken is nooit een oplossing. Daarom is het heel erg belangrijk om niet bang te zijn om

erover te praten, en te werken aan een goede oplossing. De wijze aanpak.
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i) 1.5 VERDER LEZEN

> Een artikel over de langetermijn effecten van conflicten die niet worden opgelost:

https://www.theglobeandmail.com/report-on-business/careers/leadership-lab/the-long-term-costs-

of-not-resolving-workplace-
conflicts/article25527147 /#targetText=Unresolved%20conflict%20can%20also%20have,and%20present

eeism%2C%20and%20employees%20guitting.

» Thomas Kilman Conflict Mode Instrument — Korte video

https://www.youtube.com/watch2v=PFlydyH2H8Y &t=10s

» Robin Funsten TEDx Talk — ‘How Understanding Conflict Can Help Improve Our Lives’

https://www.youtube.com/watch2v=fdDQSHyyUic

WOORDENLIJST

Conflict: het niet tot overeenstemming kunnen brengen van twee of meer meningen, principes of
belangen

Conflictveroorzakers: potentiéle redenen of oorzaken die tot een conflict kunnen leiden
Assertiviteit: de mate waarin een individu probeert zijn eigen belangen behartigt

Samenwerkingsbereidheid: de mafe waarin een individu probeert iemand anders'belangen

probeert te behartigen


https://www.theglobeandmail.com/report-on-business/careers/leadership-lab/the-long-term-costs-of-not-resolving-workplace-conflicts/article25527147/#targetText=Unresolved%20conflict%20can%20also%20have,and%20presenteeism%2C%20and%20employees%20quitting.
https://www.theglobeandmail.com/report-on-business/careers/leadership-lab/the-long-term-costs-of-not-resolving-workplace-conflicts/article25527147/#targetText=Unresolved%20conflict%20can%20also%20have,and%20presenteeism%2C%20and%20employees%20quitting.
https://www.theglobeandmail.com/report-on-business/careers/leadership-lab/the-long-term-costs-of-not-resolving-workplace-conflicts/article25527147/#targetText=Unresolved%20conflict%20can%20also%20have,and%20presenteeism%2C%20and%20employees%20quitting.
https://www.theglobeandmail.com/report-on-business/careers/leadership-lab/the-long-term-costs-of-not-resolving-workplace-conflicts/article25527147/#targetText=Unresolved%20conflict%20can%20also%20have,and%20presenteeism%2C%20and%20employees%20quitting.
https://www.youtube.com/watch?v=PFIydyH2H8Y&t=10s
https://www.youtube.com/watch?v=fdDQSHyyUic
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HOOFDSTUK 2 - COMMUNICATIEVE

VAARDIGHEDEN

Goed kunnen communiceren is in elke functie van cruciaal belang. De zakenwereld is tegenwoordig
sterk afhankelijk van de uitwisseling van informatie. Werkgevers hechten dan ook steeds meer belang
aan de communicatieve vaardigheden van hun personeel. Het ontwikkelen van goede
communicatieve vaardigheden helpt je in alle facetten van je leven, zowel privé als op het werk.
Goede communicatieve vaardigheden kunnen je bijvoorbeeld helpen bij het solliciteren en om
goed te presteren op je werk. Privé zijn communicatieve vaardigheden nuttig om je persoonlijke
relaties te verbeteren, doordat je jezelf beter duidelijk kunt maken en anderen ook beter begrijpt. Het
kost wat fijd om uitstekende communicatieve vaardigheden fte ontwikkelen. Hieronder vind je een
paar tips die je direct kunt toepassen om effectiever te communiceren. In dit gedeelte geven we je
een basale theoretische achtergrond van het begrip communicatie. Daarna volgen diverse tips voor
het doeltreffend overbrengen van je boodschap (verbaal, non-verbaal en schriftelik) en ftips die je

helpen om door beter te luisteren de betekenis van de boodschap van de ander te begrijpen.
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2.1 HET BEGRIP COMMUNICATIE

% Definitie

Communicatie wordt gedefinieerd als het mededelen of uitwisselen van informatie in gesproken,
geschreven of andere vorm. Het wordt soms ook omschreven als het succesvol overbrengen of

delen van ideeén en gevoelens.

Bij communicatie is er altijd sprake van een zender, een boodschap en een ontvanger (zie figuur 2).
Dat klinkt heel eenvoudig, maar communicatie is meer dan het simpelweg overbrengen van
informatie: het succes van de communicatie wordt namelijk door allerlei dingen beinvioed, zoals
onze emoties en onze houding, maar ook door het medium dat voor de communicatie wordt

gebruikt.

Sender Reciever

Figuur 2: Het communicatieproces

Bovendien is communicatie een tweerichfingsproces waarbij informatie wordt verzonden en
ontvangen. Om communicatie goed te beheersen, heb je een combinatie van vaardigheden
nodig: je moet kunnen luisteren, je boodschap over kunnen brengen en non-verbale communicatie

op de juiste wijze kunnen 'lezen’ en gebruiken.
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2.2 HOE BRENG IK MIJN BOODSCHAP
DOELTREFFEND OVER

Er zijn talloze manieren waarop we communiceren en in veel gevallen gebruiken we meer dan één
manier tegelijkertijd. We onderscheiden drie verschillende categorieén: verbale communicatie, non-
verbale communicatie en schriftelike communicatfie. Om je boodschap doelireffend over te

brengen, dien je elk van deze drie vormen goed te beheersen.

Onze verbale boodschappen worden gecommuniceerd via de woorden die we uitspreken. De
verbale boodschap is een belangrijk deel van onze communicatie, maar de manier waarop we non-
verbaal communiceren is minstens even belangrik. Volgens de '7%-38%-55%" regel wordt in een
doorsnee sociale situatie 7% van de informatfie ontvangen via het gesproken woord, 38% via
infonatie en 55% via lichaamstaal (Mehrabian, 2007). Onze verbale en non-verbale boodschappen

moeten dan ook consequent zijn, om te voorkomen dat er misvattingen en misverstanden ontstaan.

Activiteit

Stel je voor: het is de eerste dag van je nieuwe baan en een collega zegt tegen jou: “Leuk om kennis
met je te maken. Ik zie ernaar uit om samen te gaan werken.” Als je alleen naar de woorden Kkijkt,

dan zouden de meeste mensen zeggen dat dit redelijk positief klinkt, nietwaare

Beeld je nu eens in dat dezelfde vuitspraak gepaard gaat met een van de volgende

gezichtsuitdrukkingen:

De woorden zijn onveranderd, maar de boodschap is drastisch gewijzigd. De tegenstelling tussen de
verbale en non-verbale communicatie is overduideliik. Wat aanvankelik een redelijk positieve

boodschap leek, voelt nu waarschijnlik aan als sarcastisch, negatief en neerbuigend.

Vragen:



102 | page 22 from 60

1. Is verbale communicatie belangrijker dan non-verbale communicatie?

2. Denk je dat een tekstberichtje de boodschap net zo nauwkeurig over kan brengen als in een
1-op-1 gesprek?

3. Heb je wel eens een misverstand meegemaakt doordat de boodschap 'verloren ging' in het

communicatiemedium?

Tips voor het verbeteren van verbale communicatie:

1. Stel de juiste vragen. Op gesloten vragen kun je meestal het antwoord 'ja' of 'nee'’
verwachten. Dit soort vragen moedigt de ander niet aan om te zeggen wat er in hem of
haar omgaat. Probeer in plaats daarvan open vragen stellen. Daarmee krijg je meer
informatie boven tafel en kun je ook het standpunt van de ander beter begrijpen (Centre

for Mental Health in the Workplace, z.d.).

Bijvoorbeeld:

Gesloten vraag Open vraag

‘Heb je dit altijd al zo ervareng’ # ‘Wanneer begon je dit zo te ervarene’

2. Stem je communicatie af op de ander. Neem een moment de tijd om over de ander na
te denken: welke taal gebruikt hij/zij en hoe zou hij/zij tfoegesproken willen worden?g Als je

je bericht afstemt op je publiek, communiceer je tevens respect (CRM Learning, 2016).

3. Durf te zwijgen. Een korte stilte laten vallen nadat je iets gezegd hebft, is een goede
manier om je standpunt over te brengen. Dankzij deze stilte kan de ander nadenken over
wat er zojuist gezegd is. Bovendien kan een korte stilfe mensen soms aanmoedigen om

meer informatie meft jou te delen (Smith, 2018).

Activiteit
Op de eerste dag op je nieuwe werk zegt een collega: “Ik vind het heel leuk om kennis te maken, en

ik zie er naar uit om met je te gaan samenwerken”. Dat klinkt heel erg positief natuurlijk... Stel je

vervolgens de volgende gezichtsuitdrukkingen daarbij voor:
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De woorden blijven hetzelfde, maar de boodschap verandrrt dramatisch! De tegenstelling tussen

verbale en niet-verbale communicatie is evident, en wat eerst gewoon "aardig” leek, likt nu

sarcastisch, negatief en/of neerbuigend.

®

' Vragen:

Is verbale communicatie belangrijker dan non-verbale?

Is het mogelik om een tekstuele boodschap net zo genuanceerd te brengen als diezelfde
boodschap tijdens een gesprek?

Heb je wel eens een misverstand meegemakt, veroorazaakt door het medium waarlangs een

boodschap werd gebracht?2

Tips voor het verbeteren van non-verbale communicatie:

Houd oogcontact. Door oogcontact te houden, laat je je gesprekspartner zien dat je
'‘aanwezig' bent en je je op je gemak voelt; daarnaast bouw je hiermee vertfrouwen op bij de
ander. Maar overdrijf niet, want mensen aanstaren (langer dan 5 seconden) kan bij de ander
nogal ongemakkelijk aanvoelen (Centre for Mental Health in the Workplace, z.d.).

Let op je manier van praten. Ook al hebben we dit vaak niet in de gaten, toch kan de toon
waarop je iets zegt verschillende gevoelens overbrengen, zoals boosheid, frustratie, sarcasme,
genegenheid, etc. Het gaat eigenlik niet zozeer om wat we zeggen, maar om de manier

waarop we iets zeggen. (Davies, 2015)
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3. Spiegel verbale en non-verbale communicatie. Door gezichtsuitdrukkingen en lichaamstaal
van anderen fe spiegelen, kun je hun het gevoel geven dat ze begrepen en geaccepteerd
worden. Ook kan het een belangrijk element vormen om een goede verstandhouding op fe
bouwen en een gemeenschappelijke basis te vinden (Goman, 2019).

4. Praat met je handen. De meest charismatische sprekers en influencers praten met hun
handen. Volgens een studie waarbij diverse TED Talks geanalyseerd werden, gebruikten
sprekers die viral gingen tweemaal zo veel handgebaren als minder populaire sprekers.
Mensen die handgebaren gebruiken om te communiceren, worden in de regel gezien als

warm, prettig en energiek. Gebruik dus je handen als je beter wilt communiceren (Science of

@ People, z.d.).

De kunst van het schrijven

Vandaag de dag is het enorm belangrijk om je schriftelijk goed uit te kunnen drukken, aangezien de
meeste bedrijven voornamelik gebruik maken van schriftelike communicatie, en dan met name e-
mail. E-mails nemen tegenwoordig een aanzienlik deel van onze werkdag in beslag. Een
gemiddelde werknemer leest en schrijft minstens 120 e-mails per dag (Lynkova, 2019). Daarom is het
van groot belang dat we e-mail optimaal gebruiken om effectief te communiceren. Hieronder staan
enkele do's en don'ts voor schriftelike online communicatie die je helpen om de kunst van het

schrijven onder de knie te krijgen.
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Tip

De Do’s en Don't’s van online geschreven communicatie

Reference: Whitmore, 2016; Smith, 2016.

$Q Activiteit
Bekijk je laatste 10 uitgaande e-mails, en vraag jezelf:

e Heb ik bovenstaande regels gevolgd?
e Wat moet ik anders doen om effectiever te e-mailen?
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2.3 LUISTER JE WEL ECHT?

De Griekse stoische filosoof Epictetus zei ooit: "We hebben twee oren en één mond, dus we kunnen
twee keer zoveel luisteren als praten." Echte effectieve communicatie is bijna onmogelik als we niet
luisteren. En met luisteren bedoelen we écht luisteren en niet alleen maar je oren gebruiken om
klanken op te vangen (horen). Om een actieve luisteraar te zijn, moet je je bewust inspannen om
helemaal betfrokken te zijn bij het verhaal van de spreker en moet je de intentie hebben om hem of
haar echt te begrijpen. De kunst van het actieve luisteren is een zeldzaome gave die tijd en
inspanning vergt. Prijs jezelf gelukkig: we hebben een paar punten op een rijtfie gezet om je te helpen

meft het ontwikkelen van doeltreffende luistervaardigheden.

Tip

5 Manieren om je effectief lvisteren te verbeteren

Listen and
picture what
the speaker

is saying

Active
Listening

Give Pay
indications attention to
that you are nonverbal
listening cues

Reference: Schilling, 2012; Scuderi, n.d.
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1. Stop met praten en onderbreek de spreker niet — als je praat, luister je niet. Onderbrekingen
staan succesvolle communicatie in de weg.

2. Sta open voor de ander - luister zonder te oordelen. Luisteren is niet hetzelfde als ergens mee
instemmen. Als je te snel conclusies trekt, kan dat negatieve gevolgen hebben voor je vermogen
om doelireffend te communiceren.

3. Luister en probeer voor je te zien wat de spreker zegt — voor een beter begrip moet je proberen
je een beeld te vormen van de informatie die wordt gecommuniceerd.

4. Geef aan dat je luistert — een simpel knikje of ‘hmm’ of ‘uh-huh’ op het juiste moment is vaak al
voldoende.

5. Let op non-verbale hints — zoals eerder gezegd, brengen woorden slechts een fractie van de

boodschap over. Je moet dus ook goed letten op de lichaamstaal.

Vragen

- 1. Wat is het verschil tussen horen en luisteren?

2. Wat moeten we doen wanneer we luisteren om ervoor te zorgen dat we begrijpen wat we horen?

2.4 CONCLUSIE

Samengevat kunnen we zeggen dat communicatieve vaardigheden cruciaal zijn in alle facetten
van ons leven, want ze helpen ons om informatie door te geven, te begrijpen wat er tegen ons
gezegd wordt en contact tfe maken met anderen. Het ontwikkelen van uitstekende communicatieve
vaardigheden kan het beste worden gezien als een lange-termijnproject. Het is absoluut de moeite

waard om hierin te investeren!
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i) 2.5 VERDER LEZEN (ENGELSTALIG)

» Handgebaren die je zou moeten gebruiken:

https://www.scienceofpeople.com/hand-gestures/

» Denk snel, praat slim: Communication Techniques — Talk by Matt Abrahams, Lecturer at Stanford
Graduate School

https://www.youtube.com/watch2v=HAnw168hugA

» Cartoon Video met strategieén voor actief luisteren

https://www.youtube.com/watchev=rzsVh8YWZEQ

WOORDENLIJST

Communicatie: het uitwisselen van informatie door middel van spraak, scrift of via een ander kanaal,

het succesvol delen of verspreiden van een idee of gevoel
Boodschap: de informatie die een zender aan een ontvanger wil overbrengen.
Verbale Communicatie: het gebruik van geluiden en woorden om jezelf uit te drukken

Non-Verbale Communicatie: jezelf uitdrukken zonder geluiden of woorden (gebaren, mimiek,

lichaamstaal)

Actief luisteren: het volledig horen en begrijpen wat iemand anders zegt


https://www.scienceofpeople.com/hand-gestures/
https://www.youtube.com/watch?v=HAnw168huqA
https://www.youtube.com/watch?v=rzsVh8YwZEQ
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HOOFDSTUK 3 — INTERCULTURELE

VAARDIGHEDEN

Moderne samenlevingen hebben meer diversiteit dan ooit tevoren en kunnen dan ook omschreven
worden als multicultureel. Reuven Rivlin, voormalig president van Israél, zei het als volgt: "Een
multiculturele samenleving wijst de cultuur van de ander niet af, maar is bereid om te luisteren, te
kiken en de dialoog aan te gaan, en om uiteindelik de cultuur van de ander te accepteren zonder
de eigen cultuur op te geven." Maar om dit te bereiken, moeten mensen over de benodigde
vaardigheden beschikken om te kunnen floreren in een werkomgeving die steeds meer gekenmerkt

wordt door globalisering en onderlinge concurrentie.

In dit gedeelte leggen we uit wat cultuur nou eigenlijk inhoudt en waarom interculturele
vaardigheden zo belangrik zijn. Daarnaast laten we zien hoe je je culturele zelfbewustziin kunt
vergroten en welke vaardigheden je nodig hebt om beter te communiceren met mensen uit andere

culturen en zodoende eventuele misverstanden te voorkomen.
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3.1 INTERCULTURELE VAARDIGHEDEN EN
CULTUUR

De globalisering dringt steeds meer door tot de werkplek en dat vraagt om een ander soort
werknemer. In een multiculturele samenleving dienen de meeste mensen over basale interculturele
vaardigheden te beschikken. Deze vaardigheden zijn vooral van cruciaal belang voor mensen die

niet in hun land van herkomst werken of nauw samenwerken met mensen uit andere landen.

Om je interculturele vaardigheden te kunnen ontwikkelen, moet je eerst een goed beeld krijgen van
het concept 'cultuur' en begrijpen welke invioed cultuur heeft op ons gedrag en ons handelen.

Cultuur is een enorm lastig te definiéren term, omdat het zo'n breed palet beslaat.

K

Definitie

Spencer-Oatey (2012:3) biedt een bruikbare definitie die een holistisch beeld op cultuur weerspiegelt:
"Cultuur is een niet vast omliinde verzameling aannames en waarden, levensopvattingen, meningen,
beleid, procedures en gedragsconventies die door een groep mensen wordt gedeeld en die het

gedrag van elk groepslid en zijn/haar interpretatie van de ‘betekenis’ van het gedrag van anderen

beinvioeden (maar niet bepalen).”

Stel je eens voor dat alle zichtbare elementen van een cultuur, zoals kleding, eten, muziek en

dergelijke slechts het topje van de ijsberg zijn:

Food
Flags Festivals
Fashion Holidays Music
Performances Dances Games
Surface Culture Arts & Crafts Literature Language

4 facial expressions  gestures. eye contact
personal space touching
/ body language tone of voice
handling and displaying of emotion
conversational patterns in different sodal situations

~ Notions of: Concepts of:

courtesy and manners self time pastand future

friendship leadership faimess and justice
deanliness modesty beauty roles related to age, sex, dlass, family, etc.

Attitudes toward:
elders adolescents dependents
rule expectations work authority
Ccooperation vs. competition
relationships with animals age sin death

Approaches to:
religion courtship marriage raising children
“dedsion-making problem-solving
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Figuur 3: De culturele ijsberg

Het grootfste gedeelte gaat schuil onder de opperviakie en bevat elementen die niet duidelijk
zichtbaar zijn — zoals waarden, opvattingen en attitudes — maar die wel invloed hebben op de
zichtbare delen (Hall, 1989). Daarom is het belangriik om je bewust te zijn van de impact die een
cultuur kan hebben op de manier waarop mensen handelen en zich gedragen.

Scenario
Hieronder volgt een casestudy die laat zien welke impact cultuur op ons gedrag heeft:

De heer Rossi komt uit Italié en is door zijn bedrijf naar Nederland gestuurd om leiding te geven aan
het kantoor van hun dochteronderneming. Toft zijn onfzetting ziet hij dat zijn bureau midden in een
kantoortuin staat en dat hij omringd is door stagiairs en jonge werknemers. In zijn eerste week verhuist
hij op eigen initiatief naar een aparte werkkamer. Hoewel dat voor hem een stuk beter voelt, ziin de

lokale werknemers verbolgen over zijn gedrag en is er weerstand ontstaan tegen zijn aanwezigheid.
Enig idee wat hier aan de hand is?

Laten we de zaak eens goed bekijken. De heer Rossi komt uit een cultuur waarin hiérarchie en status
erg belangrik zijn. In zijn cultuur heeft de baas zijn eigen kantoor; hij is tenslotte de baas, nietwaar?
Maar in Nederland wordt er niet zo veel waarde gehecht aan hiérarchie — hier ligt de nadruk op het
feit dat iedereen gelijk is. Toen Rossi zijn eigen kantoor betrok, was dat voor zijn team een teken dat
hij zich boven hen verheven voelde en hiermee begonnen de problemen fussen hem en zijn
ondergeschikten. Dit staat ook wel bekend als 'cultuurschok': datgene wat mensen ervaren als ze in

een culturele omgeving terechtkomen die totaal anders is dan wat ze gewend zijn (Segal, 2019).

In dit scenario hadden beide partijien met een beetje cultureel bewustzijn dit misverstand kunnen
voorkomen en hadden ze van elkaar kunnen leren om efficiénter te communiceren en samen te

werken.

Vragen:

1. Hoe zou jij het begrip “cultuur” omschrijven?
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2. Heb je ooit eens een culturele “shock” ervareng Beschrijf het!

3.2 CULTUREEL ZELFBEWUSTZIJN

Nu we cultuur gedefinieerd hebben en een voorbeeld gezien hebben van hoe het in de praktijk kan
vitpakken, zullen we er wat dieper op ingaan. David Livermore, een vooraanstaand denker op het

gebied van culturele intelligentie, zegt:

“Om de reis naar binnen te kunnen maken en culturele intelligentie te ontwikkelen, moeten we onze
eigen culturele achtergrond beter leren begrijpen." Op welke manier worden wij gevormd door de
cultuur (of culturen) waarvan we deel uitmaken? In hoeverre bepaalt onze culturele achtergrond de

manier waarop we denken, fegen zaken aankijken en met anderen omgaan?

Daarom is de eerste, belangrike stap op jouw fraject naar culturele competentie het ontwikkelen
van je culturele zelfbewustzijn. Het is echter niet gemakkelik om je bewust te worden van waarom je
dingen op een bepaalde manier doet, omdat er belangrijke culturele aspecten meespelen in ons

onderbewustzijn (zie figuur 3 — De culturele ijsberg).

Hieronder staan enkele nuttige tips om jouw eigen culturele reis te beginnen:

@D -

Adler en Gundersen (2008) bieden twee praokfische manieren om je culturele zelfbewustziin te

vergroten:

1. Feedback vragen van buitenlandse collega's of vrienden op jouw gedrag: zo kom je erachter
hoe anderen jou zien en dit kan je helpen om je meer bewust te worden van je eigen cultuur.
2. Mogelike patfronen in je eigen gedrag ontdekken door te kiken naar gezegden en

spreekwoorden over jouw cultuur.

@ T
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Om je eigen 'culturele ijsberg’ te bekiken en te ontdekken wat er onder de waterlijn verborgen zit,
heeft Meyer (2014) een instrument met 25 vragen ontwikkeld aan de hand waarvan je je eigen
culturele profiel kunt bepalen. Helaas is deze vragenlijst alleen in het Engels beschikbaar. Als je
interesse hebt om deze test te doen en je eigen culturele achtergrond te ontdekken, klik dan op de

link in het gedeelte Aanvullende hulpbronnen.

Vragen

Vragen voor een cultureel interview*:
e Hoe definieer je 'familie'?
o Hoe definieer je 'succes'?
o Heb je eetgewoontes of rituelen die specifiek bij jouw cultuur horen?2

e Definieer en beschrijf de belangrijkste (of meest populaire) feestdag binnen jouw cultuur.

*Afhankelijk van hun culturele achtergrond zullen mensen onderling sterk verschillende antwoorden

geven op de vragen. Zo kun je zelf meteen zien welke impact cultuur heeft.

In het algemeen geldt dat het belangrik is om te begrijpen op welke manieren onze culturele 'lens'
invloed heeft op hoe we in de wereld staan. Door meer aandacht te schenken aan onze denkwijzen
en (voor)oordelen, beseffen we welke invloed onze cultuur heeft op ons gedrag en op onze

perceptie van andere culturen.

3.3 DE LADDER VAN GEVOLGTREKKINGEN

Onze eigen culturele achtergrond begrijpen is de eerste stap om niet automatisch terug te vallen op
onze culturele aannames als we in aanraking komen met mensen met een andere culturele
achtergrond. Als we nog een stapje verder willen gaan, dan is de ladder van gevolgtrekkingen een
fascinerend instrument dat ons helpt om onze eigen manier van denken te begrijpen, zodat we leren
beter om te gaan met anderen en geen overhaaste conclusies frekken. Dit helpt ons om

interculturele situaties beter te beoordelen en eventuele misverstanden te voorkomen.

Ben je wel eens buiten jezelf van woede geweest vanwege iets wat iemand heeft gezegd of
gedaan en heb je toen geconcludeerd dat die persoon om een of andere reden iets tegen jou
had? Of ben je er wellicht onbewust vanuit gegaan dat er een man langs zou komen toen je om een

loodgieter had gebeld?
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Als dit je bekend in de oren klinkt, dan heb je de zogeheten 'Ladder of Inference' (ladder van
gevolgtrekkingen) beklommen. Dit concept is ontwikkeld door organisatiepsycholoog Chris Argyris en
naar voren gebracht in het inmiddels klassieke boek ‘The Fifth Discipline: The Art and Practice of the

Learning Organization’ (Peter Senge, 1990).

Hoe werkt dit2 Het gehele proces speelt zich duizenden keren per dag in onze hoofden af, omdat
dit nou eenmaal de manier is waarop ons brein werkt. Niemand kan ons denkproces zien. Anderen

zien alleen maar het zichtbare gevolg van dit proces: onze handelingen.

De ladder van gevolgtrekkingen onderscheidt zeven stappen:

1. lk neem de dingen om mij heen waar en leg deze vast zoals een camera dat doet.

2. Op basis van mijn overtuigingen selecteer ik hieruit bepaalde gegevens, want de aandacht
van de mens is nu eenmaal beperkt.

3. lkken aan deze gegevens een betekenis toe met behulp van mijn eerdere ervaringen,

culturele achtergrond, etc.

Ik doe aannames op basis van de betekenissen die ik heb toegekend.

Ik trek conclusies ten aanzien van de situatie.

Ik kom tot overtuigingen die gebaseerd zijn op mijn conclusies.

N s

Ik handel op basis van mijn overtuigingen.
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Figuur 4: De ladder van gevolgtrekkingen

Scenario

We zullen dit proces illustreren aan de hand van een werksituatie, zodat je begrijpt hoe we onbewust

binnen een paar seconden de ladder van gevolgtrekkingen beklimmen.

Stel je voor dat je sollicitatiegesprekken aan het afnemen bent voor de functie van junior analist en
daft je op het punt staat een kandidaat te onfvangen die geweldige papieren heeft. Hij heeft op de
beste scholen en universiteiten gezeten, uitstekende cijfers behaald en heeft prachtige referenties
van de bedrijven waar hij stage heeft gelopen. Op dat moment komt de kandidaat - strak in het pak
— het veritrek binnen en je ziet dat hij een bepaalde culturele achtergrond heeft. Terwijl je handen
met hem schudt, ontwijkt hij jouw blik en kijkt hij de andere kant op. Zijn handdruk is ronduit slap.
Misschien begin je bij jezelf te denken dat iemand die zijn blik afwendt iefs te verbergen of weinig
zelfvertrouwen heeft. Die slappe handdruk vond je ook maar niks. Misschien ga je er wel vanuit dat
iemand met dergeliike gewoontes geen topanalist kan worden en/of zo zijn twijfels heeft over de
baan bij jouw bedrijf. Misschien frek je wel de conclusie dat zijn CV en referentfies een beetje
opgepoetst ziin. Daardoor begin je minder enthousiast aan het gesprek en uiteindelik besluit je dan

ook om de kandidaat niet aan te nemen.

In dit voorbeeld is degene die de sollicitatie afnam de gehele ladder van gevolgirekkingen
opgeklommen en heeft hij besloten om de kandidaat niet aan te nemen. Het grootste probleem is
dat we handelen alsof andere mensen dezelfde wereldvisie hebben als wij en dat we onze

aannames niet toetsen of in twijfel frekken.
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‘We handelen alsof andere mensen dezelfde wereldvisie hebben als wij en we verzuimen om onze

aannames te toetsen of in twijfel te trekken’

Dit is nou precies wat we bedoelen als we zeggen dat iemand overhaaste conclusies frekt. Om ferug
te keren naar ons voorbeeld: in sommige culturen is het een teken van respect als je mensen niet
recht in de ogen kijkt en een zachte handdruk geeft. De aannames en conclusies van de degene
die het gesprek afnam, waren dus onjuist omdat hij deze culturele gewoontes niet kende en deze
tekenen van respect verkeerd interpreteerde. Als hij zich bewust was geweest van de ladder van
gevolgtrekkingen, zou hij ziin aanvankelike aannames hebben laten varen en zou hij lager op de

ladder zijn gebleven en bedachtzamer te werk zijn gegaan.

D-

Op de werkplek kan de impact van foutieve aannames en onterechte conclusies ernstige

problemen veroorzaken in de communicatie en in relaties. Wees voorzichfig!

D-

Hieronder volgen een paar fips om op de onderste freden van de ladder van gevolgirekkingen te
blijiven (Mulder, 2018):
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e Zorg ervoor dat je je meer bewust wordt van je eigen denkproces en redenering (reflectie):
Kijk hoe de ladder van gevolgirekkingen werkt en wees je bewust van je eigen blinde viekken.

¢ Informeer naar de manier van denken en redeneren van anderen (win informatie in): Trek je
eigen aannames in twijfel. Probeer jezelf aan te wennen om je af te vragen: "Zie ik iets over
het hoofd?" Vraag anderen om hun aannames uit te leggen.

e Maak je denkproces beter zichtbaar (verklaar je mening): Verklaar je denkproces en vraag
anderen waar mogelijk om hetzelfde te doen (bijv. "Nou, ik concludeer hieruit dat... En

daarom ben ik van mening dat... Zie ik iets over het hoofd?").

3.4 CONCLUSIE

Kort samengevat: in deze module hebben we je kennis en vaardigheden aangereikt waarmee je
efficiénter kunt functioneren op de werkplek (waar globalisering en concurrentiedruk steeds verder
toenemen) en in de samenleving in het algemeen. Het is echter wel belangrik om deze beroemde
vitspraak van Henry Ford in gedachten te houden: "samenkomen is een begin, samen blijven is

vooruitgang, samenwerken is succes."

3.5 VERDER LEZEN (ENGELSTALIG)

» Meyer (2014) Tool voor het bepalen van je culturele profiel

https://hbr.org/web/assessment/2014/08/whats-your-cultural-profile

> ‘How Culture Drives Behaviours’ TEDx Talk door Julien Bourrelle

https://www.youtube.com/watchev=Il-YyépoJ2zs
» 'Rethinking Thinking'- Trevor Maber legt de Ladder van Gevolgtrekkingen uit in een cartoonscenario

https://www.youtube.com/watch2ev=KJLgOclIPqgis

WOORDENLIJST


https://hbr.org/web/assessment/2014/08/whats-your-cultural-profile
https://www.youtube.com/watch?v=l-Yy6poJ2zs
https://www.youtube.com/watch?v=KJLqOclPqis
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Cultuur: een wat onomschreven set van basisaannames en —waarden, levensopvattingen,
procedures, beleid en gedragsconventies die gedeeld worden door een bepaalde groep mensen,
en die het gedrag van die groep beinvloedt (maar niet bepaalt)

Cultureel zelfbewustzijn: begrijpen van onze eigen culturele achtergrond en hoe dat onze
gedachten, meningen en gedrag beinvioedt

De Ladder van Gevolgtrekkingen: een tool ontwikkeld door Chris Argyri, om beter te begrijpenhoe
onze gedachtengang ons gedrag beinvioedt
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ledereen moet op een bepaald moment een presentatie geven in z'n leven, bijvoorbeeld op school
of op de universiteit, tijdens een sollicitatie of als werknemer van een organisatie. Presentaties zijn een
goede manier om je standpunt over te brengen en ervoor te zorgen dat je foehoorders begrijpen

wat je probeert te zeggen.

Veel mensen zien er enorm tegenop om een presentatie te geven (inderdaad, je bent niet de
enige!) en zouden dit het liefst koste wat kost vermijden. Het is belangrijk om te beseffen dat spreken
tegenover een groep mensen een vaardigheid is en geen aangeboren talent. Dit betekent dat je

presenteren kunt leren en deze vaardigheid verder kunt ontwikkelen.

In dit gedeelte leggen we uit wat presentatievaardigheden zijn en geven we diverse tips en

stfrategieén om je grondig voor fte bereiden zodat je presentatie uitstekend zal verlopen.
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4.1 HET BEGRIP PRESENTATIEVAARDIGHEDEN

% Definitie
Presentatievaardigheden verwijzen naar alle kwaliteiten die je nodig hebt om een heldere en

doeltreffende presentatie te geven (Doyle, 2019).
Elke presentatie valt op te delen in twee fases: de voorbereiding en de vitvoering.

Voorbereiding: in deze fase doe je onderzoek naar je onderwerp, mack je een presentatie met dia's
en bereid je ondersteunend materiaal voor dat je aan je publiek uitreikt. Daarnaast kan het
controleren of de zaal/ruimte goed is ingericht en/of het oefenen van je presentatie deel uitmaken

van de voorbereidingsfase.

Uitvoering: dit is het zichtbare deel, datgene wat het publiek te zien krijgt. Het is vitermate belangrijk
om de aandacht van het publiek vast te houden en je boodschap op de juiste manier over te

brengen (denk hierbij aan lichaamstaal, de foon die je aanslaat en ocogcontact).

Alle presentatievaardigheden vallen in een van deze twee fases. Daarnaast is het ontwikkelen van
overdraagbare vaardigheden ook enorm waardevol, ongeacht je achtergrond. Al doende leert
men, en dat gaat ook op voor presentaties. Als je eenmaal een succesvolle presentatie hebt
gegeven, krijgt je zelfvertrouwen een enorme boost. De volgende keer zul je dus minder zenuwachtig

ziin en een nég betere presentatie afleveren.

Vragen:

- e Wanneer was de laatste keer dat je gevraagd werd om een presentatie te geven?
Beschrijf hoe je je voelde voor, tildens en na je presentatie.

e Beschrijf een memorabele presentatie die je hebt bilgewoond of online hebt bekeken.
Waarom was die presentatie volgens jou zo succesvol? (bijv. interessant onderwerp,
visuele hulpmiddelen, geweldige spreker)
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4.2 EEN PRESENTATIE DOELTREFFEND
VOORBEREIDEN

Zoals eerder gezegd, is de eerste fase van een presentatie de voorbereiding; deze vindt normaal

gesproken 'achter de schermen' plaats.

Hieronder vind je enkele tips om je presentatie tot een succes te maken (The University of Adelaide,

z.d.; Reynolds, 2017):

1. Focus op de kern van je verhaal. Lees je goed in over het onderwerp, denk er analyfisch en
kritisch over na en stel jezelf vervolgens de vraag: “Wat zijn de belangrijkste punten die ik mijn

publiek wil meegeven?” — "“Als het publiek maar één ding onthoudt, wat moet dat dan zijn2”

2. Denk na over je publiek. Stem je presentatie af op je publiek. Het is belangrijk te weten uit
wat voor soort mensen je publiek bestaat, wat ze willen of moeten weten en wat hun

achtergrond is. Alleen dan kun je de 'juiste presentatie’ aan het juiste publiek’ geven.

3. Zorg voor een solide structuur. De beroemde scenarioschrijver en regisseur Billy Wilder zei ooit:
"elke film heeft een duidelijke structuur nodig, maar op het witte doek raakt deze structuur al
snel in vergetelheid." Ook voor presentaties geldt dat de structuur voor het publiek vaak
onzichtbaar is, maar wel een cruciaal onderdeel van een succesvolle presentatie vormt. De
structuur kan erg eenvoudig zijn (inleiding, betoog, conclusie), maar maakt absoluut het

verschil.

4. Oefening baart kunst. Oefen je presentatie meerdere keren. Doe dit eerst alleen en later ook

tegenover een vriend of vriendin die vervolgens feedback geeft.
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Tip
De '10-20-30' regel
De '10-20-30' regel is geintfroduceerd door Guy Kawasaki (2005); dit is een vuistregel voor het

structureren van een presentatie. Deze regel schrijft voor dat een presentatie beknopt en duidelijk

leesbaar moet zijn. Als je de 10-20-30 regel toepast op je presentatie, zal deze aanzienlik verbeteren.

Kawasaki (2005) heeft daartoe de volgende drie basisrichtliinen opgesteld:

10 DIA'S: Tien is het optimale aantal dia's voor een presentatie. Door deze grens aan te
houden, voorkom je dat je het publiek overspoelt met informatie. De uitdaging daarbij

is wel om te beslissen wat belangrik is en wat weggelaten kan worden zonder dat de

boodschap die je wilt overbrengen in gevaar komt.

20 MINUTEN: Het is nu eenmaal een feit dat mensen niet lang geconcentreerd kunnen

luisteren. Mensen kunnen gemiddeld genomen slechts tussen de 5 en 10 minuten
2%’ aaneengesloten vol aandacht luisteren naar een spreker (Rehn, 2016). De tijdslimiet
MINUTES van 20 minuten voor een presentatie is dan ook nodig om de aandacht van je publiek

vast te houden.

LETTERGROOTTE VAN 30 PT: Als je een presentatie maakt, houd er dan rekening mee

=" - dat datgene wat je laat zien voor iedereen leesbaar is. Dat is uiteraard afhankelijk van
30 de ruimte en de grootte van het scherm, maar een lettergrootte van 30 punt is in het
PT FONT algemeen toereikend. Als je graag veel tekst in een dia plaatst, bedenk dan dat

overvolle dia's niet bijdragen aan een goede presentatie.

Onthoud: elke situatie is uniek en er is geen ijzeren regel die voor alle presentaties geldf. Beschouw
deze richtlijnen dan ook als een goede vuistregel, waar je vanaf kunt wijken als de omstandigheden

erom vragen.
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D

Tools voor het maken van een goede presentatie

» PowerPoint: Een traditioneel en gebruiksvriendelik programma om presentaties mee te
maken.

» Visme: Een cloud-based tool waarmee je visueel aantrekkelijke presentaties kunt maken.
Prezi: Heb je genoeg van al die standaard diavoorstellingen? Prezi werkt totaal anders. Dit
programma helpt je om boeiende presentaties te maken, waarbij je als gebruiker eenvoudig
kan in- en uitzoomen op slides en belangrijke punten.

» Slidebean: Als je geen zin hebt om elke dia afzonderlijk in te delen, maar een gedetailleerde
presentatie wilt maken met meerdere items op één dia, dan is Slidebean echt iets voor jou.
Het enige wat je hoeft te doen, is alle benodigde gegevens toevoegen. Slidebean deelt je

dia's in en maakt er vervolgens een kant-en-klare presentatie van.

Vragen

-
e Hoe bereid je je voor als je een presentatie moet geven?

e Welke tools gebruik je meestal om een presentatie te maken?

4.3 /O GEEF JE EEN GEWELDIGE PRESENTATIE

De uitvoering van je presentatie is het gedeelte dat het publiek ziet en hoort. Helaas is dit ook het
deel waar je slapeloze nachten van kunt krijgen. Onthoud dat spreken tegenover een groep mensen

een vaardigheid is en geen aangeboren talent.

We hebben een paar fips die je helpen om zo goed mogelijk voor de dag te komen.


https://slidebean.com/?utm_source=zapier.com&utm_medium=referral&utm_campaign=zapier

02| page 44 from 60

DE DO’S EN DON'TS VAN PRESENTEREN (Brown, 2017)

)

De Do’s van het presenteren

v INTRODUCEER JEZELF

Zelfbewust stel je jezelf voor bij het begin van de presentatie

v/ ‘GOED BEGONNEN IS HET HALVE WERK’

Zorg voor een pakkende opening. En vergeet niet te vertellen wat er allemaal aan de

orde gaat komen in je presentatie.

v' LET OP JE NON-VERBALE COMMUNICATIE

Houd oogcontact met je publiek om de aandacht vast te houden. Laat je houding zo

ontspannen mogeliik zijn.

v’ VAT SAMEN!

Vat altijd de belangrijkste punten uit je presenatie samen, en vraag je publiek of er

nog vragen zijn.

X

De Don’ts van het presenteren




o
‘!b

ic)‘ Activiteit
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x  OPLEZEN VAN JE DIA"S

Heft letterlijk oplezen wat de tekst op je dia’s maakt een onprofessionele indruk.

Gebruik liever een aantal trefwoorden

x ‘EH’' ZEGGEN

Probeer gewoon een korte stilte te laten vallen, als je even nadenkt, in plaats van ‘EH’

te zeggen

x  TE SNEL OF TE LANGZAAM PRATEN

Probeer met een regelmatig tempo te praten (maar niet ééntonig!), om er zeker van

te zijn dat je het publiek niet kwijtraakt

x  STA STIL

Beweeg en wees iemand! Laat het publiek niet in slaap vallen. Toon je energie en blijf

interessant voor het publiek.

Analyseer hoe goede sprekers het aanpakken
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Het internet bevat talloze video's met beelden van fantastische sprekers. Analyseer hun aanpak, hun
tactiek en hun uitvoering. Kik goed welke spreekvaardigheden er worden gebruikt en haal de
elementen eruit die nuttig zijn voor jouw presentatie. Oefening baart kunst, dus je moet dit proces
herhalen totdat je het echt onder de knie hebt. De presentatie die Steve Jobs in 2007 gaf tijdens de
infroductie van de iPhone wordt over de hele wereld geprezen als toonbeeld van uitmuntende
presentatievaardigheden. De link naar zijn presentatie vind je in het gedeelte Aanvullende

hulpbronnen.

De presentaties van Steve Jobs waren altijid een succes, omdat hij precies wist wat het publiek wilde

en daar speelde hij perfect op in.

4.4 CONCLUSIE

Presentatievaardigheden zijn voor iedereen van cruciaal belang en soms kunnen ze een carriére zelfs
maken of breken. Als je over fantastische presentatievaardigheden beschikt, kan je dit enorm helpen
om hogerop te komen en je droombaan te krijgen. We herhalen nog maar eens wat we aan het
begin van deze module hebben gezegd: spreken tegenover een groep mensen is een vaardigheid,
geen aangeboren talent. Het is dus goed om nu al te gaan oefenen en deze vaardigheden te

ontwikkelen.



L
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i] 4.5 VERDER LEZEN (ENGELSTALIG)

> Steve Jobs 2007 iPhone Launch Presentatie

https://www.youtube.com/waichev=x7gPAY?JgE4

> 5 tips voor het spreken in openbaar, van Amy Wolff, Presentatiecoach

https://www.youtube.com/watch2v=JNOXZumCXNM

» University of Manchester — Presentatie Checklist

http://documents.manchester.ac.uk/display.aspxeDoclD=10991

WOORDENLIJST

Presentatie: een voordracht of praatje waarin een product of idee wordt gepresenteerd en
vitgelegd aan een publiek

Presentatievaardigheden: alle vaardigheden die nodig zijin om een heldere en effectieve presentatie
te verzorgen

Spreker: de persoon die de presentatie verzorgt

Publiek: de toehoorders op een evenement of bijeenkomst.


https://www.youtube.com/watch?v=x7qPAY9JqE4
https://www.youtube.com/watch?v=JNOXZumCXNM
http://documents.manchester.ac.uk/display.aspx?DocID=10991
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HOOFDSTUK & -

VERANTWOORDELIJKHEIDSGEVOEL

Op de werkvloer (en in het leven in het algemeen) is persoonlijk verantwoordelijkheidsgevoel een
enorm belangrike vaardigheid. Jouw verantwoordelijkheidsgevoel komt helemaal uit jezelf en bouw

je stukje bij beetje op. Deze vaardigheid helpt je vooruit, zowel op je werk als in het dagelijks leven.
Beschik jij over deze vaardigheid? Heb je tijd en moeite genomen om dit proberen te ontwikkelen?
Zo niet, dan hebben wij hieronder wat gouden tips voor je!

In deze module leggen we uit wat verantwoordeliikheidsgevoel inhoudt en geven we je de
mogelijkheid om te reflecteren op je eigen gedrag. In de rest van het hoofdstuk bieden we tips die je
helpen om (meer) verantwoordelikheid fe nemen.




“©
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5.1 HET BEGRIP
VERANTWOORDELIJKHEIDSGEVOEL

Als je je persoonlijk verantwoordelijk voelt, ben je enorm bij de situatie betrokken en kun je deze goed
analyseren.

Definitie
Beschikken over verantwoordelijkheidsgevoel betekent dat je je fouten tijdig inziet en maatregelen

neemt om de situatie te herstellen (Chisienya, z.d.).

Scenario

We kunnen dit dit begrip uitleggen door middel van de volgende
situatiebeschrijving: . o
4~ 0
@
Efi

7¢

Maria is gefrustreerd omdat er een probleem is met een bestelling
die ze online heeft geplaatst. Ze besluit de klantenservice te bellen
om het probleem op te lossen, maar degene die ze aan de lijn
krijgt is niet erg behulpzaam.

“De fout ligt bij de afdeling Expeditie. Daar kan ik helaas niets aan
doen,” zegt de helpdeskmedewerker.

Maria vraagt of ze een andere medewerker kan spreken. Deze persoon benadert de situatie totaal
anders.

“Wat vervelend dat er iets mis is gegaan,” zegt hij. “lk ga uitzoeken wat er gebeurd is en zal ervoor
zorgen dat uw bestelling vandaag nog de deur uit gaat. Dan hebt u het pakket morgen in huis.”

Maria voelde zich meteen minder gestrest en was tevreden met hoe het probleem werd opgelost.
Als je naar dit scenario kijkt, wat heeft de tweede medewerker dan anders gedaan dan de eerste?

De eerste medewerker nam totaal geen verantwoordelijkheid, terwijl de tweede zich juist persoonlijk
verantwoordelijk voelde om het probleem op fe lossen. Hij analyseerde de situatie, bood excuses
aan en kwam met een goede oplossing.

Soms is het moeilijk om je verantwoordelijkheid te nemen, maar je zult er al snel achter komen dat
het vele voordelen heeft als je dit wel doet. Dit zijn de belangrijkste voordelen:
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» Vertrouwen opbouwen binnen het feam en de organisatie; mensen weten dat ze op elkaar
kunnen vertrouwen (Abughosh, 2015).

» Leiders die hun verantwoordelikheid nemen, krijgen in de regel meer verfrouwen en respect
omdat mensen weten dat ze woord houden (Cornett, 2018).

» Persoonlijk verantwoordelijkheidsgevoel kan tijd en geld besparen (Abughosh, 2015).

» Hetleidt ook tot gezondere relaties met je vrienden, familie en collega's (Sharpe & Daniel,
2005)

> Hetis goed voor je gemoedsrust en geeft je het gevoel dat je controle hebt over je carriere
en je leven (Galindo, 2013).

Vragen:

- Wanneer heb je voor het laatst een fout gemaakt?

Heb je hier zelf verantwoordelikheid voor genomen of heb je de schuld op iemand anders
geschoven?

5.2 HOE GROOT IS JOUW
VERANTWOORDELIJKHEIDSGEVOEL?

We hebben kort uitgelegd wat verantwoordelijkheidsgevoel inhoudt. Nu is het fijd om te reflecteren
op jouw gedrag en te kikken hoe jij er in dit opzicht voorstaat.

De blik waarmee we een situatie bekijken, bepaalt onze reactie. In tabel 2 kun je zien dat mensen
met een groot verantwoordelikheidsgevoel anders naar situaties kiken en erop reageren dan
mensen met minder verantwoordelijkheidsgevoel.

Tabel 2: Mensen met een hoog of laag verantwoordelijkheidsgevoel (Timms, 2018)

Uitspraken die een laag Uitspraken die een hoog
verantwoordelijkheidsgevoel aangeven verantwoordelijkheidsgevoel aangeven

X Problemen zijn niet meer dan hoofdpijn v’ Van problemen leer je
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% Zwakte tonen schaadt je carriére v We moeten allemaal leren

x  Wie is er hier fout? (met de vinger naar v'  Wat gaat er fout?
iemand anders wijzen)

% Het individu staat voorop v" Het proces staat voorop

% Mensen zijn het probleem v" Mensen zijn probleemoplossers

D-

De ladder van verantwoordelijkheid

De ladder van verantwoordelijkheid geeft ons de kans om afstand te nemen en goed te kijken naar
de keuzes die we maken en naar de manier waarop we met verschillende situaties omgaan. Deze
lodder heeft acht niveaus: de bovenste vier treden beschrijven verantwoordelijk gedrag (dingen
gebeuren door jouw handelen), de onderste vier beschrijven slachtoffergedrag (dingen overkomen

jou).

Onderaan zie je confraproductief gedrag, zoals anderen de schuld geven, uitvluchten verzinnen of
op een wonder wachten zonder daft je zelf dingen anders probeert aan te pakken. Dergelijk gedrag
wordt 'slachtoffergedrag’ genoemd: de persoon in kwestie heeft de neiging zichzelf als slachtoffer

van de situatie te zien.

Op de bovenste helft van de ladder neemt de persoon juist verantwoordelikheid en de confrole
over een situatie, en daardoor ontstaan er mogelikheden. Je verantwoordelijkheid nemen is de basis

voor een goede mentaliteit.



R
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Accountability Ladder
Where do you stand?

Make it happen

Accountable

Behaviours Find solutions

Things happen
because of you

Own it

Acknowledge Reality

Wait and hope
Excuses (I Can't) Victim
Blame Others Behaviours

Things happen
to you

| Don’t Know

Figure 5: De Ladder van Verantwoordelikheid

Activiteit
Herken je deze gedragingen of percepties bij jezelf?
Denk goed na over situaties waarin je niet je verantwoordelijkheid hebt genomen, maar dit wel had

moeten doen. Schrijf ze op en stel een 'short list' samen. Van deze fouten kun je veel leren, mits je hier

open voor staat.

5.3 ONTWIKKELEN VAN
VERANTWOORDELIJKHEIDSGEVOEL

B TR T

Het is belangrijk om te beseffen dat verantwoordelijkheidsgevoel niet iets is qu’mee e ¢

¢ &
g B\
(3 er.—‘s g

geboren word, maar juist iefs is dat je kunt leren foe te passen in je leven door Q‘r t:*
k |
|
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tijd en moeite in te stoppen. Gebruik de volgende fips om je verantwoordelijkheidsgevoel

te ontwikkelen, zodat je zowel in je privéleven als op je werk meer verantwoordelikheid durft te
nemen.

Hieronder volgen enkele fips waar je meteen

mee aan de slag kunt:

1. Stel concrete en gedetailleerde doelen.

Heldere doelen leiden fot duidelijke resultaten. In plaats van 'beter presteren op mijn werk' kun je je
beter ten doel stellen om 'voor het einde van het jaar drie werkgerelateerde cursussen te volgen'.
Door specifiekere doelen te formuleren, neem je meer verantwoordelijkheid en is je voortgang beter
zichtbaar (Bishart, 2017).

D-

S.M.A.R.T DOELEN

Het 'SMART'-concept is erg nuttig om je te helpen met het stellen en beschrijven van doelen. Dit
simpele en makkelik te onthouden concept wordt wereldwijd gebruikt door managers en
projectleiders, om beter te focussen en de kans op succes te vergroten (University of California, 2016).

Samengevat moeten doelen hieraan voldoen:
e Specifiek
e  Meetbaar
e Achievable (realistisch)
e Relevant
o Tiijdspecifiek

2. Durf te vragen.

Vraag om meer uitleg als bepaalde taken of verwachtingen niet duidelik zijn. Het is bijna
onmogelik om je ergens persoonlijk verantwoordelijk voor te voelen als niet duidelijk is waar je
nou precies verantwoordelik voor bent. Het is dus cruciaal om hierover te communiceren, zodat
iedereen weet wat de bedoeling is.

Tip



102 | page 54 from 60

In Module 2 — Communicatieve vaardigheden, vind je meer tips en strategieén die je direct kunt
toepassen om effectiever met anderen te communiceren.

3. Erken je fouten.

Fouten maken hoort bij het leerproces. Als iets verkeerd is gegaan, moet je soms je frots laten
varen en de moed hebben om je fout toe te geven en deze te herstellen.

Tip
Aandachtspunten bij het herstellen van fouten (FJC, 2019)

e Richt je op het einddoel en op het herstellen van de situatie, in plaats van op het
probleem.

e Wis niet met de beschuldigende vinger naar anderen, maar neem zelf de
verantwoordelijkheid voor jouw daden. Je lost de situatie niet op door anderen de schuld
geven; dit maakt het alleen maar erger.

o Wees niet te streng voor jezelf: fouten maken hoort bij het leerproces. Sta jezelf toe om
fouten te maken, maar zorg ervoor dat je ervan leert zodat je dezelfde fout niet nog een
keer maakt. Wees aardig voor jezelf.

4. De kracht van 'Nee'.

Als je 'nee' of 'niet nu' zegt, betekent dit niet per se dat je de ander laat zitten. Als je te veel hooi
op je vork neemt, blijfft er altijd wel wat liggen. En dat betekent dat je iemand wel eens moet
teleurstellen. Met andere woorden: "Als je 'ja' zegt tfegen anderen, zorg er dan voor dat je niet
'nee' zegt tegen jezelf" (Paulo Coelho).

or

Optimaal gebruikmaken van de kracht van het ‘Nee’ (Marie, 2014)

o Weet waar jouw prioriteiten liggen: maak een lijst met taken en denk even na over de
belangrijkste zaken waar je aandacht aan wilt besteden.

e Denk na voordat je antwoord geeft Overweeg de voors en tegens van de situatie, voordat je
een beslissing neemt. Bijvoorbeeld: is dit een persoon die bij alles om hulp vraagt of heeft hij/zj
mijn hulp echt nodig? Heeft het opschorten van je eigen plannen negatieve gevolgen voor
anderen of jezelf?



102 | page 55 from 60

¢ Onthoud dat het belangrijk is om je grenzen aan te geven. Kijk goed naar jezelf en vraag je af
walt je kunt tolereren en accepteren.

5. Lelfreflectie vergroot je verantwoordelijkheidsgevoel.

Lelfreflectie kan enorm helpen om je verantwoordelijkheidsgevoel te vergroten. Neem regelmatig
even de tijd om je af vragen of je op de juiste weg zit om je doelen te bereiken. Dit geeft je
tevens de kans om over je alledaagse gedrag na te denken.

Tip
Waar begin je met zelfreflectie? (Calderon, 2017)

Stap 1: Stel de juiste vragen.

Begin je vragen altiid met "Heb ik mijn best gedaan om...2". Op deze manier richt je de reflectie op
zaken waar je zelf invloed op hebt.

Hieronder volgen enkele voorbeeldvragen die je kunt gebruiken:

Heb ik mijn best gedaan om...
I. vandaag duidelijke doelen te stellene
2. vandaag vooruitgang te boeken wat befreft mijn doelen?
3. vandaag zinvolle dingen te doen?
4. me vandaag gelukkig te voeleneg
5. positieve relaties op te bouwen vandaag?
6. me vandaag volledig in te zetten?

Stap 2: Evalueer je inspanningen aan het einde van de dag.

Geef jezelf een score op een schaal van 1 tot 10, waarbij 1 staat voor 'lk heb er met de pet naar
gegooid' en 10 voor 'lk heb er alles aan gedaan wat ik maar kon'.

Stap 3: Reflecteer op je antwoorden.

Onthoud het volgende als je reflecteert op je antwoorden: het doel van deze oefening is niet om
jezelf te beoordelen (of veroordelen), maar om jezelf en je verantwoordelikheidsgevoel te
verbeteren. Lage scores betekenen dan ook niet dat je gefaald hebt, maar geven juist
verbeterpunten aan. Zelfreflectie kan je leven veranderen. Het enige wat je nodig hebft, is wat tijd
voor jezelf ('quality time').

5.4 CONCLUSIE
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Samenvatftend kunnen we stellen dat een sterk ontwikkeld verantwoordelikheidsgevoel een
voorbode is van persoonlijk succes en geluk. Deze vaardigheid (of het ontbreken eraan) kan onder
meer bepalen hoe goed iemand in staat is om zelfstandig te werken, goede relaties op te bouwen
en om toegewezen projecten en andere taken tot een goed einde te brengen. Het ontwikkelen van

verantwoordelikheidsgevoel kost tijd, maar het is absoluut de moeite waard om hierin te investeren.

5.5 VERDER LEZEN (ENGELSTALIG)

» ‘Why are some people changing for the better, while others are changing for the worst?’ Charlie

Johnson deelt hoe hij de kracht van verantwoordelijkheidsgevoel ontdekte

https://www.youtube.com/watchev=bCteZglwi-k&t=11s

» Practice Accountability — Cartoonscenario

https://www.youtube.com/watch2v=jkbBPwcullLM

» 7 Truths About Accounability That You Need To Know

https://www.inc.com/gordon-tredgold/7-truths-about-accountability-that-you-need-to-kno.html

WOORDENLIJST

Verantwoordelijkheidsgevoel: in staat zijn je eigen fouten te erkennen die hebben geleid tot een
probleem, hetgeen nodig is om het op te lossen

Ladder van verantwoordelijkheid: een tool dat gedrag rondom verantwoordelikheidsgevoel beschijft

Slachtoffergedrag: een peroonlikheidstrekje waarbij een persoon de neiging heeft zicht als
slachtoffer te beschouwen, in plaats van de verantwoordeliikheid te nemen voor het eigen gedrag

Contraproductief gedrag: gedrag dat het tegenoverliggende bewerkstelligt van wat de bedoeling
was


https://www.youtube.com/watch?v=bCteZqlwf-k&t=11s
https://www.youtube.com/watch?v=jkbBPwcu1LM
https://www.inc.com/gordon-tredgold/7-truths-about-accountability-that-you-need-to-kno.html
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