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1. Inleiding  

De naam zegt het al: De Steeds Beter Sessie. Een sessie waarin je als team samen werkt aan 

verbetering. De uitkomst van het medewerkertevredenheidsonderzoek (MTO) is binnen en daarmee 

wil je als team aan de slag!  

Samen op zoek gaan naar verbeteringen voor thema’s die je in je werk dagelijks tegenkomt, motiveert. 

Je kunt nu zelf met collega’s invloed uitoefenen en verantwoordelijkheid nemen voor het verbeteren 

van de knelpunten en misschien ook wel voor het versterken van de goede resultaten. Dat geeft 

energie en plezier in het werk.    

Op de overzichtskaart ‘Steeds Beter Sessie’ vind je een stappenplan met laagdrempelige 

werkvormen. Dit biedt handvatten om als team in gesprek te gaan over de uitkomsten van het MTO en 

samen concrete verbeteracties te benoemen en uit te voeren. Uitgangspunt hierbij is dat de 

oplossingsrichtingen binnen de eigen beïnvloedingssfeer van het team liggen. Medewerkers en 

leidinggevenden staan aan het roer en hebben zelf grote invloed op de oplossing van het vraagstuk 

dat zij willen aanpakken.     

 

2. Overzichtskaart ‘Steeds Beter Sessie’ 

De informatie op de overzichtskaart helpt je bij het analyseren van een knelpunt, het komen tot 

oplossingen en het maken van een actieplan. Op de volgende twee pagina’s staat de voor- en 

achterzijde van de overzichtskaart weergegeven. Daarna wordt iedere stap toegelicht. 
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Voorzijde overzichtskaart 
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Achterzijde overzichtskaart  
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2.1 De thema’s uit het MTO  

Op de voorzijde van de kaart staan mogelijke thema uit een MTO genoemd. Deze thema’s zijn 

ontwikkelmogelijkheden, werkzaamheden, arbeidsomstandigheden, werkdruk, collega’s, 

leidinggevende, communicatie en organisatie. Onder ieder thema staat een korte beschrijving van de 

aspecten die bij dit thema aan de orde komen. Een uitgebreide beschrijving vind je in bijlage 2.  

 

2.2. Het stappenplan  

Op de voorzijde van de kaart staan 5 stappen beschreven die hieronder worden toegelicht: 

1. Constateren: Welk  thema willen jullie gaan verbeteren of versterken? Kies als team de thema’s 

op basis van de uitkomsten van het medewerkerstevredenheidsonderzoek (MTO). Daarnaast 

kunnen de organisatiedoelstellingen, de strategie, het afdelingsbeleid of de speerpunten die de 

directie heeft benoemd ook de keuze van het thema bepalen. Op deze manier maak je de 

koppeling met de doelstellingen van de organisatie en hang je alles op aan het grotere geheel.  

Je kunt je keuze ook baseren op dat wat motiveert en snel resultaat geeft of dat wat meer 

aandacht vraagt. Goede resultaten geven informatie over jullie werkwijze en kwaliteiten en kunnen 

als hefboom dienen voor minder goede resultaten.  

 

2. Analyseren: Wat is het probleem en waarom is het een probleem? Je gaat op zoek naar de oorzaken 

met behulp van de werkvormen die je vindt op de achterzijde van de overzichtskaart (nummer 2). 

Waarom scoort een thema juist slecht of goed? Wat is de achterliggende reden? Goed doorvragen is 

hierbij essentieel om tot de kern van het vraagstuk te komen. Ga eerst op zoek naar de oorzaken en 

dan de oplossingen. Je bent in deze stap namelijk snel geneigd om al in oplossingen te gaan denken, 

terwijl je de kern nog niet te pakken hebt. Mochten er uit deze stap al acties naar voren komen, dan kun 

je deze vermelden in de actielijst behorende bij stap 5 (zie bijlage 3).   

  

3. Samenvatten: Op basis van de uitkomsten uit stap 2 is het mogelijk om een prioriteitenoverzicht te 

maken van de belangrijkste punten die je wilt aanpakken of verder wilt onderzoeken. Schrijf deze 

punten op een flip over. Als de meningen verdeeld zijn over de mate van belangrijkheid van de 

uitkomsten, dan kun je de teamleden individueel de prioriteiten laten stellen. Iedereen kiest dan 

bijvoorbeeld twee uitkomsten die hij het belangrijkste vindt. De uitkomsten met de hoogste score 

worden verder uitgediept.    

 

4. Oplossen: Hoe gaan we de knelpunten verder onderzoeken en oplossen? Met het team ga je het 

vraagstuk (indien nodig) verder verdiepen en ga je op zoek naar oplossingen. Op de overzichtskaart 

vind je op de achterzijde werkvormen die je hiervoor kunt gebruiken (nummer 4).   
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5. Lanceren: Wie gaat wat, wanneer doen? De acties die uit de voorgaande stappen naar voren komen 

noteren en concreet maken door te benoemen wie, wat, wanneer gaat doen. Zie bijlage 3 voor een v.b. 

actieplan.   

 

Enkele tips: 

• Houd rekening met snel haalbare successen.  

• Pak eventuele grote vraagstukken projectmatig aan. Misschien kun je het kleiner maken door met 

deelprojecten te werken. 

• Maak doelen realistisch en meetbaar en benoem ook welke impact de resultaten zullen hebben op 

de organisatie als geheel. Bijvoorbeeld: Vermindering van ziekteverzuim of minder klachten van 

patiënten, betere samenwerking in de keten met als resultaat meer patiëntgerichte zorg etc.  

• Stel een streefcijfer voor het volgende MTO vast.  

• Blijf zicht houden op de voortgang bij de borging en implementatie van het verbetertraject.  

 

2.3. De werkvormen  

Op de achterzijde van de kaart vind je de werkvormen kort beschreven. Deze werkvormen behoren 

bij stap 2 en stap 4 uit het stappenplan. De uitgebreide beschrijving van de werkvormen vind je in 

hoofdstuk 3 van deze handleiding. 

 

Naast een korte uitleg per werkvorm staan de thema’s uit het MTO beschreven waarvoor je de 

werkvorm in kunt zetten (zie blauwe balken). De thema’s komen overeen met de onderzochte thema’s 

uit het MTO.   

 

De moeilijkheidsgraad van de desbetreffende werkvorm varieert van 1 tot en met 3 sterren. Dat wil 

zeggen hoe lastig en intensief de werkvorm qua begeleiding is. De werkvormen met gradatie 2 of 3 

vragen meer van jou als begeleider als het gaat om strakke begeleiding of regie. Ga je voor het eerst 

met een werkvorm aan de slag dan zou je er dus voor kunnen kiezen om te starten met een werkvorm 

met cijfer 1.  

 

Tenslotte staat het aantal minuten genoemd. Dit is een indicatie van de tijd die je als team aan de 

slag bent met de werkvorm om tot een goed resultaat te komen ( excl. Voorbereidingstijd).    

 

De werkvormen zijn geschikt om met thema’s aan de slag te gaan die relatief makkelijk en snel 

uitgevoerd kunnen worden. Het kan ook zijn dat er thema’s uit een MTO naar voren komen die een 

intensievere aanpak vergen om verandering tot stand te brengen. Denk hierbij aan onvoldoende 

kennis op een bepaald vakgebied, stijl van leidinggeven, omgaan met agressie etc. Dit zijn 

vraagstukken waar opleidingen/trainingen vereist zijn en vallen buiten de scope van deze 

overzichtskaart.  
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2.4. Rol leidinggevende 

 

Als leidinggevende heb je bij de uitvoering van de stappen de rol van procesbegeleider. Maar in het 

dagelijkse werk ben je meestal met de inhoud bezig. Proces en inhoud scheiden valt dan ook niet 

altijd mee. In bijlage 1 vind je tips voor het begeleiden van bijeenkomsten. 

 

2.5 Ondersteuningsmogelijkheden 

 

Je kunt ervoor kiezen om zelf met het team aan de slag te gaan, maar je kunt hierbij ook 

ondersteuning vragen van een personeelsadviseur of een interne- of externe procesbegeleider. Dat is 

mede afhankelijk van de moeilijkheidsgraad van de gekozen werkvormen, de vaardigheden rondom 

procesbegeleiding, de problematiek die aangepakt gaat worden, de dynamiek in het team etc.  

 

De vorm van ondersteuning kent ook verschillende vormen. Zo kan ondersteuning ingeschakeld 

worden bij de keuze van de werkvorm, kun je ervoor kiezen samen de bijeenkomst voor te bereiden, 

tot de procesbegeleiding overlaten aan de ander.  
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3. Werkvormen uitgewerkt 

 

Werkvorm 

Alfabet is een werkvorm waarmee je in korte tijd een proces op gang kunt brengen, zonder in 

discussies te vervallen. In deze werkvorm gebruik je de letters van het alfabet als kader en stimulans 

voor het verzamelen en structureren van meningen, ervaringen, wensen en andere ideeën over een 

thema. 

Alfabet kun je goed gebruiken als energieke start van een bijeenkomst of wanneer je met een groep 

mensen veel ideeën wilt verzamelen en uitwisselen. Je kunt de werkvorm ook inzetten als je op een 

luchtige manier een lastig probleem bespreekbaar wilt maken, zoals bijvoorbeeld het functioneren van 

het team waarin je werkt of het inventariseren van de veiligheid in huis. 

Doel  

Overzicht krijgen over alle ideeën, meningen ervaringen en/of wensen die mensen hebben over een 

bepaald thema. 

Nodig? 

• Een facilitator die de discussie leidt en zich niet met de inhoud bezig houdt, maar wel samenvat en 

indien nodig doorvraagt.  

• Flip-over + voldoende stiften. 

• Eventueel stickers voor prioriteren. 

 

Aanpak  

Stap 1: Voorbereiden  

Schrijf op een flap van boven naar beneden in twee kolommen de letters van het alfabet (A t/m Z). 

Gebruik eventueel meer flappen als je meer schrijfruimte nodig denkt te hebben. 

Stap 2: Deelnemers uitnodigen 

Nodig de deelnemers uit om rond de flap te komen staan. 

Stap 3: Opdracht geven en laten associëren (10-15 min.) 

Introduceer het thema. Vraag deelnemers om alle ideeën, ervaringen, meningen etc. die ze over het 

thema hebben bij de betreffende letter op de flap te schrijven. De letters op de flap zijn steeds de 

eerste letter van het woord of de zin. Er mogen meerdere ideeën bij één letter staan.  

3.1 Alfabet 



 

10 

Geef de deelnemers de tijd om associaties te bedenken en te noteren. Stimuleer ze om bij zoveel 

mogelijk letters relevante woorden te bedenken. Doe zelf eventueel mee en richt je daarbij met name 

op de moeilijkere letters. 

Als je merkt dat de associaties elkaar minder snel opvolgen, kun je mensen uitdagen door de ‘lege 

letters’ te benoemen. Meestal komen er dan nog wat ideeën bij. Stop de opdracht als je merkt dat het 

lastig is de laatste letters van een woord te voorzien. Het is niet erg dat er letters zonder associatie 

blijven. 

Stap 4: Nabespreken en/of prioriteiten stellen (10 min.) 

Als je de opbrengst wilt nabespreken kun je een aantal vragen stellen, zoals: 

• Wat valt je op aan de associaties? 

• Wat spreekt je het meeste aan? 

• Welke begrippen verbazen je? Wat had je niet verwacht? 

• Welke woorden vind je onduidelijk en wil je toegelicht hebben? Etc. 

 

Als je de opbrengst van de werkvorm wilt gebruiken voor een volgende activiteit zoals het benoemen 

van oplossingsrichtingen, dan kun je de associaties laten prioriteren. Geef elke deelnemer twee of drie 

stickers en vraag deze te plakken bij de twee of drie belangrijkste woorden. Als je geen stickers hebt, 

kun je ook vragen twee of drie turfstreepjes bij het betreffende woord te zetten. Tel naderhand de 

scores op en onderstreep de associaties met de hoogste score. Maak onderling afspraken over wat je 

met de opbrengst gaat doen. 

 

Resultaat  

• Een overzicht van alle associaties die de deelnemers hebben over het afgesproken thema. 

• Mensen stimuleren anders te denken kan een aantal verrassende, onverwachte en inspirerende 

associaties als effect hebben.  
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Werkvorm 

Aan de hand van een ansichtkaart of foto formuleren mensen hun mening of gevoelens over een 

bepaald thema. De ansichtkaarten zijn vooral geschikt om gevoelige thema’s aan te ‘kaarten’: je praat 

over de kaart en kunt zodoende wat afstand nemen van de concrete situatie.  

Je kunt de werkvorm goed gebruiken bij de start van een activiteit. Ook bij de evaluatie of afronding 

van activiteiten kun je ansichtkaarten gebruiken. 

 

Doel 

Mensen helpen en ze de gelegenheid geven om gevoelens en/of een mening te verwoorden.  

 

Nodig? 

• Ansichtkaarten (2 á 3 keer het aantal deelnemers) of foto’s met daarop afbeeldingen die ofwel 

symbolisch zijn, ofwel een gevoel of emotie laten zien of oproepen. 

• Een startvraag waarmee je de deelnemers uitnodigt een kaart te kiezen. 

 

Aanpak  

Stap 1: Leg vooraf een grote sortering ansichtkaarten op een tafel.  

Stap 2: Formuleer vervolgens de vraag of het thema dat je wilt bespreken, bijvoorbeeld: ‘Wat vind je 

van de interne communicatie’? ‘Hoe ervaar jij de samenwerking in ons team’? 

Stap 3: Nodig de deelnemers uit hier een kaart bij te zoeken die hun beeld weergeeft. 

Stap 4: Ieder licht zijn of haar kaart in maximaal twee minuten toe. 

Stap 5: Tenslotte kun je een aantal zaken die je in het rondje zijn opgevallen samenvatten en 

daarmee de bijeenkomst vervolgen. 

 

Resultaat  

• Mensen kunnen makkelijker hun gevoel of mening formuleren. 

• Een overzicht van de verschillende visies die er zijn rond het thema. 

3.2 Ansichtkaarten 
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Werkvorm 

Stelling nemen is een levendige en verrassende manier om met alle leden van een groep standpunten 

uit te wisselen en tot een gezamenlijk beeld over een onderwerp te komen.  

 

Doel 

Inzichtelijk maken dat er verschillende meningen zijn. Je weet letterlijk van de ander waar deze staat. 

Dit geeft ruimte voor een gesprek. 

 

Nodig? 

• Ruimte waarin twee vakken zijn te onderscheiden, eens en oneens  

• Beamer, overhead projector of flip-over voor stelling.  

Aanpak 

Stap 1: De facilitator leidt de stelling in waarbij de stelling duidelijk zichtbaar aan de groep wordt 

gepresenteerd.  

Stap 2: Deelnemers nemen stelling in en gaan in het betreffende vak staan.  

Stap 3: De facilitator vraagt een aantal mensen hun plaats toe te lichten: ‘Waarom sta jij hier.’ En na 

het antwoord: ‘Wie wil daar op reageren?’ 

Stap 4: Als er ruimte voor is kan je de regel instellen dat je van vak mag veranderen als iemand een 

goed verhaal heeft. Als je dit toelaat tijdens het verhaal van iemand, dan is dat directe feedback.  

Stap 5: Na een aantal toelichtingen vraagt de facilitator iemand of deze een nieuwe stelling kan 

formuleren. 

Stap 6: Laat de groep opnieuw stelling innemen. Je kunt ook opzoek naar een stelling waar iedereen 

het mee ‘eens’ is.  

 

Tip: In plaats van twee vakken kun je de deelnemers ook plaats laten nemen op één lijn waarbij de 

uiteinden ‘eens’ en ‘oneens’ vertegenwoordigen. Deelnemers nemen plaats op de lijn in zo verre ze 

het met de stelling eens zijn. Als ze het met een spreker eens zijn, mogen ze in de richting van die 

persoon bewegen. 

Resultaat                                                                                                                            

Inzicht in de meningen van een ieder waardoor ruimte ontstaat voor een open gesprek. Eventueel 

levert het consensus op over een onderwerp. 

3.3 Stelling nemen 
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Werkvorm  

Plezier in werk vergroten en werkdruk verminderen. De werkvorm kun je bij  heel veel verschillende  

thema’s die medewerkers of het team bezig houden inzetten. De deelnemers inventariseren zaken 

waarover ze enthousiast zijn (jubelen) en waar ze last van hebben (klagen). Vervolgens stellen ze 

prioriteiten waaraan ze willen gaan werken.  

 

Doel  

Inzichtelijk maken van de klaag- en jubelpunten. Acties met elkaar afspreken voor verbeteringen, 

waardoor positieve energie en vertrouwen ontstaat. 

 

Nodig? 

Flip-over, stiften, schilderstape 

 

Aanpak  

Stap 1: Het MTO-thema wordt kort besproken; wat is de inhoud van het thema, uitkomsten MTO etc.  

Stap 2: Inventariseren. De begeleider start op en vraagt de deelnemers op post-its te noteren 

waarover ze enthousiast zijn (jubelen) en waarvan ze last hebben (klagen). Alle punten die men 

opschrijft dienen betrekking te hebben op het gekozen thema uit het MTO. Let erop dat er ongeveer 

evenveel klaag- als jubelpunten genoemd worden: het gaat immers om de balans. De begeleider 

inventariseert de punten en groepeert de punten op de flappen (1 flap jubelen en 1 flap klagen).  

Stap 3: Vervolgens laat de begeleider de deelnemers prioriteiten stellen: het punt met de meeste 

stemmen is prioriteit 1, de volgende prioriteit 2 enz.  

Stap 4: De totale groep wordt in drie subgroepjes verdeeld. Ieder groepje gaat met een van de 

prioriteiten aan de slag gedurende 15 minuten (dit houdt in: waarom is dit een klaag- of jubelpunt, wat 

is/zijn de oorzaken van dit knelpunt etc.). Het punt wordt verder uitgediept en op de flip geschreven.  

Stap 5: Kort de flip toelichten per subgroep. 

Stap 6: Afronding. Bepaal met de groep voor welke punten verbeteroplossingen gezocht dienen te 

worden. Eventuele acties kunnen bij stap 5 in het actieplan genoteerd worden.  

 

Resultaat  

Geprioriteerd overzicht van jubel- en klaagpunten. Deelnemers weten dat zij invloed hebben op zaken 

en dat zij zelf verantwoordelijkheid kunnen nemen voor verbeteringen en veranderingen in het werk.  

3.4 Samen klagen en jubelen 
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Werkvorm  

In een sessie ‘creatief met post-it’s’ streef je naar het combineren van de bijdragen van een groot 

aantal deelnemers. Door met plakbriefjes ieders bijdragen te verzamelen en te ordenen, werk je van 

een brij aan oplossingsrichtingen naar een gerichte ordening ervan.  

 

Doel 

Verzamelen van meningen en ideeën van deelnemers om tot een ordening en gezamenlijke uitkomst 

te komen.  

Nodig? 

• Verschillende kleuren plakbriefjes (post-it’s). 

• Stiften. 

• Lege wand waar plakbriefjes op blijven hangen. 

• Zonodig stickers. 

Aanpak  

Stap 1: Formuleer het vraagstuk o.b.v. de uitkomsten van stap 2 en noteer het vraagstuk op de flip.  

Stap 2: Vraag iedereen individueel de oplossingsrichtingen voor het vraagstuk op de plakbriefjes te 

schrijven (een oplossingsrichting per plakbriefje).   

Stap 3: Alle deelnemers plakken hun briefjes op een lege wand. 

Stap 4: Vervolgens start het ordeningsproces: de facilitator leest een briefje voor en vraagt de 

deelnemers naar een categorie waarbinnen deze bijdrage past. Deze categorie schrijft hij op een 

nieuw plakbriefje en plakt hij op een open stuk op de wand. Andere bijdragen die hierbij passen 

worden bij dit kopje geplakt. Zo worden alle briefjes behandeld en worden, indien nodig, nieuwe 

categorieën geformeerd. 

Stap 5: Wanneer alle categorieën zijn geformeerd vindt een samenvatting en finale toetsing plaats: 

zijn we zo allemaal tevreden over de uitkomst? 

Stap 6: De deelnemers prioriteren per categorie de meest belangrijke oplossingsrichtingen. Dit doen 

zij door elk drie stickers te verdelen onder de categorieën die zij het meest belangrijk vinden om op 

korte termijn aan te pakken.  

Stap 7: De uitkomsten vormen de input voor het maken van het actieplan (stap 5).  

 

3.5 Creatief met post-it’s 
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Aandachtspunten 

• Let erop dat iedereen slechts één bijdrage per briefje opschrijft. 

• Bij twijfel heeft de inbrenger van de bijdrage het laatste woord over de categorie waarbinnen het 

briefje past. 

• Start pas met een nieuwe categorie als alle bijdragen verzameld zijn. 

Resultaat 

Gezamenlijke uitkomst ten aanzien van het vraagstuk op basis van gevarieerde bijdragen van 

meerdere deelnemers. 
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Werkvorm 

De carrousel doet een beroep op het denkvermogen van het hele team. Teamleden borduren voort op 

ideeën van andere teamleden waardoor nieuwe, creatieve inzichten ontstaan voor 

oplossingsrichtingen. Door in een carrousel langs de verschillende flip-over vellen te lopen, wordt 

ieders bijdrage verzameld en vervolgens geordend. Je werkt van een brij aan oplossingsrichtingen 

naar een gerichte ordening van de oplossingen..  

Doel                                                                                                                                     

Nieuwe creatieve ideeën en inzichten verkrijgen voor de oplossing van een vraagstuk.  

Nodig? 

Stiften en flip-over vellen. 

Aanpak  

Stap 1: Hang enkele flip-over vellen op in de ruimte (één vel per vraagstuk). 

Stap 2: Formuleer de vraagstukken op basis van de uitkomsten van stap 2 en noteer het vraagstuk op 

de flip (één vraagstuk per flip).  

Stap 3: Verdeel de groep in drie deelnemers per flip. 

Stap 4: Vraag de deelnemers om hun oplossingsrichting voor het vraagstuk op de flip te noteren. 

Stap 5: Na 5 minuten gaat iedere groep verder naar de volgende flip. De groep noteert op deze flip 

ook de oplossingsrichtingen die zij hebben voor het vraagstuk. 

Stap 6: Laat de groep na 5 minuten weer doordraaien na de volgende flip. Ga door totdat de groep 

alle flip-overs heeft gehad. De groepjes staan nu weer bij de flip waarmee zij zijn gestart. 

Stap 7: Vraag iedere groep de drie belangrijkste oplossingsrichtingen te bepalen die zij op de flip zien 

staan. Vraag ze deze oplossingsrichtingen te omcirkelen. 

Stap 8: De uitkomsten vormen de input voor het maken van het actieplan (stap 5).  

Resultaat  

Gezamenlijke uitkomst ten aanzien van het vraagstuk. 

3.6 Carrousel 
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Werkvorm 

De nieuwsbrief verleidt medewerkers na te denken over thema’s op het werk en over elkaar. Hij geeft 

aanleiding tot discussie en uitwisseling van kennis. De nieuwsbrief versterkt het teamgevoel en de 

persoonlijke band tussen de medewerkers. Je werkt samen van een scala aan oplossingsrichtingen 

naar een concreet actieplan dat wordt gedragen door het team. 

 

Doel  

Met behulp van de informatie in de nieuwsbrief inzicht verkrijgen in de ideeën van medewerkers over 

de oplossingsrichtingen van een bepaald knelpunt.  

 

Nodig? 

A2 vellen (één per medewerker), stickers, flip-over. 

 

Aanpak 

Stap 1: Iedere medewerker van de afdeling krijgt een eigen krant. De krant is vooralsnog leeg. Hij 

bestaat slecht uit een voorpagina. Het liefst op een flink formaat, minstens A2. Iedere krant is 

persoonlijk en heeft een eigen titel (De Jeroen Courant, Kims Handelsblad). De krant is verdeeld in 

kolommen en artikelen en komen op een centrale plek op de afdeling te hangen. 

Stap 2: Het team bepaalt gezamenlijk of individueel het thema/vraagstuk waarmee zij aan de slag 

willen (gebaseerd op de uitkomsten van het MTO stap 2).  

Stap 3: Het thema/vraagstuk wordt per individu op de krant geschreven (in het midden).  

Stap 4: De twee weken die daarop volgen vult de medewerker zelf de krant. Dit kan zijn met 

dagelijkse zaken die met het vraagstuk te maken hebben, zelfgeschreven stukjes, foto’s etc. 

Stap 5: Na twee weken komt het team bij elkaar en worden de kranten besproken. Laat iedereen 3 

minuten aan het woord om zijn/haar vraagstuk toe te lichten. 

Stap 6: Op een flip-over worden alle oplossingsrichtingen genoteerd. Nadat alle kranten besproken 

zijn worden de oplossingsrichtingen door de teamleden geprioriteerd. Iedere medewerker krijgt drie 

stickers die worden verdeeld achter de oplossingsrichtingen. De punten met de meeste stickers 

worden in het actieplan opgenomen (stap 5). 

 

Resultaat  

Een actieplan dat gedragen wordt door het team.  

3.7 Nieuwsbrief 
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Werkvorm  

Leren door omkeren is een manier om op een creatieve en leuke manier tot oplossingen voor een 

vraagstuk te komen. Het idee is dat je het doel en resultaat formuleert in een vragende vorm en die 

vervolgens omkeert. Met de antwoorden die dit oplevert, werk je toe naar nieuwe oplossingen. 

 

Doel  

Een manier van denken aanreiken die helpt bij problemen waarvoor je via de gewone weg geen 

oplossing kunt vinden.  

 

Nodig? 

Flip-over + stiften. 

 

Aanpak 

Stap 1: Formuleer je doel en resultaat in vraagvorm en keer de vraag om.  

Stap 2: Voorbeeld: de werkveiligheid moet verbeterd worden,….. 

Stap 3: Keer je om naar: ‘Hoe kunnen we er voor zorgen dat het zo onveilig mogelijk wordt in ons 

werk, op onze werkplek 

Stap 4: Brainstorm 10-15 minuten over deze omgekeerde vraag. Spelregels hierbij zijn: 

• Een procesleider schrijft en bewaakt. 

• Geen kritiek, geen discussie, geen vragen. 

• Geen taboes, alles mag. 

• Als de creativiteit afneemt nog 2 minuten volhouden. 

Stap 5: Beoordeel de suggesties op de mate waarin ze al worden uitgevoerd, met cijfers tussen 1 en 

10. Voorbeeld: een suggestie is om…….? 

Stap 6: Zet de 5 suggesties die het hoogst scoren om in maatregelen. 

Stap 7: Beoordeel deze maatregelen op haalbaarheid, opnieuw met cijfers tussen 1 en 10. Bepaal 

vooraf welke criteria gelden bij haalbaarheid. 

Stap 8: Realiseer of stel de realisering van de maatregelen voor. De werkwijze en de selectie uit dit 

proces zijn je argumentatie, dus leg ze vast.  

 

Resultaat  

Oplossingen voor vraagstukken waarin de deelnemers vastgelopen zijn. 

3.8 Leren door omkeren 
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Werkvorm  

Aan de hand van succesvolle voorbeelden de krachten, vaardigheden en competenties van het team 

in kaart brengen. Deze vaardigheden vertalen naar tips en afspraken om de zorg/dienstverlening aan 

de klant te optimaliseren. 

 

Doel 

Krachten, vaardigheden en competenties inzichtelijk maken en deze benutten voor andere 

vraagstukken. Elkaar motiveren en versterken door het benoemen van kwaliteiten voor het 

optimaliseren van de zorg. 

 

Nodig? 

• Facilitator / interviewer 

• flip-over + stiften 

• veel post-it’s 

 

Aanpak 

Stap 1: Ga uiteen in subgroepen. Elke groep medewerkers bespreekt succesvolle voorbeelden over 

werksituaties waarbij de patiënt/cliënt tevreden was over de dienstverlening van de medewerker(s).  

Geef als facilitator aan dat het gaat om bijvoorbeeld de vraag: “Als we zo tevreden zijn over ons werk 

dat de  patiënt/cliënt ons complimenteert/een 8 geeft voor onze zorg/dienstverlening, wat doen wij/doe 

jij dan?”. Vertel de medewerkers dat we deze vraag gaan beantwoorden door te kijken naar een 

aantal voorbeelden uit het eigen werk waarover we tevreden zijn. Geef zelf eerst een voorbeeld. 

Stap 2: Laat de medewerkers rustig nadenken en/of met elkaar sparren in tweetallen. Vraag 

vervolgens of één van de medewerkers een voorbeeld waarover hij/ zij tevreden is heeft. Laat 

hem/haar het voorbeeld vertellen.  

Stap 3: Ga in op hoe het komt dat dit succes bereikt is: “Wat hebben jij en je collega’s gedaan om dit 

te bereiken?” Vraag door: “Wat gebeurde er eerst? Wat deden jullie toen? Wat deden jullie daarna?” 

Stap 4: Vat in termen van vaardigheden steeds samen wat de medewerkers in het voorbeeld hebben 

gedaan. Schrijf tijdens het verhaal de vaardigheden op post-it’s, zodat de medewerkers kunnen zien 

om welke vaardigheden het gaat. Dit geeft vertrouwen en inzicht in de vakbekwaamheid.  

 

3.9 Leren van succeservaringen 
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Stap 5: Maak aan de hand van de post-it’s een samenvatting. Als de medewerker het met deze 

samenvatting eens is, vraag je welke tips de medewerkers hebben aan hun collega’s en welke 

afspraken zij daarover willen maken. Om succes te versterken of om het zelf ook te kunnen doen, wat 

kunnen we van leren etc. Op een flap schrijf je alle tips en afspraken op.  

Stap 6: Ga dan door met een nieuw voorbeeld. Doe op deze manier een aantal voorbeelden tot de tijd 

om is.  

Stap 7: Als de tijd om is vraag je aan de groep om stickers te plakken bij de belangrijkste tips en 

afspraken. Iedereen krijgt 3 stickers en plakt deze op. Vervolgens maak je een top 5 . De top 5-en van 

alle groepen worden besproken en vastgesteld in het afdelingsoverleg en zullen gelden als bindende 

afspraken voor ieders eigen afdeling. 

 

Resultaat 

Iedere deelnemer en het team heeft inzicht in de kwaliteiten/vaardigheden en daarmee inzicht in wat 

zij meer kunnen gaan inzetten om zichzelf te versterken en het werk te verbeteren. 



 

21 

 

Werkvorm  

Samen regels opstellen, helpt om de samenwerking in een groep te verbeteren. Door naar elkaar uit 

te spreken wat een effectieve manier is om met elkaar te werken in bijvoorbeeld het werkoverleg, kun 

je samen een aantal basisafspraken maken. Deze afspraken maken het werk(overleg) effectiever en 

bieden tegelijkertijd de mogelijkheid om collega’s gemakkelijker aan te spreken. 

 

Doel  

Verbeteren van de samenwerking door het opstellen van gezamenlijke regels en afspraken. 

  

Nodig? 

Kale wand, plakbriefjes, stiften en een flip-over. 

 

Aanpak 

Stap 1: De methode om samen regels op te stellen bestaat uit een aantal stappen. We nemen als 

voorbeeld het werkoverleg. Leg aan het begin van het overleg de werkwijze uit: ”Ik wil graag onze 

vergadering effectiever laten verlopen. Daarvoor wil ik samen met jullie een aantal regels opstellen. Ik 

stel voor dat we een aantal punten opschrijven waarvan we weten dat ze hinderlijk zijn voor onze 

vergadering. We kiezen daarna de belangrijkste. Daarover stellen we regels op die vandaag al in 

gaan”. 

Stap 2: Deel post-it’s uit en vraag de deelnemers op te schrijven: “Wat zou je willen dat nooit meer 

voorkwam in onze vergaderingen? 1 punt per post-it. Voorbeelden: “iemand gaat eerder weg”, “de 

voorzitter houdt zich niet aan de agenda”, “men laat elkaar niet uitpraten”. Schrijf zelf ook mee. 

Stap 3: Plak met de deelnemers de post-it’s op een flip-over. Vraag de deelnemers de post-it’s te 

clusteren door dezelfde inhoud bij elkaar te hangen.  

Stap 4: Geef de deelnemers vijf stickers. Vraag hen de stickers op te plakken op de voor hen 

belangrijkste clusters. Alle stickers mogen ook op 1 cluster. Plak zelf ook mee. Tel de stickers per 

cluster. De drie meest gekozen clusters zullen tot regels leiden die vandaag al ingaan. 

Stap 5: Vraag de groep drie regels te formuleren naar aanleiding van deze drie punten. Schrijf ze op 

een flipover. Voorbeelden van dergelijke regels (formuleer ze positief): 

• Op tijd beginnen en eindigen. 

• De voorzitter grijpt snel en krachtig in. 

• Iedereen komt na wat hij in de vergadering afspreekt. 

• De voorzitter geeft de anderen meer ruimte. 

3.10 Afspraken maken voor meer effectiviteit 
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Stap 5: Kondig aan dat het overleg voortgezet gaat worden en dat  regels vanaf nu van kracht zijn. 

Vraag de deelnemers bij het waarnemen van een overtreding van een regel dit op te merken. Zeg dat 

je dit zelf ook zult opmerken. Laat het overleg beginnen. Als iemand een regel noemt, beloon dat met 

instemming. Het is in het begin van groot belang om de durf om regels te noemen te belonen. Vraag 

aan het eind van het overleg hoe het is bevallen om zo te werken. Spreek je waardering uit voor het 

(ongetwijfeld) veel beter vergaderen van de groep. Hang de volgende vergadering de flap weer op en 

vraag opnieuw aandacht voor de regels. Na enige tijd zijn de regels niet meer nodig. Op een gegeven 

moment kan de sessie herhaald worden en gaan drie nieuwe regels in. 

Resultaat  

Transparantie over de gewenste manier van werken. Als de regels goed zijn opgesteld, wordt 

daardoor het gezamenlijke werkproces effectiever. De regels hebben tot direct gevolg dat het (niet) 

naleven ervan eenvoudiger bespreekbaar gemaakt kan worden. 
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Werkvorm  

Verandering van gedrag binnen een team is vaak lastig omdat het niet zo eenvoudig is om gewenst 

en ongewenst gedrag voor alle teamleden eenduidig te krijgen. Het is vooral geschikt voor teams 

waarin de leden niet goed weten waar hun collega’s last van hebben en wat ze prettig vinden in de 

samenwerking. Met deze werkvorm wordt het mogelijk om samen te benoemen welke 

oplossingsrichtingen kunnen bijdragen aan de gewenste situatie. 

 

In weerberichten wordt vaak gesproken over de gevoelstemperatuur: de objectief gemeten 

temperatuur komt niet overeen met hoe we de temperatuur ervaren. Door omstandigheden als sterke 

wind of luchtvochtigheid voelt de temperatuur kouder of warmer aan. Die gevoelstemperatuur is 

belangrijker om je kleding en gedrag op aan te passen dan de objectieve temperatuur. Dit idee kan 

ook helpen om gedrag in teams naar een gewenste situatie te veranderen.  

 

Doel 

Inzicht krijgen in hoe elk teamlid de samenwerking beleeft, welke redenen hiervoor zijn en vervolgens 

gezamenlijk oplossingsrichtingen te benoemen.   

 

Nodig? 

Facilitator, 2 Flip-overs, stiften en post-it’s 

Aanpak 

Stap 1: Laat iedereen voor zichzelf noteren: 

• Wat is voor jou de gevoelstemperatuur van de samenwerking binnen het team? 

• Wat zijn de belangrijkste redenen dat je deze temperatuur weergeeft/voelt? Op basis van welke 

overweging is je temperatuur tot stand gekomen? 

• Wat is jouw ambitie: welke temperatuur wil je bereikt hebben over een half jaar? 

Stap 2: Laat de teamleden een toelichting geven op hun gevoelstemperatuur, de redenen daarvoor en 

hun ambitie. Maak één flap met een thermometer waarop je de huidige en de gewenste temperatuur 

invult. Maak één flap met de redenen voor de huidige temperatuur. Het vastleggen van deze redenen 

is belangrijk; zij vormen de ‘critical incidents’ die maken hoe de teamleden de huidige situatie beleven. 

Ook bevatten zij belangrijke aanknopingspunten voor verbetering. Stimuleer de teamleden 

verhelderingvragen te stellen om elkaars standpunt goed te begrijpen. Pik non-verbale signalen van 

onbegrip op en zorg dat iedereen de argumentatie van de ander begrijpt. Discussie over de score en 

de redenen is niet geoorloofd. Het gaat om ieders persoonlijke score. 

3.11 Tempen 
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Bepaal tot slot de huidige en de gewenste gemiddelde temperatuur en de hoogste en laagste 

temperatuur. 

Stap 3: Bekijk de flappen en maak concrete afspraken om de komende tijd aan verbetering van de 

samenwerking te werken.  

Stap 4: Meet bij de volgende teamoverleggen de gevoelstemperatuur opnieuw. Laat de teamleden 

aangeven hoeveel punten/graden de temperatuur is toegenomen of afgenomen. Laat hen ook 

benoemen wat de reden is voor de huidige score ten opzichte van de vorige keer. Het benoemen van 

deze reden is cruciaal. Hiermee verkrijgt het team inzicht in de concrete gedragingen die een positieve 

of negatieve invloed hebben op de gewenste samenwerking.  

Leg aan het einde van het gesprek de dan geldende gevoelstemperatuur weer vast op de 

thermometerflap. Hang de thermometerflappen op een voor ieder zichtbare plaats op, zodat iedereen 

de vorderingen kan volgen. Na de  afgesproken tijdsperiode bepaalt het team zelf in hoeverre hun 

gewenste gevoelstemperatuur is behaald en welke aanvullende acties nodig zijn. 

Resultaat 

• Inzicht in hoe teamleden de samenwerking ervaren. 

• Een snelle analyse van de belangrijkste verbeterpunten. 

• Een inzicht in de gewenste situatie en de oplossingsrichtingen hoe daar te komen.  

• Een krachtige visualisatie van de samenwerking die gedurende een lange periode kan 

ondersteunen bij het werken aan de gemaakte afspraken.  
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Werkvorm  

De werkweek van’ geeft je inzicht waarom je bepaalde werkzaamheden wel en waarom je sommige 

werkzaamheden niet uitvoert. Als je weet wat de reden is dat je sommige werkzaamheden laat liggen, 

is de kans groter dat je er een oplossing voor bedenkt. Prioriteren aan de hand van het onderscheid 

‘belangrijk’ en ‘dringend’, helpt om op een effectieve en efficiënte manier aan deze verschillende 

activiteiten te werken. 

 

Doel  

Door het stellen van prioriteiten  en het inzichtelijk maken van welke werkzaamheden dringend en 

belangrijk zijn, verminder je de werkdruk  

 

Nodig? 

• Overzicht van de werkzaamheden gedurende een werkweek 

• Actielijst  

 

Aanpak 

Stap 1: Neem aan het begin van een gewone werkweek de tijd om voor jezelf op te schrijven wat je in 

de komende week allemaal gaat doen. Gebruik hiervoor de actielijst of maak een uidraai uit de outlook 

agenda. Probeer van dag tot dag aan te geven welke werkzaamheden je gaat uitvoeren.  

Stap 2: Neem aan het eind van elke dag de tijd om na te gaan wat je van de geplande werkzaam-

heden hebt uitgevoerd. Noteer het resultaat in de tweede kolom van je ‘Overzicht Werkweek’. Welke 

werkzaamheden heb je inderdaad verricht? Welke niet? Welke kwamen er bij? 

Tip: Wanneer er op de dag werkzaamheden uitvielen of erbij kwamen, is het handig om dat direct bij 

die dag op te schrijven. 

Stap 3: Welke dagen verliepen zoals je ze had gepland? Hoe kwam dit? Wanneer een dag anders 

verliep ga dan na hoe dit kwam. Kwam er iets tussen dat dringender was? Liep een eerdere activiteit 

uit? Kwam een leverancier zijn afspraak niet na? Etc. 

Stap 4: Je hebt achterhaald wat de oorzaken zijn dat je activiteiten anders liepen dan gepland. Kun je 

nu een passende oplossing bedenken? Probeer de oplossing zo te formuleren dat het een voornemen 

wordt. Bijvoorbeeld: Je leverancier kwam de afspraak niet na want hij dacht dat jullie iets anders 

hadden afgesproken. De oplossing is dat je betere afspraken gaat maken. Je voornemen kan zijn dat 

je voortaan de SMART techniek hanteert bij het maken van afspraken.  

3.12 De werkweek van…… Kwadranten dringend en belangrijk 
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Dringend 

 

Niet dringend 

 

 

Belangrijk 

Kwadrant 1 

 

Meteen doen 

Kwadrant 2 

 

Plannen en organiseren  

 

 

 

Niet  

belangrijk 

Kwadrant 3 

Moet het echt nu? 

Moet ik dit doen? 

Waarom zo? 

Waarom überhaupt? 

Kwadrant 4 

 

Laten liggen 

 

Afhankelijk van het kwadrant ga je als volgt aan de slag: 

 

Kwadrant 1: dringend en belangrijk 

Als een activiteit belangrijk is (een directe bijdrage levert aan de resultaten) èn dringend, moet je deze 

direct oppakken en in één keer afhandelen.  

Kwadrant 2: niet dringend en wel belangrijk 

Hoe kom je toe aan activiteiten die niet dringend zijn, maar wel belangrijk? Vaak blijft dit soort 

werkzaamheden liggen of ze worden steeds maar weer uitgesteld tot ze vanzelf een keer dringend 

worden.  

Je moet de werkzaamheden plannen. Maar plannen is niet voldoende, want een planning garandeert 

niet dat je ze ook uit gaat voeren. Organiseer je werk zo dat je werkelijk aan de niet-dringende maar 

belangrijke activiteiten toekomt. ‘Bescherm’ de geplande tijd. 

Kwadrant 3: dringend en niet belangrijk 

Vaak merk je dat je door allerlei ‘brandjes’ die onmiddellijk geblust móeten worden, niet toekomt aan je 

eigenlijke werk. Er zijn vier vragen die je kunt stellen om te achterhalen wat je met de dringende, maar 

niet belangrijke zaken kunt doen: 

1. Moet het écht nu, is het écht zo dringend? 

2. Waarom moet ík dit doen, hoort het wel bij mij thuis? 
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3. Waarom doen we dit op deze manier? 

4. Waarom doen we dit überhaupt? 

Overleg met betrokkenen om antwoord op deze vragen te krijgen en maak afspraken wat je 

vervolgens gaat doen. 

Kwadrant 4: niet dringend en niet belangrijk 

Deze activiteiten zijn niet van wezenlijk belang om je resultaten te halen en ze zijn niet dringend. Dit 

soort activiteiten kun je met een gerust hart laten liggen.  

Stap 5: Neem je activiteitenoverzicht erbij. Deel de activiteiten in onder de vier kwadranten van het 

model. Begin met de belangrijke en dringende activiteiten, doe de activiteiten die niet belangrijk én 

niet dringend zijn niet en overweeg wat je met de overige activiteiten zal doen. Je kunt ook het 

instrument toepassen als je onverwachte activiteiten krijgt. Bekijk dan ter plekke of je er direct aan 

begint of dat je het inplant. 

Stap 6: Je hebt achterhaald wat de oorzaken zijn dat je activiteiten anders liepen dan gepland. Kun je 

nu een passende oplossing bedenken? Probeer de oplossing zo te formuleren dat het een voornemen 

wordt.  

Stap 7: Iedere deelnemer presenteert de knelpunten en oplossingsrichtingen in het team. Wat kan ik 

er zelf van leren en wat kunnen we er als team van leren? Vraag waar je elkaar in kunt ondersteunen 

en maak afspraken! 

 

Resultaat.  

• Realistischer inschatting van je planning. 

• Meer inzicht in de werkzaamheden die je wilt verrichten. 

• Inzicht in oorzaken waarom je bepaalde werkzaamheden niet verricht. 

• Mogelijke oplossingen voor knelpunten. Op individueel en teamniveau.  
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Werkvorm  

Met deze werkvorm kun je met elkaar een vraagstuk vanuit meerdere optieken (brillen) leren bekijken 

door je te verplaatsen in de rol van een ander. Je gaat een thema verkennen vanuit de positie van alle 

betrokkenen, bijvoorbeeld vanuit de positie van collega’s van een andere afdeling waar je mee 

samenwerkt of een collega van een andere discipline (arts, verpleegkundige, leidinggevende etc.). 

 

Doel  

Je kunt de Brillen inzetten voor verschillende doelen: 

• Nagaan welke standpunten de verschillende betrokkenen hebben over een bepaald vraagstuk. 

• Lastige onderwerpen genuanceerd bespreken. 

• Betrokkenen bij een probleem ‘uit hun loopgraaf lokken’.  

• Nieuwe oplossingsrichtingen verkennen voor een steeds terugkerend vraagstuk. 

 

Nodig? 

Een aantal verschillende brillen, flip-over. 

 

Aanpak  

Stap 1: In een overleg gaan alle deelnemers eens de bril van een ander persoon of een ander orgaan 

opzetten. Je vraagt bijvoorbeeld een collega stafmedewerker of leidinggevende: bekijk dit vraagstuk 

eens met de bril op van een interne klant of van de opdrachtgever. Met elkaar inventariseer je de 

mogelijke brillen: de functionarissen/groepen die direct of indirect bij het onderwerp betrokken kunnen 

zijn (interne klant, leverancier, opdrachtgever, teamgenoot). 

Stap 2: De brillen worden verdeeld over de aanwezigen (waarbij iedereen een andere rol krijgt dan 

zijn/haar eigen rol). Geef duidelijk aan dat iedereen zijn rol echt moet spelen en dat je niet wordt 

‘afgerekend’ op hetgeen je vanuit die rol zegt. 

Stap 3: Zet de centrale probleemstelling op een flip-over en vraag alle betrokkenen met hun bril naar 

dit vraagstuk te kijken en vanuit deze bril te antwoorden.  

Stap 4: Inventariseer meningen, zorgen en kansen vanuit elke rol. Zet de zorgen in een vak met       

−/− erboven, de kansen in een vak met +/+ erboven. Stap allemaal uit je rol en ga gezamenlijk na hoe 

zorgen en valkuilen omgezet zouden kunnen worden in kansen en mogelijkheden (hoe worden 

minnen plussen?). Formuleer op basis hiervan een aantal oplossingsrichtingen. 

3.13 Door welke bril kijk jij? 
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Stap 5: Breng vervolgens een prioritering aan in de oplossingen via stickers, iedereen mag 6 stickers 

plakken. Vat samen welke oplossing de meeste stickers heeft gekregen en ga na hoe deze oplossing 

gerealiseerd kan worden. 

Stap 6: Ieder gaat terug in de rol die hij had met de bril van de ander op, en geeft aan hoe hij/zij tegen 

de oplossing en kansen aankijkt en welk gevoel dat geeft. Ieder zet de bril weer af en geeft aan hoe 

de werkvorm is ervaren (heeft de bril nieuwe inzichten opgeleverd).  

 

Tips bij het begeleiden van deze werkvorm: 

• Kies deze werkvorm bij een vraagstuk dat redelijk complex is, waarvan de oplossing niet al op het 

eerste gezicht duidelijk is en waarbij diverse functies of rollen betrokken zijn. 

• Zorg ervoor dat de deelnemers hun rol niet overdrijven, maar dat ze realistisch nagaan hoe het 

standpunt zou zijn van de échte rolhouder. 

• Wees duidelijk wanneer je van de deelnemers vraagt om ‘in’ of ‘uit’ hun rol te stappen. 

• Gebruik de driedeling inhoud, cultuur en procedure om het vraagstuk te analyseren en ook om op 

diverse “lagen” oplossingen te genereren.  

 

Resultaat 

De werkvorm leidt tot een bredere kijk op een bepaald vraagstuk door het hanteren van de 

verschillende brillen. Dit leidt tot een beter begrip voor het standpunt van de ander. Tot slot levert de 

werkvorm een beter beeld van kansen, mogelijkheden en oplossingen op en een gedeeld beeld van 

oplossingen die voor de groep acceptabel zijn.  
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Werkvorm  

Het veranderpad is een werkvorm waarmee je de fasen van een veranderproces visualiseert en 

bespreekbaar maakt met collega’s. Het pad geeft inzicht in de fase van het persoonlijk 

veranderingsproces van de medewerker. Je maakt de verschillen tussen de teamleden bespreekbaar, 

waardoor meer onderling begrip ontstaat. 

 

Doel  

Het doel is om mensen inzicht te geven in de fase in hun persoonlijk veranderingsproces. Vervolgens 

maak je de verschillen tussen teamleden bespreekbaar zodat er meer begrip onderling ontstaat. 

 

Nodig? 

Iets waarmee je een curve op de vloer kunt ‘leggen’, bijvoorbeeld touw een of tape. 

 

Aanpak 

Stap 1: Teken/leg de curve op de grond. De nummers staan voor de volgende fases: 

1 Ontkenning: Men wil de verandering niet onder ogen zien en minimaliseert het effect. 

2 Weerstand: Men is kwaad en wil de veranderingen ongedaan maken. 

3 Berusting: In deze fase is ontkennen niet meer mogelijk, men probeert door onderhandelen en 

zeuren de gevolgen te beperken. 

4 Inzicht: Men begint in te zien dat het dieptepunt is bereikt en neemt verantwoordelijkheid voor 

de toekomst. 

5 Doorzicht: De stap wordt gezet en men gaat experimenteren met nieuwe mogelijkheden. 

6 Acceptatie: De nieuwe situatie is geïntegreerd in het werk. Dit is nu de normale situatie. 

 

 

 

 

 

Stap 2: De 

 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

3.14 Het veranderpad 
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deelnemers nemen positie in op het ‘touw’. Vervolgens gaat iedereen praten met een ‘buurman’ uit de 

naastliggende fase, om zekerheid te krijgen over de vraag of je jezelf goed gepositioneerd hebt. Men 

probeert elkaars positie te begrijpen en ook na te gaan hoe een volgende fase in het eigen 

veranderproces eruit zou kunnen zien. 

Je kunt eventueel opdracht geven dat men probeert elkaar een fase verder te ‘helpen’. Dit vraagt veel 

van gespreksvaardigheden als actief luisteren, reflecteren en aanspreken, want veranderen is een 

zeer emotioneel proces en kan daarom sterke gevoelens oproepen. 

 

Resultaat 

Het veranderpad bied je inzicht in welke fase van het veranderproces je zit. Het geeft ook aan welke 

fases je nog doormoet en al hebt gehad en hoe anderen daar in zitten. De onderlinge gesprekken 

hierover leveren tips en suggesties op om met een specifieke fase om te gaan. 
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Werkvorm  

Een manier om met een groep collega’s lastige werksituaties te bespreken. Dit doe je aan de hand 

van gezamenlijk geformuleerde dilemma’s. Een belangrijk kenmerk van een dilemma is dat er niet één 

juiste oplossing is. Het gaat er om met elkaar in gesprek te gaan over de voor- en nadelen van de 

mogelijke oplossingen en daar samen een afweging in te maken. 

 

Doel  

• Lastige situaties die je tegenkomt in je werk bespreekbaar maken. 

• Leren van elkaar.  

• Reflecteren op het eigen dagelijkse handelen. 

• Overtuigingen bespreekbaar maken. 

 

Nodig? 

• Lege kaartjes om dilemma’s op te schrijven 

• Stiften 

• Flip-over 

• Plakband 

• Kleine groepjes 

 

Aanpak  

Stap 1: Introduceer het doel en de werkwijze. Laat kort ervaren wat de bedoeling is door een 

voorbeelddilemma te bespreken. 

Stap 2: Deel kaartjes uit waarop iedereen minimaal één dilemma schrijft. Loop rond om deelnemers 

waar nodig te helpen bij het formuleren van de dilemma’s. 

Stap 3: Laat één van de deelnemers zijn dilemma voorlezen en laat de groep dit dilemma bespreken. 

Vragen die je kunt stellen zijn: Herken je dit dilemma? Hoe ga je om met dit dilemma? Kun je het ook 

anders doen? Wat zijn de voor- en nadelen hiervan? Welke afweging maak je uiteindelijk? Wat zou je 

willen doen in zo’n situatie en wat heb je daarvoor nodig? Welke tips heb je voor de anderen?  

Neem 5 tot 15 minuten per dilemma. Vat de belangrijkste conclusies samen en schrijf deze eventueel 

op een flip-over. Bespreek de andere dilemma’s op dezelfde wijze. 

Stap 4: Rond af door de besproken dilemma’s en uitgewisselde tips samen te vatten. 

3.15 Omgaan met dilemma’s 
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Variant op bovenstaande versie: 

Als alle dilemma’s besproken zijn kiest de groep het dilemma waarbij volgens hen het meeste 

vakmanschap of professioneel gedrag komt kijken. De groep diept dit dilemma verder uit aan de hand 

van een aantal stappen. Noteer de uitkomsten op een flap. 

• Werksituatie: Benoem de werksituatie. 

• Actie: Welke actie onderneem jij? (inbrenger van het dilemma) Maak dit zo concreet 

mogelijk totdat duidelijk is wat de inbrenger precies doet. 

• Effect: Wat is het effect op de patiënten? Wat is het effect op jezelf? Wat is het effect 

op het bedrijf? Vraag aan de andere deelnemers of zij nog meer effecten van deze 

actie zien. Maak een analyse van het totale effect. Bespreek samen of dit het effect is 

dat je wilt bereiken.  

• Alternatieve actie en effect: Vraag aan de groep of er nog andere acties mogelijk zijn 

in deze situatie en wat daar het effect van is. Bespreek samen of dit het effect is dat je 

wilt bereiken.  

• Vraag aan de deelnemers welke tips zij hebben op basis van bovenstaande gesprek. 

 

Resultaat  

• Inzicht in de afwegingen die collega’s maken. 

• Reflectie op je eigen werk en de afwegingen die je daarin maakt. 

• Handvatten en tips van collega’s om met lastige situaties om te gaan. 
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Werkvorm  

Als team werk je aan inzetbaarheid van de medewerkers. De werkvorm staat stil bij het aandacht 

geven aan je kwaliteiten en op zoek te gaan naar je meest onbenutte talent. Plezier in je werk heeft te 

maken met dingen doen waar je goed in bent. Dat motiveert! Als je weet waar je goed in bent, dan kun 

je deze kwaliteiten en talenten versterken door er gericht aandacht aan te geven. 

 

 

Doel  

Medewerkers ondersteunen in het geven van aandacht aan hun kwaliteiten en talenten, zodat zij met 

(meer) plezier hun werk doen en zich verder ontwikkelen. 

 

 

Nodig?  

• Een telefoon   

• Format met vragenlijst  

 

 

Aanpak 

Sterke punten bestaan uit drie aparte onderdelen: Talenten, vaardigheden en kennis. Een sterk punt 

herken je doordat je ergens Succesvol in bent, je krijgt er energie van, je wilt er meer over weten en je 

ervaart vooruitgang als je er aandacht aan geeft. Het gaat over activiteiten waartoe je je Instinctief 

aangetrokken voelt, zonder dat je er een rationele verklaring voor hoeft te hebben. Je ervaart dat je 

Groeit; dat je werkt aan je ontwikkeling terwijl je bezig bent met de activiteit. Je vergeet de tijd, je bent 

geconcentreerd, je verkeert in een ‘flow’. Direct na de verrichte werkzaamheden, de activiteit ervaar je 

een goed gevoel als je erop terug kijkt. De activiteit is Betekenisvol en Noodzakelijk.   

 

Stap 1: Bel drie mensen die jou goed kennen!  Denk aan een familie/ gezinslid, een vriendin, vriend, 

of een persoon uit een ander netwerk ( hobby, vrijwilligerswerk etc. ) een collega en of jouw 

leidinggevende. Stel hen de volgende 2 vragen:  

1. Wat is mijn grootste talent/ kwaliteit? 

2. Wat is mijn meest onbenutte talent? 

Vertel dat je hen belt voor een opdracht op je werk. Dat je een vraag wilt stellen waarop zij zo 

spontaan mogelijk mogen regeren en dat je daarvoor slechts 5 minuten de tijd hebt. 

Voer met alle drie de personen een kort gesprek. Voorkom discussie.  

3.16 Ontdek verborgen talenten en versterk sterke punten 
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Stap 2: Schrijf de ontvangen kwaliteiten en onbenutte talenten op. Vertaal de kwaliteiten en de 

talenten naar vaardigheden die een toegevoegde waarde hebben of kunnen gaan hebben in je werk. 

Bijvoorbeeld: De buurman uit het buurtcomité waardeert jou erg om jouw goede manier van voorzitten 

tijdens de vergaderingen.  

Stap 3: Beantwoord de volgende vragen: 

1. In hoeverre zie je deze talenten en kwaliteiten terug in je werk? 

2. In hoeverre benut je deze in je werk?  

3. Worden de genoemde talenten en kwaliteiten in je huidige werk voldoende benut?  

4. Wanneer voel jij je sterk! 

5. Hoeveel tijd heb je vorige week aan jouw sterke punten en talenten besteed? 

6. Zie je mogelijkheden om ze te versterken en/of beter te benutten in je werk? 

Stap 3: Bespreek de uitkomsten met 3 teamleden. 

Stap 4: Beantwoord de volgende vragen:  

1. Wat is je voorlopige conclusie? Welke acties ga je ondernemen? 

Stap 3: Maak een plan voor jezelf (zie bijlage 3). Maak gebruik van bovenstaande vragen en check je 

plan op onderstaande vier punten.  

Focus: onderzoek waarin dit sterke punt jou helpt in je werk, wanneer en hoe vaak gebruik je het? 

Resultaat: in welke situaties kun je het sterke punt meer benutten. Hoe kun je je sterke punt 

verbeteren, welke systemen technieken, mensen heb je dan nodig. Waaraan kun jij zien en kunnen je 

collega’s zien dat je je sterke punten inzet. 

Educatie: welke nieuwe vaardigheden kun je leren om je sterke punten te verbeteren wat moet je dan 

ondernemen om deze vaardigheden te leren wie kan je helpen of van wie kun je het kunstje afkijken. 

Expansie: hoe laat je aan anderen zien wat jouw sterke punten zijn en hoe kun je jouw rol en invloed 

uitbreiden om je sterke punten nog meer te benutten. 

Stap 4: Presenteer je plan aan je teamleden. Zoek een buddy om je te ondersteunen bij de verder 

uitwerking van je plan, je plannen vast te houden en deze te borgen.  

Stap 5: Maak met elkaar afspraken wanneer en hoe nu verder? De leidinggevende maakt afspraken 

met individuele teamleden voor in het functioneringsgesprek. 

 

Resultaat 

• Motivatie om aandacht te geven aan sterke punten en talenten en de verdere ontwikkeling daarin.  

• Vergroten van de inzetbaarheid van medewerkers door hen te motiveren in hun werk en om 

mogelijk nieuwe activiteiten en werkzaamheden op te pakken die hen stimuleren in hun 

ontwikkeling.  

• Elkaar beter leren kennen en positieve energie onder de teamleden door focus op sterke punten.  
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Werkvorm  

Het is voor iedereen de uitdaging om een goede balans tussen werk en privé te behouden. Deze 

werkvorm helpt medewerkers om bewuster naar deze balans te kijken en daartoe acties te 

ondernemen om gezonder, vitaler en met meer plezier te kunnen werken. Dit zorgt voor een team dat 

vitaler en met meer plezier inzetbaar is in het werk. 

 

De vier pijlers van de levensbalans: 

Werk en financiën Familie en sociale contacten 

Motivatie en voldoening in je werk 

Opleiding en pers. ontwikkeling (vakgericht) 

Vermogen en welvaart 

Concentratie en pauzes 

 

Levenspartner 

Kinderen, ouders en familie 

Vrienden en kennissen 

Sociaal en politiek engagement 

 

Gezondheid en conditie Bewustzijn en cultuur 

Preventieve onderzoeken 

Gezonde voeding 

Sport en beweging 

Rust en ontspanning 

 

Bewustzijn en visie 

Normen en waarden 

Innerlijk bijtanken 

Culturele en persoonlijke ontwikkeling 

 

Deze vier pijlers dragen ons leven, zoals de vier vaten waarop een houten vlot rust. Om op dit soms 

wankelende vlot niet uit balans te raken moeten de vaten goed vastgebonden zijn aan het vlot, en er 

moet steeds opnieuw voor gezorgd worden dat de vaten niet lek slaan of uit balans raken. Alleen dan 

kun je je aan het vlot toevertrouwen zonder dat het leven een voortdurende schommelpartij wordt en 

uiteindelijk zelfs in de stroom ondergaat. 

 

3.17 De vier pijlers van de levensbalans 
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De balans van de vier levensgebieden is afhankelijk van de algemene levensfase, van bijzondere 

gebeurtenissen, van de individuele levenssituatie en natuurlijk van de persoonlijke voorkeuren en 

voorliefdes. Je moet steeds weer voor ogen houden dat balans niet ‘evenwicht’ betekent in 

natuurkundige zin, maar veel meer een relatief evenwicht tussen de verschillende levensgebieden. En 

dan niet in de statische, maar in de dynamische betekenis van het woord. En het is vooral geen 

verplichting, maar een mogelijkheid om je leven te verrijken. 

 

Het is een misverstand te denken dat je in alle vier de levensgebieden evenveel tijd moet (of kunt) 

investeren, dagelijks dus (afgezien van 8 uur slaap) elke dag steeds weer ongeveer vier uur. Afgezien 

van het feit dat de meeste mensen meer dan vier uur per dag werken, zullen zij in de regel ook niet 

dag na dag vier uur aan hun gezondheid besteden, en ook niet in familie of bewustzijn en cultuur 

investeren. Het gaat dus niet om een kwantitatief gewogen balans, maar om een kwalitatieve, om een 

relatieve evenwichtigheid. 

 

Doel 

Bewustwording hoe je balans in je leven en werk positief kunt beïnvloeden en acties kunt ondernemen 

om gezonder, vitaler, meer in balans en met meer plezier te werken. 

  

Nodig ?  

Schilderstape en format actieplan. 

 

Aanpak  

Stap 1: Teken het kwadrant op de grond door met schilderstape een kruis te plakken en leg in ieder 

vlak een A4tje met de naam van de pijler.  

Stap 2: Maak groepjes van 3 personen. 1 persoon is de ’loper’, 1 persoon is interviewer en de laatste 

persoon is observator. Deze rollen rouleren, iedereen krijgt een keer deze rollen in deze opdracht. De 

interviewer stelt de loper de onderstaande vragen. De observator en notuleert wat gezien en gezegd 

is. Per persoon heb je 10 minuten om de pijlers te verkennen. Vragen voor het eerste vlak:  

• Ga in het vak staan met de pijler die het minst goed voelt voor jou op dit moment. 

• Hoe voelt dit vak/ deze pijler? Of ……wat ervaar je als je op dit vlak staat? 

• Waarom is dit zo? 

• Hoeveel aandacht/tijd besteed je nu aan deze pijler?  

• Wat moet er gebeuren om deze pijler optimaal te houden/maken? 

• Wat betekent dit voor de andere pijlers?  

• Welke keuzes dien je te maken om deze pijler meer aandacht te geven? 

• Zijn er nog andere zaken waaraan je denkt m.b.t. deze pijler? 
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Ga nu naar een volgend vlak.  

• Waarom ben je naar dit vak gegaan? 

• Hoe voelt dit vlak/pijler voor jou? 

• Wat maakt dat dit nu zo voelt? 

• Hoeveel aandacht/tijd besteed je nu aan deze pijler?  

• Zijn er zaken die je wilt veranderen m.b.t. de aandacht die je nu schenkt aan deze pijler? 

• Wat zou er moeten gebeuren om deze pijler optimaal te houden/maken? 

• Welke keuzes dien je te maken? 

• Zijn er nog andere zaken waaraan je denkt m.b.t. deze pijler? 

 

Ga nu naar de 3
e
 pijler. 

• Hoe voelt dit vlak/pijler voor jou? 

• Wat maakt dat dit nu zo voelt? 

• Hoeveel aandacht/tijd besteed je nu aan deze pijler?  

• Zijn er zaken die je wilt veranderen m.b.t. de aandacht die je nu schenkt aan deze pijler? 

• Wat zou er moeten gebeuren om deze pijler optimaal te houden/maken? 

• Welke keuzes dien je te maken? 

• Zijn er nog andere zaken waaraan je denkt m.b.t. deze pijler 

 

Ga tenslotte naar de 4
e
 pijler. 

• Hoe voelt dit vlak/pijler voor jou? 

• Wat maakt dat dit nu zo voelt? 

• Hoeveel aandacht/tijd besteed je nu aan deze pijler?  

• Zijn er zaken die je wilt veranderen m.b.t. de aandacht die je er nu aan schenkt?  

• Wat zou er moeten gebeuren om deze pijler optimaal te houden/maken? 

• Welke keuzes dien je te maken? 

• Zijn er nog andere zaken waaraan je denkt m.b.t. deze pijler? 

 

Stap 2: Formuleer je persoonlijke doelstellingen op de vier balansgebieden. Let op bij het formuleren 

van je doelstellingen dat ze realistisch en haalbaar zijn, en dat je na een bepaalde tijd kunt bepalen of 

je ze bereikt hebt (of dat je dichterbij je doel bent gekomen), oftewel ze moeten meetbaar zijn. 

• Mijn persoonlijke doelstelling(en) op het gebied van ‘werk en financiën’ zijn….. 

• Mijn persoonlijke doelstelling(en) op het gebied van ‘familie en sociale contacten’ zijn……  
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• Mijn persoonlijke doelstelling(en) op het gebied van ‘gezondheid en conditie’ zijn….. 

• Mijn persoonlijke doelstelling(en) op het gebied van ‘bewustzijn en cultuur’ zijn: 

• Wat is mij opgevallen? 

• Welk punt wil ik graag veranderen? 

Stap 3: Het benoemen van bovenstaande doelstellingen geeft je inzicht in de aandachtspunten per 

gebied en biedt aanknopingspunten voor het werkoverleg en/of gesprekken met je leidinggevende. 

Stap 4: Presenteer je plan aan je team en/of bespreek het plan met je leidinggevende. Hoe ga je je 

plannen vast te houden en deze te borgen? Wie kan je daarbij helpen? Maak eventueel met elkaar 

afspraken.  

 

Resultaat  

Medewerkers die zich bewuster zijn van hun werk/privé balans en daartoe acties ondernemen om 

gezonder, vitaler en met meer plezier te kunnen werken.  
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Werkvorm  

Omgaan met conflicten is een werkvorm waarin de teamleden reflecteren op een ervaren conflict en 

leren hoe zij hiermee het beste kunnen omgaan. Vaak lucht het bespreken van conflicten flink op en 

wordt de relatie tussen personen/het team verbeterd. 

 

Conflicten vinden medewerkers en leidinggevende vaak lastig. Toch is een conflict niets anders dan 

een verschil van mening, anders kijken naar een situatie, andere verwachtingen hebben over en van 

elkaar. Doordat een conflict gepaard gaat met emoties kan de situatie beladen worden en gaan 

proces en inhoud door elkaar lopen. In conflictsituaties lijken de belangen van twee of meerdere 

mensen/ groepen onverenigbaar en dat uit zich in bepaald gedrag van alle partijen. Mensen hanteren 

verschillende stijlen in het omgaan met conflicten en het is handig als je je eigen stijl kent en kunt 

anticiperen op de stijl van de ander. In deze werkvorm reiken we een methode aan bij het omgaan met 

conflicten.  

 

De vijf manieren van conflictenhantering volgens Thomas & Kilmann, is ontworpen om individueel 

gedrag in conflictsituaties te bepalen. In conflictsituaties lijken de belangen van twee of meerdere 

mensen/ groepen onverenigbaar. In zulke situaties kunnen we het gedrag van de personen 

beschrijven aan de hand van twee basis dimensies: 

 

1.   De mate waarin het individu poogt in zijn eigen belangen te voorzien; 

2.   De mate waarin het individu poogt in de belangen van de ander te 

      voorzien. 

 

3.18 Omgaan met conflicten 
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Met deze twee basisdimensies van gedrag kunnen vijf methoden van conflicthantering worden 

bepaald. Deze vijf conflicthanteringstijlen zien er als volgt uit: 

 

  Groot 

 

 

Eigen 

Belang 

 

 

   

 

   

Klein                  Groot 

        

 

Belang van de ander 

 

 

Uit: Conflict and Conflictmanagement, KW Thomas. 

 

 

Doel 

• Je eigen en elkaars stijl van omgaan met conflicten leren kennen. 

• Elkaar beter leren begrijpen bij belangen tegenstellingen.  

• Conflicten bespreekbaar maken, leren anticiperen en reflecteren op conflicten en daarmee 

verdere escalatie voorkomen. 

 

 

Nodig?  

• Een faclitator die buiten het conflict staat en het groepsproces goed kan faciliteren 

• Post-ist, flip-over   

• Schema’s en vragenlijsten van Thomas & Kilmann voor iedere deelnemer (zie bijlage 4). 

 

 

Aanpak 

Stap 1: Vraag de teamleden van tevoren na te denken over een recente conflictsituatie waar zij bij 

betrokken waren. Het kan gaan over conflicten tussen collega’s binnen de afdeling of buiten de 

Wedijveren/      

 Samenwerken/ 

Doordrukken       Exploreren 

 

    Compromis  

         Zoeken 

 

Vermijden/       Aanpassen/  

Terugtrekken       toegeven 
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afdeling. Vraag de medewerkers om van tevoren de conflicthanteringtest in te vullen. Zie bijlage 4. 

Deze biedt inzicht in de verschillende stijlen die mensen hanteren in het omgaan met conflicten.  

Stap 2: Het is belangrijk om eerst te verkennen wat iedereen onder het begrip ‘conflict’ verstaat. 

Inventariseer de ideeën en gedachten die mensen over het begrip conflict hebben op post-its en maak 

een overzicht van de post its op een flip.  Gebruik als facilitator de inleiding zoals deze hierboven 

beschreven staat en zorg dat de schuin gedrukte woorden in je verhaal terug komen.   

Stap 3 Iedereen krijgt de volgende opdracht: “vertel kort een voorbeeld van een conflictsituatie uit je 

werk”. Alle groepsleden vertellen hun conflictvoorbeeld. De groep kiest gezamenlijk een vraagstuk uit 

dat voor hen allen relevant is.  

Stap 4: De inbrenger vertelt over de gebeurtenis die hij heeft meegemaakt. Ook gevoelens met 

betrekking tot het conflict worden verteld. Echter, ideeën, oplossingen en beschrijvingen van wat er na 

het incident gebeurde laat hij weg. De groepsleden stellen vragen aan de ‘inbrenger’ om het vraagstuk 

en de context duidelijk te krijgen. 

Breng als facilitator de situatie in kaart, door samen te vatten, de verschillende belangen te  

benoemen aan de hand van de twee basisdimensies. De conflictsituatie in relatie te brengen tot de 

post-its op de post-it flip ( stap 1).  

Stap 5: Vraag de inbrenger zijn ‘ probleem’ in deze conflictsituatie in één zin op de flip-over te zetten.   

Stap 6: Ieder deelnemer noteert voor zichzelf vragen die men heeft om meer inzicht in het conflict/ in 

de basisdimensies te krijgen. Mondelinge vragen zijn nog niet toegestaan. 

Stap 7: De leden van de groep stellen (max. 3) informatieve vragen aan de inbrenger. Noteer de 

vragen op een flip. Dit zijn vragen naar wie, wat, waar en hoe. Vraag aan de inbrenger de vragen te 

beoordelen als relevante- of niet relevante-, of als een gedeeltelijk relevante vraag. Geen discussie op 

dit punt. 

Stap 8: Ieder schrijft voor zichzelf zijn/haar beeld van het probleem op. Vraag de deelnemers om zich 

te verplaatsen in de inbrenger. Wanneer iedereen klaar is worden de verschillende percepties op een 

flap genoteerd. 

Stap 9: De ‘inbrenger’ geeft een reactie op de verschillende percepties die op de flap zijn genoteerd. 

De groep praat over de verschillende percepties en de ‘inbrenger’ kiest uit met welke wordt verder 

gegaan. 

Stap 10: Welke partijen en belangen worden onderscheiden. Wie speelt een cruciale rol in het conflict. 

Hoe verhouden deze zich tot de inbrenger? 

Geef als facilitator aan welke conflicthanteringstijlen mensen gebruiken en pak het schema van 

Thomas en Kilman erbij. Teken deze ( GROOT)  op een flipover of brownpaper. 

Welke conflicthanteringstijl herkent de inbrenger bij zichzelf in dit conflict.  Geef de inbrenger de ruimte 

om toe te lichten waarom deze stijl ‘gekozen’ is.   Wat herkennen de ander deelnemers. Hoe kijken zij 

er tegen aan?   

Stap 11: De groepsleden delen hun ervaringen met soortgelijke vraagstukken en situaties. De 

suggesties worden op flap genoteerd.  
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Stap 12: Vraag de inbrenger zijn ‘ probleem’ in deze conflictsituatie in één zin op de flip-over te 

herformuleren. Laat de inbrenger deze herformulering toelichten. De ‘inbrenger’ geeft aan welke 

suggesties hij/zij gaat gebruiken.  

Stap 13: Wat kan de inbrenger nu voor actie ondernemen op basis van de inzichten. De acties en 

doelen kunnen bepaald zijn door zijn stijl van omgaan met het conflict.  

Stap 14: In een korte ronde vertellen de andere deelnemers wat zij hebben opgepikt uit de sessie. In 

tweetallen of drietallen bespreken de deelnemers de uitkomsten van hun Thomas en Kilmanntest. 

• Wat herkennen zij uit de test? Wat herkennen zij niet? 

• Welke conflicthanteringstijl gebruiken zij beter/ vaker dan andere stijlen. Welke stijl geeft meer 

vertrouwen en hoe komt dat.  

• Vraag welke acties zij zouden ondernemen in de situatie die besproken is. 

• Zijn deze in lijn met hun voorkeursstijl? 

De facilitator pakt het schema van Thomas en Kilmann er weer bij en vraagt de deelnemers om hun 

naam te zetten bij hun voorkeursstijl (de uitkomst uit de test en uitkomst uit het gesprek met collega’s). 

Vervolgens wordt de deelnemers gevraagd om de acties die zij zouden ondernemen in de besproken 

conflictsituatie erbij te zetten. Wordt dat te veel gepriegel, laat de deelnemers dan hun actie op een 

flip-overvel schrijven en hang deze bij het schema. 

Stap 15: Afronden en evalueren.  

Iedereen bekijkt de flip-over of het ‘brownpaper’ en kan zo nodig vragen stellen aan de andere 

deelnemers ter verduidelijking. Geen discussie. 

Vraag de inbrenger van de besproken conflictsituatie, de acties van de collega’s te beoordelen en dit 

toe te lichten. Welke suggesties/ actie kan hij nog benutten. 

Gaat het bij de gekozen acties om: Compromissen zoeken,  winnen of verliezen, overheersing of 

ondergeschikt zijn aan, machteloosheid of macht, helpen en aanpassen of samenwerken en oplossen, 

vermijden of doordrukken, etc.   

De facilitator vat de uitkomst van de sessie samen en rond positief af. Vraagt tot slot eerst de 

inbrenger naar zijn ervaring en stelt daarna de zelfde vraag aan de deelnemers.   

 

Aandachtspunten: 

Het is van belang dat je het proces goed in de gaten houdt. Er zijn twee aandachtspunten: 

• Deelnemers gaan extra vragen stellen aan de inbrenger of in discussie.  

• Deelnemers gaan suggesties doen over de oplossing in plaats van het probleem te 

verkennen.  

 

Wanneer je inschat dat het bespreken van conflicten binnen de eigen afdeling nogal wat emoties kan 

oproepen, kun je beter ‘veilig’  beginnen, door een conflict te bespreken dat speelde tussen de eigen 

en een andere afdeling. Wanneer de groep zo groot is dat deze werkvorm te veel tijd in beslag neemt, 

kun je de groep het beste tweeën splitsen en een tweede facilitator erbij betrekken.  
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Bedenk! 

De effectiviteit van een bepaalde conflicthanteringstijl hangt af van de eisen die een bepaalde 

conflictsituaties stelt en de vaardigheden waarmee de stijl wordt gebruikt. Ieder van ons kan alle vijf 

manieren van conflicthantering gebruiken, niemand kan getypeerd worden alsof hij maar één enkele 

stijl zou bezitten. Iedereen gebruikt echter sommige stijlen beter dan andere en heeft daardoor de 

neiging daar meer op te vertrouwen, hetzij door temperament, hetzij door ervaringen.  

 

Het conflictgedrag dat een individu toepast, wordt daarom bepaald door zowel zijn persoonlijke 

disposities als door de eisen die de situatie voor hij bevindt stelt. Het Thomas & Kilmann instrument 

´Omgaan met conflicten´ is ontwikkeld om dit mengsel van conflicthanteringstijlen te bepalen.  

 

 

Resultaat  

• Bewustwording van je eigen stijl van omgaan met conflicten. 

• Bewustwording van de verschillen binnen het team met betrekking tot ieders stijl van omgaan 

met conflicten. 

• Een gedeelde kijk op het begrip conflicten en tegenstrijdige belangen. 

• Bespreekbaar maken van conflicten en omgaan met emoties. 
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Bijlage 1 Handleiding Procesbegeleider 

 

Tips en ideeën voor het faciliteren van bijeenkomsten 

Uit: Geef mensen de ruimte’, managers als facilitators, Richard G. Weaver en John D . Farrel 

 

In onderstaand document staan tips beschreven voor het begeleiden van een bijeenkomst; het starten 

van de bijeenkomst, het hoofdprogramma en de afsluiting. Tenslotte staat tips benoemd voor de 

meest voorkomende problemen die tijdens een bijeenkomst kunnen plaatsvinden. Het is een 

uitgebreide beschrijving die meestal gebruikt wordt voor een workshop van enkele uren. Gebruik het 

document daarom ter inspiratie en haal dat eruit wat voor jou bruikbaar/zinvol is.   

 

 

Tips voor het starten van de bijeenkomst 

 

• Start op de afgesproken tijd, wacht niet op de laatkomers, want dat verspilt de tijd van mensen die 

wel op tijd zijn. 

• Open met een sterke en positieve boodschap. 

• Benoem het doel/gewenste resultaat van de bijeenkomst. 

• Neem het programma door met de bijbehorende tijdsplanning. 

• Bespreek (gedrags)regels voor tijdens de bijeenkomst (voorbeeld: op tijd aanwezig zijn, afspraken 

over ( rook en lunch) pauzes, vertrouwelijkheid, voor jezelf praten in de ik-vorm). 

• Helder afspreken (vraag om commitment) dat alles wat besproken wordt, binnen de groep blijft. 

• Expliciet benoemen van de rol die deelnemers ten opzichte van elkaar hebben, kritische, spiegel, 

goede vragen stellen bij opdrachten, niet oordelen, in de ik vorm praten etc.  

 

 

Tips voor het hoofdprogramma 

 

Houd deelnemers alert en betrokken door: 

• Korte presentaties met interactie vanuit de deelnemers.  

• Tussendoor open vragen te stellen aan de deelnemers stimuleert de interactie. 

• Zorg voor afwisseling van houding/fysieke plek. 

• Deelnemers willekeurig aanspreken/de beurt geven, i.p.v. het de kring rondgaan ( bijv. 

voorstelrondje houden!). 

• Zoveel mogelijk verschillende mensen aan het woord laten. 
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Lichaamshouding 

Let op de lichaamshouding van de deelnemers: mensen die het niet zo heel interessant vinden, zitten 

achteruit in hun stoel, of staren doelloos voor zich uit of kijken wat in het rond. Benoem wat je ziet en 

ervaart, maak het bespreekbaar. 

 

Luisteren, samenvatten en doorvragen 

Een goed gesprek heeft een prettige sfeer. De gesprekspartners voelen zich zelfverzekerd en 

gelijkwaardig, weten waarom ze met elkaar aan het praten zijn en geven elkaar correcte en volledige 

informatie. Het geheim van een goede facilitator is: actief luisteren, open vragen stellen, doorvragen  

en op het goede moment samenvatten. 

 

Actief luisteren 

Een proces dat we gebruiken als we bewust proberen de ander te begrijpen. Dat houdt in: 

1. Waarnemen: al je zintuigen gebruiken om informatie te verzamelen, Let op: 

• De woorden (wat zegt iemand letterlijk?). 

• De manier waarop de ander de woorden uitspreekt (toon, volume, kracht). 

• De lichaamstaal (houding, gebarentaal, gezichtsexpressie). 

2. Interpreteren: de betekenis van de informatie,  zo objectief mogelijk, analyseren en evalueren.  

3. Toetsen: de ander vertellen wat je hebt gehoord, om na te gaan of jullie elkaar goed begrepen 

hebben. 

 

Vragen stellen  

Door open vragen te stellen nodig je de gesprekspartner uit veel informatie te geven. Dit in 

tegenstelling tot gesloten vragen waarop de ander alleen "ja" of "nee" kan antwoorden.  

 

Soorten open vragen:  

1. Openers: leveren algemene informatie op die kan leiden tot een specifieke vraag 

Vb. “Wat zijn jou ideeën over…” , ” Wat denk je dat de doelen zijn van …” 

2. Diepgravende vragen: vraag om uitbreiding of dient om een antwoord beter te begrijpen 

Vb . “ Zou je daar iets meer over kunnen zeggen…. “ , “ Wat was het resultaat…” 

3. Verhelderende vragen:leiden tot een duidelijk begrip van wat er gezegd is 
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Vb. “ Wat bedoel je precies met urgent…”,  “ kun je ook een datum en tijdstip noemen …” 

4. Afsluiters: leveren nog mee of andere informatie op 

Vb. “ Wil je nog meer vertellen…”, “ Hoe denk je dat er gereageerd gaat worden op…” 

 

Doorvragen: speur naar aanknopingspunten om door te vragen. Wees alert op vaagheden, 

subjectieve uitlatingen, aannames, algemene waarheden en formuleringen met 'moeten' of 

'kunnen'. Deze taalpatronen verhullen vaak waardevolle informatie. Let op wat de ander zegt en 

op wat hij níet zegt. Zo krijg je meer informatie los. 

 

Samenvatten: heeft de ander zijn betoog afgerond, dan vat je het samen in je eigen woorden. 

Door samen te vatten, check je of je de boodschap goed hebt begrepen. Is dat niet het geval, dan 

geef je de ander de gelegenheid aan te vullen of te corrigeren. Samenvattingen geven een 

gesprek structuur.  

Vb. "Als ik je goed heb begrepen, vind jij dat ..." "Je zegt dus dat ..." 

 

Feedback geven en ontvangen 

 

Regels van Feedback 

• Ik --- ik zie, ik neem waar. Voorbeeld: ik zie je uit het raam kijken. 

• Ik --- ik denk/voel dan (het effect op mij is…). Voorbeeld: het effect op mij is dat ik denk dan 

dat je niet luistert en ik raak geïrriteerd. 

• JIJ ---herken je dat? Voorbeeld: herken je dat? 

 

Feedback geven 

1. Zeg wat u feitelijk opmerkt, zonder oordelen en interpretaties 

2. Richt feedback op gedrag, niet op de persoon, diens karakter of lichamelijke kenmerken 

3. Blijf bij het hier en nu: geen oude koeien uit de sloot 

4. Timing: is de gelegenheid gunstig? Zet de ander niet voor gek 

5. Overvoer de ander niet. Beperk u tot het belangrijkste 

6. Geef het effect aan dat de ander op u heeft 

7. Houd rekening met de ander 
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8. Geef ook positieve feedback 

9. Ga altijd na of de ander u begrepen heeft 

 

Feedback ontvangen 

1. Zie feedback als een kans om te leren en niet als een aanval 

2. Verdedig niet en leg niet uit 

3. Vraag verduidelijking over wat u niet begrijpt 

4. Bedank de feedbackgever voor zijn moeite 

 

Geef heldere instructies en houdt regie, door: 

• Het concrete resultaat van de werkvorm/onderdeel te benoemen. 

• Stapsgewijze aanwijzingen te geven en deze  kort en krachtig te formuleren.   

• Eventueel met een sheet/flip-over ter ondersteuning. 

• Per onderdeel aan te geven hoeveel tijd er aan besteed kan worden door de deelnemers. 

• Ervoor te zorgen dat alle deelnemers de instructie goed hebben verstaan, check of iedereen het 

goed verstaan heeft en of je helder bent geweest in je uitleg. 

• Houdt regie door aandacht te blijven geven aan het proces, de dynamiek in de groep. 

• Laat je niet verleiden door aan de discussie mee te doen of je persoonlijke mening te geven. 

• Sta open voor tussentijdse feedback, je kunt dan het programma desgewenst nog bijsturen. 

 

Tijdbewaking 

 

Maak van te voren per onderdeel van het programma een kort overzicht van de processtappen en 

tijdsbesteding ( bijv. Op een flip-over). Zorg ervoor dat je dat er tegen het einde van de bijeenkomst 

voldoende ruimte overblijft om afspraken te maken over de voortgang (wie, doet wat, wanneer).  

De  grootte van de groep is zeer bepalend voor de tijd, bij een grotere groep kun je tijd winnen door 

subgroepen klein te houden. Iets meer toelichten, bijv. aan de hand van kort voorbeeld 

Blijf flexibel: soms loopt een onderdeel uit. Dit kan functioneel zijn doordat het debat het doel van het 

onderdeel dient. Als er ruis is in de communicatie of sprake van weerstand dan gaat dit altijd voor. Als 

mensen zich niet gezien of niet veilig voelen kunnen ze niet effectief met de inhoud van het onderdeel 

aan de slag. Geef aandacht en realiseer je ook dat je dit met mate doet. Alles wat je aandacht geeft 

groeit! Als je ziet dat andere deelnemers afhaken of als je ziet dat het gesprek te weinig oplevert, 

breek dan je de discussie af en benoem waarom je dit nu doet. Je kunt er voor kiezen om een 
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‘parkeerflap’ maken waarop je discussiepunt of zijpaden opschrijft en afspreekt er op een later tijdstip ( 

nog krachtiger als je het daadwerkelijke moment tijdstip meteen kunt noemen) op terug te komen. 

Vergeet het niet ook daadwerkelijk te doen, ook al denk je / verwacht je dat het ‘probleem’ al opgelost 

is.    

Ook kan het tijdsbestek dat staat voor een onderdeel te lang zijn voor een groep. Als mensen eerder 

klaar zijn dan gepland, stel dan een controlevraag die gerelateerd is aan het doel van het onderdeel.  

Als dit doel bereikt is kort dan dit onderdeel in en ga verder met het volgende onderdeel. 

 

 

Tips voor de afronding 

 

• Schets het vervolgproces, wat gaat er verder gebeuren, wat wordt er verwacht van deelnemers. 

Maak hierover heldere afspraken. 

• Vraag of deelnemers zelf nog vragen/opmerkingen hebben. 

• Evalueer kort wat deze bijeenkomst de deelnemers heeft opgeleverd (je kunt dit doen door een 

aantal deelnemers de tips en tops te laten voorlezen). Of de vraag te stellen: wat vertel je morgen 

een collega over wat je hier vandaag hebt gedaan/ bereikt? 

• Zorg voor een positieve afsluiting. Bedank iedereen voor hun actieve houding en bijdrage. 

 

 

Tips voor veel voorkomende problemen 

 

Iedere facilitator wordt wel eens geconfronteerd met lastige situaties. Zaken die het proces in de groep 

behoorlijk van slag kunnen brengen zijn: te dominante deelnemers, laatkomers, weerstand etc. Eén 

juiste manier om te reageren op deze lastige situaties is er eigenlijk niet. 

Belangrijk is alert te zijn op signalen, durf te vertrouwen op je intuïtie en maak zeken bespreekbaar. 

zaken bespreekbaar willen maken. Een facilitator reageert zonder te (ver)oordelen, stelt open vragen 

en weet de verantwoordelijkheid voor het proces en het resultaat bij de deelnemers te leggen.  

In onderstaande tekst staat een aantal ‘ snelle wegwijzers’ waarmee je bij diverse problemen aan de 

slag kunt gaan. Waar je op moet letten, wat kan er achter schuil gaan, welke acties je kunt 

ondernemen en wat de groep daarin kan doen. 
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Gesprek wordt gedomineerd door 1 of 2 mensen 

                                                    

Waar moet je op letten:  

• Een of twee mensen zijn voortdurend aan het woord. 

• Je hebt het gevoel dat er nog goede ideeën zijn bij andere groepsleden die nog niet zijn 

ingebracht. 

• Je merkt dat groepsleden geïnterrumpeerd worden of dat hun ideeën niet serieus genomen 

worden. 

• Discussie heeft een plichtmatig karakter. 

• Er is weinig creativiteit, er zijn weinig ideeën, weinig verschillende opties. 

• De buitengesloten groepsleden lijken verveeld. 

• De groepsleden wekken tijdens de bijeenkomst een andere indruk dan in andere werksituaties. 

 

Wat kan er onder schuil gaan: 

• Verwachtingen die de groepsleden van elkaar hebben zijn onduidelijk.  

• Er bestaat geen duidelijkheid over de opdracht, de doelstelling of de procedure.  

• De rollen en bevoegdheden van de groepsleden zijn onduidelijk. 

• Er heerst een gebrek aan respect voor elkaar. 

• Overschrijden van de intellectuele grens. 

• Er is onvoldoende regie en leiding. 

• De groep weet niet hoe effectief te vergaderen. 

 

Acties door de facilitator: 

• Structureer door: iedereen om de beurt de kans geven om iets te zeggen, rondje maken, van te 

voren zelf eerst iets laten opschrijven, brainstormsessie met geeltjes etc.   

• In subgroepen werken, waarna resultaten gepresenteerd worden aan elkaar. 

• De groepsleden aanspreken en helderheid geven over gemeenschappelijke doelstelling en het 

belang dat iedereen daar aan meedoet, verantwoordelijkheid bij de groep leggen. 

• Helderheid geven over de werkprocessen en de resultaten die je wilt bereiken. 

• Dominante groepsleden apart nemen en vertellen wat je hebt geobserveerd of hebt ervaren. 

 

Acties door de groep/ verantwoordelijkheid van de groep 

• Afspraken maken over de omgang met elkaar. 

• Ruimte geven aan elkaar om allemaal te participeren, initiatieven nemen.   
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Groepsleden komen te laat of gaan eerder weg 

 

Waar moet je op letten: 

• Er zijn groepsleden die de grondregel van op tijd komen niet naleven. 

• Groepsleden lijken zich er geen zorgen over te maken of het werk van de groep klaar komt. 

• Groepsleden raken gefrustreerd over het klaarblijkelijke gebrek aan betrokkenheid van andere 

groepsleden. 

• Groepsleden mopperen over personen die te laat komen en te vroeg weggaan, maar ze 

ondernemen verder geen actie. 

• Het conflict tussen de groepsleden wordt sterker en tot een oplossing komt het niet. 

 

Wat kan er onder schuil gaan: 

• Te laat komen en weggaan in een mate dat het de groep stoort. 

• Groepsleden zijn mogelijk niet betrokken bij het werk van de groep. 

• Er is onvoldoende sprake van samenwerking.  

• Groepsleden voelen zich niet serieus genomen in hun werk of in de opdracht. 

• Er kan een verandering zijn opgetreden in andere aanspraken op de tijd van groepsleden. 

• Een proces waardoor groepsleden worden aangesproken op hun verantwoordelijkheid is niet 

ontwikkeld of wordt niet consequent gevolgd. 

  

Acties door de facilitator: 

• Creëer mogelijkheden voor de groep om echt over het probleem te praten, in plaats van het 

gemopper te laten doorsudderen. 

• Bekijk de doelstelling van de groep nog eens en ga na welke toezeggingen zijn gedaan. 

• Bekijk de grondregels van de groep opnieuw en vraag de groep hetzelfde te doen. 

• Creëer mogelijkheden voor de groepsleden om opnieuw te onderhandelen over wat zij beloven 

voor de groep te zullen doen. 

• Creëer mogelijkheden voor de groep om afwezige groepsleden te steunen zodat die beter kunnen 

omgaan met de aanspraken die vanuit verschillende hoeken op hun tijd worden gemaakt. 

 

Acties door de groep: 

• Praat echt over het probleem in plaats van door te gaan mopperen. 

• Bekijk de opdracht van de groep opnieuw en ga na welke toezeggingen daarin zijn gedaan. 

• Bekijk de grondregels van de groep nog eens en wijzig die voor zover nodig en mogelijk. 

• Bespreek de toezeggingen die aan de groep zijn gedaan en de veranderingen die er toe kunnen 

leiden dat mensen zich niet meer aan die toezeggingen kunnen houden. 

• Steun groepsleden die afwezig zijn in de periode dat zij proberen iets te veranderen aan 

aanspraken op hun tijd die met elkaar botsen. 
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• Toon de bereidheid de stappen te zetten van een proces voor conflictoplossing, in plaats van te 

klagen over andere groepsleden. 

 

  

Weerstand (lees hiervoor ook het artikel in bijlage 2) 

 

Waar moet je op letten: 

• Groepsleden besteden veel tijd aan klagen over een opdracht of werkvorm. 

• De opdrachten worden niet op de vereiste manier gedaan. 

• Groepsleden beginnen weg te blijven, komen te laat, stellen opdrachten uit. 

• Groepsleden kunnen een lusteloze of ongeïnteresseerde indruk maken. 

• Groepsleden blijven steeds vragen om gedetailleerde informatie. 

• Je wordt als facilitator overspoeld met details van de ander. 

• Er volgt een stilte op een vraag of voorstel van jouw kant. 

• Vragen en opmerkingen over de aanpak of methode in plaats van over de inhoud. 

 

Onderliggende kwesties: 

• Het identiteitsgevoel van groepsleden kan onder druk staan. 

• Groepsleden wordt gevraagd het bekende te verruilen voor het onbekende. 

• Groepsleden ontkennen misschien dat er een gewenste gedragsverandering nodig is. 

• Groepsleden stellen mogelijk vast dat bepaalde aspecten van het oude wel moeten worden 

behouden. 

 

Acties door de facilitator: 

• Weerstand zien als een natuurlijk proces en een teken dat je doel treft. 

• Benoem de verandering als een verlies waarover mag worden gerouwd, of dat lastig gevonden 

mag worden. 

• Erken de noodzaak om tijd uit te trekken voor dit proces en schep hiervoor tijd en ruimte 

• Schep de mogelijkheid voor de groep om de opdracht opnieuw te bekijken, tegen het licht van wat 

het hen kan opleveren, en pas aan waar nodig. 

• Houd het gedrag van de groep in de gaten; let daarbij op signalen dat de groep niet in staat is om 

weer aan het werk te gaan. 

• Uitingen van weerstand niet persoonlijk, of als een aanval op jezelf of je bekwaamheid opvatten. 

• Misschien voor later of als advies aan een manager: Organiseer een gesprek waarin kan worden 

onderzocht welke van de aspecten van de verandering terecht ter discussie staan – het is 

mogelijk dat het kind met het badwater is weggegooid.  

 

Acties door de groep: 

• Erken het verlies en neem deel aan het rouwproces. 
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• Steun elkaar bij het doorlopen van het rouwproces en ga daarna weer aan het werk.  

• Stel vast welke aspecten van de verandering met recht ter discussie worden gesteld en bedenk 

een geschikt actieplan. 

• Bekijk de opdracht van de groep opnieuw en pas die waar nodig aan, aan de nieuwe opdracht. 
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Bijlage 2  Uitwerking thema’s MTO 

Uit: Brancherapport Benchmark Samen Beter! 

Effectory, maart 2010 

 

Werkzaamheden 

Zelfstandig uitvoeren werk, taken zijn duidelijk, plezier in werk, duidelijkheid verwachte resultaten, 

uitdagend werk, mogelijkheid om werk te verbeteren, zinvol werk, duidelijkheid uitvoeren 

werkzaamheden, efficiënt kunnen werken, capaciteiten kunnen benutten, inzet om te verbeteren, 

bereidheid tot extra inzet, inzicht in prioriteiten, toepassen vaardig- en deskundigheden. 

 

Arbeidsomstandigheden 

Werkplek, beschikbaarheid middelen, veilig voelen tijden uitvoeren werk, werktijden, actie bij onveilige 

situaties, begeleiding na traumatische ervaring, maatregelen ter voorkoming ziekteverzuim ongewenst 

gedrag collega’s, ongewenst gedrag patiënten/klanten. 

 

Werkdruk 

Werk emotioneel aankunnen, zelf tijd kunnen indelen, voldoende tijd voor taken, werk lichamelijk 

aankunnen, gekwalificeerd personeel om werk te doen, rekening houden met roosterwensen. 

 

Collega’s 

Onderlinge informatie-uitwisseling, samenwerking binnen afdeling, samenwerking tussen afdelingen, 

plezierige collega’s, leuk om met collega’s te werken, elkaar kunnen aanspreken op gedrag, 

regelmatig werkoverleg, gemotiveerd door collega’s, bereidheid tot hulp aan collega’s, afdeling bezig 

met juiste dingen, efficiëntie afdeling, prestatie afdeling, klantgerichtheid afdeling, afdeling draagt bij 

aan succes, actie op inbreng in overleg, meewerken aan veranderingen, inwerken nieuwe collega’s, 

aanspreken op nakomen afspraken, productiviteit collega’s. 

 

Leidinggevende 

Houdt medewerkers op de hoogte, voldoende feedback, motiveert in werk, positieve feedback, 

feedback over verbeterpunten, staat open voor suggesties, prettig contact, respect voor medewerkers, 

kwaliteit functioneringsgesprekken, is duidelijk over te behalen doelen, geeft informatie om werk goed 

te doen, aandacht voor persoonlijke ontwikkeling, voldoende begeleiding, geeft structuur aan het 

werken, komt afspraken na. 
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Organisatie 

Trots op organisatie, vertrouwen in leiding, gevoel van waardering, baanzekerheid, op de hoogte van 

doelstellingen, uitdagende werkomgeving, op de hoogte van ontwikkelingen, achter doelstellingen 

staan, klantgerichtheid organisatie, passen bij organisatie, voldoende communicatie belangrijke 

zaken, communicatie belangrijke zaken, wil om te verdiepen in organisatie, waardering mening 

medewerkers, klantgerichtheid heeft prioriteit. 

 

Ontwikkelmogelijkheden 

Doorgroeimogelijkheden, opleidingsmogelijkheden, aandacht voor loopbaanontwikkeling, wil om te 

ontwikkelen binnen vakgebied, nieuwe kennis opdoen. 

 

Communicatie 

Top-down communicatie, bottom-up communicatie, interne communicatiemiddelen, open 

communicatie medewerkers onderling, open communicatie medewerkers – management. 
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Bijlage 3  Voorbeeld actielijst 

 

Nummer 

 

Actie Wie Wanneer Status 

1. 

 

    

2.  

 

    

3.  

 

    

4.  

 

    

5.  

 

    

6.  

 

    

7.  
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Bijlage 4  Vragenlijst ‘omgaan met conflicten’ 

 

Oefening  ‘Omgaan met conflicten’ (Thomas & Kilmann) 

 

Instructie: Denk na over de situaties, waarin uw gedachten/wensen verschillen van die van   

iemand anders. Hoe reageert u gewoonlijk in zulke situaties?  

  

 Op de volgende bladzijden staan paren beweringen, welke mogelijk gedrag  in die 

situaties beschrijven. Omcirkel van ieder paar a. of b. welke bewering het meest 

typerend is voor uw eigen gedrag.  

 

 In veel gevallen zal de a. nog b. bewering erg kenmerkend zijn voor uw gedrag. Kies 

dan de bewering welke het dichtst bij uw eigen gedrag ligt. 

 

SUCCES 
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1. A. Soms laat ik anderen de verantwoordelijkheid nemen om het probleem op te lossen 

B. Liever dan te onderhandelen over dingen waarover we het niet eens zijn, probeer ik 

de nadruk te leggen op de dingen waarover we het wel eens zijn.  

 

2. A. Ik probeer een compromis-oplossing te vinden. 

B. Ik probeer al zijn en al mijn belangen te behartigen 

 

3. A. Ik ben doorgaans vastberaden in het nastreven van mijn doeleinden. 

B. Soms probeer ik de ander te sussen om onze relatie goed te houden. 

 

4. A. Ik probeer een compromis-oplossing te vinden. 

B. Soms geef ik mijn eigen wensen op ten behoeve van de ander. 

 

5. A. Ik vraag consequent de hulp van de ander bij het uitdenken van een oplossing. 

B. Ik probeer datgene te doen wat noodzakelijk is om overbodige spanningen te 

vermijden. 

 

6. A. Ik probeer te vermijden het voor mijzelf onprettig te maken. 

B. Ik probeer mijn standpunt af te dwingen. 

 

7. A. Ik probeer de kwestie uit te stellen tot ik enige tijd gehad heb om er over na te 

 denken. 

B.  Ik geef sommige punten op in ruil voor andere. 

 

8. A. Ik ben doorgaans vastberaden in het nastreven van mijn doeleinden. 

B. Ik probeer alle belangen en geschilpunten onmiddellijk boven tafel te krijgen. 

 

9. A. Ik vind verschillen niet altijd de moeite waard om je druk over te maken. 

B.  Ik span mij wel enigszins in om mijn zin te krijgen. 

 

10. A. Ik ben vastberaden in het nastreven van mijn doeleinden. 

B. Ik probeer een compromis-oplossing te vinden. 

 

11. A. Ik probeer alle belangen en geschilpunten onmiddellijk boven tafel te krijgen. 

B. Soms probeer ik de ander te sussen om onze relatie goed te houden. 

 

12. A. Soms vermijd ik het innemen van standpunten welke tot controverse zouden kunnen 

 leiden.  

B. Ik laat de ander sommige van de standpunten als hij mij sommige van de mijne laat. 
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13. A. Ik stel voor elkaar halverwege te ontmoeten. 

B. Ik ga er stevig tegenaan om mijn visie over te dragen. 

 

14. A. Ik vertel de ander mijn gedachten en vraag hem de zijne. 

B. Ik probeer hem de logica en voordelen van mijn standpunt te tonen. 

 

15. A. Soms probeer ik de ander te sussen om onze relatie goed te houden. 

B.  Ik probeer datgene te doen wat noodzakelijk is om overbodige spanningen te 

vermijden. 

 

16. A. Als het de ander gelukkig maakt, laat ik hem zijn gezichtspunten.  

B. Ik laat de ander sommige van de standpunten als hij mij sommige van de mijne laat. 

 

17. A. Ik ben doorgaans vastberaden in het nastreven van mijn doeleinden. 

B. Ik probeer datgene te doen wat noodzakelijk is om overbodige spanningen te 

 vermijden. 

 

18. A. Als het de ander gelukkig maakt, laat ik hem zijn gezichtspunten. 

B. Ik laat de ander sommige van de standpunten als hij mij sommige van de mijne laat. 

 

19. A. Ik probeer alle belangen en geschilpunten onmiddellijk boven tafel te krijgen. 

B.  Ik probeer de kwestie uit te stellen tot ik enige tijd gehad heb om er over na te denken. 

 

20. A. Ik probeer onze verschillen onmiddellijk grondig door te nemen. 

B. Ik probeer een billijke combinatie van winst en verlies voor ons beide te vinden. 

 

21. A. In mijn aanpak van onderhandelingen probeer ik rekening te houden met de wensen  

 van de ander. 

B. Ik neig er altijd toe het probleem direct te bespreken.  

 

22. A. Ik probeer een standpunt te vinden dat het midden houdt tussen het zijne en het 

 mijne. 

B. Ik kom op voor mijn wensen. 

 

23. A. Ik stel mij erg vaak ten doel al onze wensen te bevredigen. 

B. Soms laat ik anderen verantwoordelijkheid nemen om het probleem op te lossen. 

 

24. A. Als het standpunt van de ander erg belangrijk voor hem lijkt, zal ik proberen aan zijn 

 wensen tegemoet te komen. 

B. Ik probeer hem er toe te krijgen genoegen te nemen met een compromis. 
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25. A. Ik probeer hem de logica en de voordelen van mijn standpunt te tonen. 

B. In mijn aanpak van onderhandelingen probeer ik rekening te houden met de wensen  

  van de ander. 

 

26. A. Ik stel voor elkaar halverwege te ontmoeten. 

B. Ik stel mij bijna altijd ten doel al onze wensen te bevredigen. 

 

27. A. soms vermijd ik het innemen van standpunten welke tot controversen zouden leiden. 

B. Als het de ander gelukkig maakt laat ik hem wellicht zijn ideeën over de zaak. 

 

28. A. Ik ben gewoonlijk vastberaden in het nastreven van mijn doeleinden. 

B. Gewoonlijk vraag ik de hulp van de ander bij het uitdenken van een oplossing. 

 

29. A. Ik stel voor elkaar halverwege te ontmoeten 

B. Ik vind verschillen niet altijd de moeite waard om je druk over te maken. 

 

30. A. Ik probeer de gevoelens van de ander niet te kwetsen. 

B.  Ik maak de ander alstijd deelgenoot van het probleem, zodat we het uit kunnen 

werken. 
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Omcirkel de letters die u omcirkeld heeft bij ieder punt van de vragenlijst. 

 

 Doordrukken Samenwerken/ 

exploreren 

Compromis 

zoeken 

Vermijden/ 

terugtrekken 

Aanpassen/ 

toegeven 

1    A B 

2  B A   

3 A    B 

4   A  B 

5  A  B  

6 B   A  

7   B A  

8 A B    

9 B   A  

10 A  B   

11  A   B 

12   B A  

13 B  A   

14 B A    

15    B A 

16 B    A 

17 A   B  

18   B  A 

19  A  B  

20  A B   

21  B   A 

22 B  A   

23  A  B  

24   B  A 

25 A    B 

26  B A   

27    A B 

28 A B    

29   A B  

30  B   A 

      

Totaal:      
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Thomas en Kilmann scores.  

 

 

 

 

Wedijveren/ 

doordrukken  

 

 

Samenwerken/ 

exploreren 

 

Compromis 

zoeken 

 

Vermijden/ 

terugtrekken  

 

Aanpassen/ 

toegeven 

 

Totaal 

 

 

 

      

 30 vragen 

 

Interpretatie van de scores 

 

Gewoonlijk willen mensen als zij testresultaten terugkijken, weten wat de goede antwoorden waren. In 

dit geval van conflicthanteringgedrag zijn er geen algemeen geldige goede antwoorden. Alle vijf de 

manieren zijn nuttig in sommige situaties. Elke stijl vertegenwoordigt een paar nuttige sociale 

vaardigheden. 

 

Onze volkswijsheid erkent bijvoorbeeld dat vaak ‘twee meer weten dan een’ (samenwerken) of ‘liever 

buigen dan barsten’ (aanpassen) of ‘beter een half ei dan een lege dop’ (compromis) of ‘liever blo Jan 

dan do Jan’ (vermijden) of ‘de eerste klap is een daalder waard’ (wedijveren) 

 

De effectiviteit van een bepaalde conflicthanteringstijl hangt af van de eisen die een bepaalde 

conflictsituaties stelt en de vaardigheden waarmee de stijl wordt gebruikt. Ieder van ons kan alle vijf 

manieren van conflicthantering gebruiken, niemand kan getypeerd worden alsof hij maar één enkele 

stijl zou bezitten. Iedereen gebruikt echter sommige stijlen beter dan andere en heeft daardoor de 

neiging daar meer op te vertrouwen, hetzij door temperament, hetzij door ervaringen.  

 

Het conflictgedrag dat een individu toepast, wordt daarom bepaald door zowel zijn persoonlijke 

disposities als door de eisen die de situatie voor hij bevindt stelt. Het Thomas & Kilmann instrument 

´Omgaan met conflicten´ is ontwikkeld om dit mengsel van conflicthanteringstijlen te bepalen.  
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De Vijf manieren van conflicthantering 

 

Het Thomas & Kilmann instrument ´Omgaan met conflicten´ is ontworpen om individueel gedrag in 

conflictsituaties te bepalen. Conflictsituaties zijn situaties waarin de belangen van twee mensen 

onverenigbaar lijken. In zulke situaties kunnen wij het gedrag van de persoon beschrijven aan de hand 

van twee basisdimensies:  

 

3.   De mate waarin het individu poogt in zijn eigen belangen te voorzien; 

4.   De mate waarin het individu poogt in de belangen van de ander te voor zien. 

 

Met deze twee basisdimensies van gedrag kunnen vijf methoden van conflicthantering worden 

bepaald. Deze vijf conflicthanteringstijlen zien er als volgt uit: 

 

 

 

  Groot 

 

 

Eigen 

Belang 

 

 

   

 

   

Klein          Groot 

        

 

Belang van de ander 

 

Uit: Conflict and Conflictmanagement, KW Thomas. 

 

 

 

 

 

Wedijveren/      

 Samenwerken/ 

Doordrukken       Exploreren 

 

    Compromis  

         Zoeken 

 

Vermijden/       Aanpassen/  

Terugtrekken       toegeven 
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Wedijveren/doordrukken  

 

Wedijveren is gericht op eigen belang en niet op het belang van de ander. Het individu streeft zijn 

eigen belang na ten koste van de ander. Deze stijl is georiënteerd op macht, waarbij men elke macht 

kan gebruiken die leidt tot winnen: het vermogen tot argumenteren, rang en status, financiële sancties, 

e.d.  

 

Wedijveren kan ook betekenen ‘opkomen voor je rechten’, een standpunt verdedigen waarvan je 

gelooft dat het juist is of eenvoudigweg proberen te winnen.  

 

Aanpassen/toegeven 

 

Aanpassen is gericht op het belang van de ander en niet op het eigen belang. Aanpassen is het 

tegenovergestelde van wedijveren. Een individu die zich aanpast, verwaarloost zijn eigen belangen 

om die van de ander te bevredigen. Er zit een element van zelfopoffering in. Aanpassen kan de vorm 

aannemen van onzelfzuchtige edelmoedigheid of liefdadigheid; iemand anders zijn opdracht 

gehoorzamen als men dat liever niet zou doen of toegeven aan een gezichtspunt van een ander. 

 

Vermijden/terugtrekken 

 

Het individu streeft nog zijn eigen belangen, noch die van een ander na. Hij gaat het conflict niet aan. 

Vermijden kan de vorm aannemen van diplomatiek ontlopen van een onderwerp, het onderwerp 

uitstellen tot een beter moment of eenvoudigweg zich onttrekken aan een bedreigende situatie.  

 

Samenwerken/exploreren 

 

Samenwerken is zowel op eigen belang als op het belang van de ander gericht. Samenwerking houdt 

een poging in samen met de ander te werken aan het vinden van een oplossing die de belangen van 

beide personen bevredigt. Dit betekent een onderwerp uitdiepen om de onderliggende belangen van 

de twee individuen te identificeren en een alternatief te vinden dat aan beide belangen tegemoet komt.  

Het proces kan de vorm aannemen van het exploreren van een verschil van mening om elkaars 

opvattingen te leren kennen of een inter-persoonlijk probleem aanpakken en daar een creatieve 

oplossing voor vinden.  

 

Compromis zoeken 

 

Het compromis zoeken is matig gericht op het eigen belang en matig gericht op het belang van de 

ander. Het doel is geschikte, wederzijdse en acceptabele oplossingen te vinden, die beide partijen 

redelijk en gedeeltelijk bevredigen. Het houdt het midden tussen wedijveren en aanpassen. 

Compromis zoeken laat meer schieten dan wedijveren, maar minder dan aanpassen.  
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Op dezelfde manier wordt een onderwerp meer direct aangepakt dan met vermijden, maar niet zo 

diepgaand onderzocht als met samenwerken. Compromis zoeken betekent het verschil samen delen, 

concessies uitwisselen of een middenpositie innemen 

 

Wedijveren/doordrukken 

 

Gebruiksmogelijkheden: 

 

1.  Als een snelle, beslissende actie van vitaal belang is, bijvoorbeeld in noodsituaties.  

2. Bij belangrijke onderwerpen een impopulaire gedragslijn uitgevoerd moet worden, bijvoorbeeld 

bezuinigen. 

3. Bij onderwerpen die van vitaal belang zijn voor het bedrijf als u weet dat u gelijk hebt. 

4. Om uzelf te beschermen tegen mensen die misbruik maken van niet-competitief gedrag. 

 

Als u hoog gescoord heeft: 

 

1. Bent u omringd door ‘jaknikkers’? 

Als dat zo is, kan de oorzaak zijn dat zij geleerd hebben dat het verstandig is het met u eens 

te zijn of dat zij het opgegeven hebben te proberen u te beïnvloeden. Hierdoor bent u 

afgesneden van informatie. 

2. Zijn uw medewerkers bevreesd toe te geven dat zij iets niet weten of dat zij onzeker zijn? 

In een competitief klimaat moet men knokken om invloed en achting te krijgen. Dit betekent 

dat men zich zekerder en met meer zelfvertrouwen voordoet dan men zich voelt. Het resultaat 

is dat men minder om informatie en meningen kan vragen; men is minder in staat te leren en 

te veranderen. 

 

Want in principe bent u geneigd tot: 

 

• Tegen de draad in te zijn 

• Nogal eens overheersend  

• Vaak het woord willen 

• Ongedurigheid 

• Niet te snel toeschietelijk 

• Beroep op een autoriteit als het moet 

• Nogal eens vasthoudend aan uw mening 

• Verschilpunten proberen in uw voordeel uit te leggen en/of dat van anderen ook wel te 

bagatelliseren  

• Uw stand trachten in een goed licht te plaatsen 

• Niet zo goed te luisteren 
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Als u laag gescoord heeft: 

 

1. Voelt u zich vaak machteloos in situaties? 

De oorzaak kan zijn dat u zich niet bewust bent van de macht die u heeft, niet getraind bent 

die te gebruiken of u ongemakkelijk voelt bij de gedachte het te gebruiken. Dit kan uw 

effectiviteit verminderen door uw invloed te beperken. 

2. Kost het u moeite een krachtig standpunt in te nemen, zelfs als u daar de noodzaak van 

inziet? 

Soms brengt bezorgdheid om andermans gevoelens of benauwdheid om macht te gebruiken 

om ons aan het twijfelen. Dit kan betekenen het uitstellen van de beslissing en zo het 

verlengen of vermeerderen van het lijden en/of de wrok van anderen. 

 

Want in principe denkt u in meer of mindere mate: 

 

• Hoe kom ik hier goed uit 

• Wie kan ik aan 

• Wat is mijn voordeel hier 

• Hoe blijf ik de baas (zwijgen of spreken?) 

• Vooral niet onderuit gaan 

 

Samenwerken/exploreren 

 

Gebruiksmogelijkheden: 

 

1. Om een geïntegreerde oplossing te vinden als beider belangen te belangrijk zijn om een 

compromis te sluiten.  

2. Als u leren tot doel hebt, bijvoorbeeld uw eigen vooronderstellingen testen, het gezichtspunt 

van anderen te begrijpen. 

3. Om de inzichten van mensen die uit verschillende gezichtshoeken naar een probleem kijken 

samen te brengen. 

4. Om een betrokkenheid van anderen te verkrijgen door zijn belangen in een 

consensusbeslissing te brengen. 

5. Om negatieve gevoelens uit te diepen die een inter-persoonlijke relatie verstoren.  

 

Als u hoog gescoord heeft: 

 

1. Besteedt u uw tijd aan het diepgaand bespreken van onderwerpen die het niet waard schijnen 

te zijn? Samen werken kost tijd en energie wat misschien de meest schaarse goederen zijn in 

een organisatie. Triviale problemen vragen niet om optimale oplossingen en niet alle 
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persoonlijke verschillen hoeven uitgeplozen te worden. Een te hoog gebruik van 

samenwerken en consensusbeslissingen betekent soms een wens risico’s te minimaliseren 

door verantwoordelijkheid voor de beslissing uit te spreiden of actie uit te stellen. 

2. Slaagt u er niet in met uw samenwerkingsgedrag hetzelfde gedrag bij anderen uit te lokken? 

De explorerende en experimentele aard van sommig samenwerkingsgedrag kan het anderen 

noodzakelijk maken de gemaakte openingen te negeren, of er kan misbruik van vertrouwen 

en openheid gemaakt worden. Misschien ziet u indicaties over het hoofd voor de 

aanwezigheid van een defensieve houding, sterke gevoelens, ongeduld, wedijver of 

conflicterende belangen. 

 

Als u laag gescoord heeft: 

 

1. Vindt u het moeilijk verschillen te zien als mogelijkheden voor gezamenlijke winst? Als 

gelegenheden om te leren of problemen op te lossen? Hoewel er vaak bedreigende of niet 

productieve aspecten aan een conflict zitten kan geen onderscheid makend pessimisme u 

verhinderen samenwerkingsmogelijkheden te zien en u beroven van wederzijdse winst en 

bevrediging die samengaat met succesvolle samenwerking. 

2. Voelen uw medewerkers zich niet gebonden aan uw beslissingen of beleid? Misschien zijn 

hun eigen zaken niet betrokken in die beslissingen of dat beleid. 

 

Compromis zoeken: 

 

Gebruiksmogelijkheden:  

 

1. Als doelen belangrijk zijn maar niet voldoende om een scheuring te riskeren of meer 

assertieve stijlen te gebruiken. 

2. Als twee even machtige tegenstanders sterk gehecht zijn aan elkaars wederzijds uitsluitende 

doelen, bijvoorbeeld werknemers/werkgevers onderhandelingen. 

3. Om tijdelijke regelingen van complexe onderwerpen te bereiken. 

4. Om passende oplossingen te bereiken onder tijdsdruk. 

5. Als stijl om  op terug te vallen als samenwerken of wedijveren gefaald heeft. 

 

Als u hoog gescoord heeft: 

 

1. Controleert u zich zo op het werkbare en tactieken van compromis zoeken dat u soms de 

groten lijnen uit het oog verliest? 

Denk aan principes, waarden, lange termijn doelen, bedrijfsbelangen. 

2. Schept de nadruk op onderhandelen en handeltjes maken een cynisch klimaat van vliegen 

afvangen? 
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Zo’n klimaat kan het inter-persoonlijk vertrouwen ondermijnen en de aandacht afleiden van de 

voordelen van de besproken onderwerpen.  

 

Als u laag gescoord heeft: 

 

1. Vindt u zichzelf te fijngevoelig of te verlegen om effectief te zijn in onderhandelingssituaties? 

2. Vind het moeilijk concessies te doen? 

Zonder deze veiligheidsklep zou u het moeilijk kunnen vinden soepel uit een situatie van 

wederzijdse destructieve argumenten van machtsstrijd e.d. te komen. 

 

Vermijden/terugtrekken 

 

Gebruiksmogelijkheden: 

 

1. Als een onderwerp triviaal is of van voorbijgaand belang of belangrijkere onderwerpen 

urgenter zijn.  

2. Als u geen kans ziet belangen te bevredigen, bijvoorbeeld wanneer u weinig macht heeft of 

gefrustreerd wordt door iets dat erg moeilijk te veranderen is (nationale politiek, iemands 

persoonlijkheid, e.d.). 

3. Als demogelijke schade door het aangaan van een conflict groter is dan de vruchten van de 

oplossing.  

4. Om mensen te laten afkoelen en om spanningen terug te brengen tot een productief niveau en 

om kalmte en gevoel voor de juiste proporties te herkrijgen. 

5. Als het verzamelen van meer informatie meer voordelen biedt dan een onmiddellijke 

oplossing.  

6. Als anderen het probleem effectiever kunnen oplossen. 

7. Als het onderwerp een principiëler punt raakt of daar een symptoom van is. 

 

Als u hoog gescoord heeft: 

 

1. Lijdt uw coördinatie er onder dat mensen er moeite mee hebben uw inbreng ten aanzien van 

onderwerpen te verkrijgen? 

2. Lijken mensen vaak op eieren te wandelen? 

Soms wordt een disfunctionele hoeveelheid energie besteed aan voorzichtigheid en het 

vermijden van onderwerpen. Dit kan een indicatie zijn dat die onderwerpen onder ogen gezien 

en opgelost moeten worden.  

3. Worden beslissingen over belangrijke onderwerpen genomen door deze te negeren? 
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Want in principe bent u geneigd tot: 

 

•   Bemiddeling  

•   Het trachten ruzies te sussen  

•   Uw kalmte bewaren 

•   U vooral niet teveel op te dringen 

•   Zoveel mogelijke redelijk en correct te blijven 

•   De hulp van anderen nogal eens af te houden 

•   Emoties als het kan buiten de deur te houden 

•   Alles van twee kanten te bekijken 

•   Beslissingen niet te forceren 

•   Geheimzinnigheid 

•   Diplomatiek en soms schipperend te zijn 

 

Als u laag geschoord heeft: 

 

1. Kwetst u vaak andermans gevoelens of roept u vaak vijandigheid op? 

Misschien moet u onderwerpen voorzichtiger aan de orde stellen of in een minder bedreigend 

kader plaatsen. 

Tact is gedeeltelijk de kunst de mogelijkheid tot verdeeldheid leidende aspecten van een 

onderwerp te vermijden. 

 

2. Voelt u zich vaak gekweld of overweldigd door een hoeveelheid onderwerpen? 

Misschien moet u meer tijd besteden aan het stellen van prioriteiten, beslissen welke 

onderwerpen betrekkelijk onbelangrijk zijn en deze misschien aan anderen delegeren. 

 

Want in principe denkt u in meer of mindere mate: 

 

•   Niet in het middelpunt te staan 

•   Het conflict niet op uw dak te krijgen 

•   De zaak wat tegen te houden 

•   De mensen het zelf te laten uitzoeken 

•   Vooral redelijk te blijven 

 

Aanpassen/toegeven 

 

Gebruiksmogelijkheden: 

 

1. Als u beseft dat u ongelijk hebt, om een beter voorstel een kans te geven, om van anderen te 

leren en om te laten zien dat u redelijk bent. 
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2. Als het onderwerp belangrijker is voor de anderen dan voor uzelf, om de behoeften van 

anderen te bevredigen en als een welwillend gebaar om een competitieve relatie te helpen 

bewaren. 

3. Om sociaal krediet op te bouwen voor latere onderwerpen die belangrijk voor u zijn. 

4. Als voortgezette competitie uw zaak zou schaden, als men u de baas is en u aan de 

verliezende hand bent. 

5. Als het bewaren van harmonie en het voorkomen van scheuringen bijzonder belangrijk zijn. 

6. Om bij te dragen aan de ontwikkeling tot managen van ondergeschikten door hen laten 

experimenteren en door hen van hun eigen fouten te laten leren. 

 

Als u hoog gescoord heeft: 

 

1. Denkt u dat uw eigen ideeën en belangen niet de aandacht krijgen die zij verdienen?  

Teveel rekening houden met de belangen van anderen kan u beroven van invloed, achting en 

erkenning. Het berooft ook de organisatie van mogelijke bijdragen. 

2. Is er weinig discipline? 

Hoewel discipline als doel op zich misschien van weinig waarde is, zijn er vaak regels, 

procedures en opdrachten waarvan de uitvoering van essentieel belang is voor u en de 

organisatie. 

 

Want in principe bent u geneigd tot: 

 

• Vriendelijkheid 

• Anderen niet te willen kwetsen 

• Een grote bereidheid anderen te helpen 

• Het vaak en snel met anderen eens te zijn 

• Passiviteit 

• Mensen nogal eens gelijk te geven 

• In de regel te weinig voor uw eigen mening op te komen 

• Uzelf wel eens teveel weg te cijferen 

• Teveel rekening met andere mensen te houden  

• Te toeschietelijk iets op te knappen voor anderen  

• Ook wel te proberen compromissen te bereiken 

• Om te vermijden een eigen standpunt in te nemen 

 

Als u laag gescoord heeft 

 

1. Heeft u moeite met goodwill op te bouwen bij anderen? 

Aanpassen op ondergeschikte punten die belangrijk zijn voor anderen zijn gebaren van 

welwillendheid. 
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2. Vindt men u vaak onredelijk? 

3. Vindt u het moeilijk toe te geven dat u ongelijk hebt? 

4. Erkent u legitieme uitzonderingen op regels? 

5. Weet u wanneer u verslagen bent? 

 

Want in principe denkt u in meer of mindere mate: 

 

• Niet boos worden 

• Niet ergeren 

• Laat maar, ze begrijpen het wel 

• Wat zullen ze van mij denken 

• Voor alles vriendelijk blijven. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


