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‘Een van de eigenschappen die de moderne mens echt onderscheidt van andere mens-
apen is onze opmerkelijk grote hersenpan. Onze lichamen zijn ook relatief groot, maar
onze hersenen zijn naar verhouding nog groter dan we zouden verwachten bij onze
lichaamsgrootte. Sommige delen van onze hersenen zijn meer gegroeid dan andere
delen, met name de neocortex die zorg draagt voor complexe gedachteprocessen.
Complex gedrag is nodig voor het maken van gereedschap, jagen en het zoeken naar
voedsel, maar onze groter wordende hersenen lijken vooral verband te houden met
sociaal gedrag en dan vooral de grootte van de groepen waarin we leven. Het lijkt erop
dat we voornamelijk grote hersenen hebben om goede onderlinge groepsverhoudingen
te handhaven!

Coward, 2009 in Gavira Guerrero & Frances, 2009, eigen vertaling
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Woord vooraf

Dit boek richt zich op gespreksvoering in groepen in zorg en welzijn vanuit het
perspectief van de deelnemer. De meeste boeken over groepsgesprekken worden
algemeen vanuit de groepsdynamica geschreven of vanuit het leiderschapsper-
spectief. Als docenten en trainers in het sociale domein ontbreekt het volgens
ons aan een boek dat geschreven is vanuit het perspectief van de deelnemer, juist
omdat in zorg en welzijn steeds meer van professionals als gespreksdeelnemer
wordt verwacht. De sociale professional biedt geen kant-en-klaarpakket met op-
lossingen, maar gaat een samenwerking aan met de cliént, diens netwerk en fa-
milie en andere professionals om te zorgen dat de kwaliteit van leven en de parti-
cipatie aan de samenleving van de cliént geoptimaliseerd worden. Daarbij neemt
de sociale professional steeds meer de rol als coach op zich, wat betekent dat hij
zich naast in plaats van boven de cliént opstelt. Door deze ontwikkelingen in het
sociale domein wordt een beroep gedaan op andere competenties van de profes-
sional. Met dit boek voegen wij een perspectief toe waarmee de professional zijn
competenties op het gebied van het voeren van groepsgesprekken in de nieuwe
context van het sociale domein kan ontwikkelen.

In dit boek is praktijkkennis gekoppeld aan theorieén. Met behulp van de op-
drachten integreer je de kennis in je eigen praktijk. Het boek is geschreven voor
iedereen die geregeld met cliénten en professionals werkt of gaat werken in zorg
en welzijn en jeugdzorg, zoals maatschappelijk werkers, toegepast psychologen,
geestelijk verzorgers, sociaal pedagogisch hulpverleners, pedagogen, psycholo-
gen, wijkverpleegkundigen en wijkagenten. De voorbeelden die in het boek ge-
bruikt worden zijn dan ook divers. Het boek is ook geschikt voor iedereen die
vanuit persoonlijke interesse meer wil weten over deelnemerschap aan groeps-
gesprekken.

Het idee voor dit boek komt van Hans Tenwolde. Hij miste als docent Groeps-
werk aan de Universiteit voor Humanistiek een boek dat studenten helpt om als
gespreksdeelnemer gesprekken te analyseren en op basis daarvan op een profes-
sionele manier interventies te doen die de kwaliteit van dat groepsgesprek bevor-
deren. Helaas is Hans tijdens het schrijven van dit boek overleden. We hopen dat
het ons gelukt is om het plezier uit te dragen dat hij beleefde aan het opleiden van
studenten en professionals in het op een deskundige manier voeren van groeps-
gesprekken. Hans blijft voor ons een belangrijke inspiratiebron en wij zijn hem
enorm dankbaar voor het vertrouwen dat hij ons schonk door ons te vragen om
dit boek af te maken.

Namens Hans danken wij de Universiteit voor Humanistiek en met name
Caroline Suransky, die voor hem een ‘schrijfsabbatical’ mogelijk maakte. Wij



zijn ook de familie van Hans dankbaar voor hun vertrouwen. Lotte Huijing heeft
hoofdstuk 9 geschreven. Haar expertise op het gebied van non-verbale communi-
catie heeft het boek verrijkt, veel dank daarvoor! Marco Otten (Universiteit voor
Humanistiek en HvO), Rebekka Roozendaal (Hogeschool van Arnhem en Nijme-
gen) en Lotte Huijing (Universiteit voor Humanistiek) hebben onze conceptver-
sies van kritisch commentaar voorzien. Wij zijn hen dankbaar voor de waardevol-
le feedback. Marijke van Oppen, Ayshan Guliyeva en Lubna Safey El-din hebben
meegedacht over hoofdstuk 9. Studenten en collega’s van de opleiding Toegepaste
Psychologie van Hogeschool Leiden, deelnemers van de Wmo-werkplaats Duur-
zaam Actief Burgerschap, Karin Sant, Annika den Ouden, Robbert Schippers en
deelnemers aan verschillende trainingen in ondernemersvaardigheden hebben
inspiratie gegeven voor de praktijkvoorbeelden. We zijn hen allen zeer dankbaar.
Ook dankzij de prettige samenwerking met Michel van de Graaf, het team van
Coutinho en Sijme Geurts hebben we een boek gemaakt zoals we dat voor ons
zagen.

Ten slotte willen we Arjan en Sven, onze ouders en goede vrienden bedanken
voor de steun en de ruimte die ze ons hebben gegeven om aan dit boek te werken.
Zonder hen was de weg die we tijdens het schrijven van dit boek gelopen hebben
een heel stuk moeizamer geweest.

We wensen je veel plezier bij het lezen van dit boek en hopen dat de sociale pro-
fessional werkend in een veranderende context er zijn voordeel mee kan doen!

Janne Geurts en Inge Miiller
februari 2015
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1.1

Werken aan de kwaliteit van
groepsgesprekken

Deskundigheid in het deelnemen aan groepsgesprekken

Deskundigheid in het voeren van groepsgesprekken ... Sommige mensen heb-
ben het. Ze lijken zich direct op hun gemak te voelen bij onbekenden, kunnen
goed luisteren, herhalen na tien minuten letterlijk wat je gezegd hebt of begrijpen
precies wat je éigenlijk bedoelde. Er zijn ook mensen die hun gedachten zo kun-
nen formuleren dat bijna iedereen het in één keer begrijpt, die een doeltreffende
samenvatting kunnen geven, die door creatieve inbreng zorgen dat een saaie be-
spreking plotseling in vuur en vlam staat en die een vergadering op tempo bren-
gen zonder de stemming te bederven.

Niet iedereen beschikt over dit talent. Toch hebben de meeste mensen een
basale deskundigheid in het omgaan met groepen. Als vanzelf vertonen ze tij-
dens een groepsgesprek sociaal gedrag, zoals stil zijn wanneer iemand het woord
neemt of antwoord geven op een vraag. Ze hebben dat vaak niet bewust geleerd,
maar het zich gedurende hun leven eigen gemaakt.

Dat komt natuurlijk doordat we enorm veel tijd doorbrengen in groepen: een
college, een teamvergadering, een overleg met klanten of cliénten, een activiteit
met vrienden, een ontbijt met het gezin. Basale deskundigheid in groepsgesprek-
ken is heel vaak nodig. Wanneer het voeren van gesprekken, discussies of verga-
deringen een belangrijk element is van jouw professionaliteit, zoals het geval is in
sociale beroepen, is het ontwikkelen van extra deskundigheid hierin essentieel.

In de zorg- en welzijnssector wordt meer en meer samengewerkt in groepen en
teams. In gesprekken tussen sociale professionals onderling (bijvoorbeeld in so-
ciale wijkteams of teamvergaderingen) en tussen sociale professionals en cliénten
(bijvoorbeeld in multidisciplinair overleg) zijn steeds vaker meerdere personen
aanwezig. Ook bij overleg met gemeenten en zorgverzekeraars zijn meerdere
personen betrokken: de collega’s van een zorginstelling hebben een afdelings-
overleg, de sociaal werker zit aan tafel met de cliént, familie en de wijkagent en
de toegepast psycholoog met het gezin en een begeleider van school. Wanneer
verschillende experts en disciplines bij elkaar komen kunnen zij gebruikmaken
van elkaars expertise, waardoor maatwerk en een hoge kwaliteit zorg geleverd
kunnen worden. De professionals kunnen hun zorg beter op elkaar afstemmen

13



1 Werken aan de kwaliteit van groepsgesprekken
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en de cliént hoeft niet langer meerdere gesprekken te voeren met verschillende
hulpverleners.

Dergelijke gesprekken kunnen echter complex zijn: een wijkagent kijkt met
andere ogen naar een jongere die overlast veroorzaakt dan een jongerencoach.
Ze spreken een andere professionele taal en hebben andere bevoegdheden. In
veel gevallen is ook de cliént deelnemer in plaats van toehoorder. Hij wordt daar-
door eigenaar van de oplossing, wat moet resulteren in duurzame resultaten. Dit
vraagt om specifieke gespreksvaardigheden van de deelnemende professionals.
Groepsgesprekken zijn complexer dan een-op-eengesprekken, omdat meer fac-
toren het gesprek beinvloeden en ook de groepsdynamica een rol speelt. Of der-
gelijke gesprekken het gewenste resultaat hebben, is dus niet alleen athankelijk
van de gespreksleider, maar ook van de vaardigheden en deskundigheid van alle
gespreksdeelnemers.

Deskundig deelnemerschap vraagt om een verantwoordelijke en actieve hou-
ding. Bedenk wat jij als deelnemer kunt doen om een monotone of weinig vrucht-
bare bespreking interessanter te maken. Het ontwikkelen van een dergelijke des-
kundigheid helpt je zowel in professionele als in niet-professionele situaties. Het
ontwikkelen van een deskundigheid in het voeren van gesprekken kan helpen
misverstanden te voorkomen, betere besluitvoering tot stand te brengen of sim-
pelweg bijdragen aan het hebben van meer plezierige gesprekken.

Dit boek is geschreven voor studenten van sociale studies en geeft inzicht in wat
zich afspeelt in groepsgesprekken. Het helpt je om van een gesprek, bespreking of
vergadering een kwalitatief gesprek te maken binnen de gegeven kaders waarin je
je bevindt. ‘In welke opzichten kan het beter en hoe krijg ik dat voor elkaar?, “Wat
zijn de terreinen van deskundigheid in het voeren van groepsgesprekken? en
“Wat is nodig om van een gesprek een goed gesprek te maken en hoe kan ik daar-
aan bijdragen? zijn dan logische vragen, waar je in dit boek antwoord op vindt.

Dit boek helpt je ogen te openen voor wat er speelt in gespreksgroepen en biedt je
concrete adviezen om je handelingsrepertoire te vergroten. Aan de hand van con-
crete voorbeelden duiden we verschillende communicatie- en groepsverschijnse-
len die je in je beroepspraktijk kunt tegenkomen. We hopen dat je na het lezen
van dit boek zelf aan de slag kunt om een geoefende en deskundige gespreksdeel-
nemer te worden.

Lezers die opgeleid worden tot of al professional zijn in een leidinggevende posi-
tie kunnen ook voordeel halen uit dit boek. Als gespreksleider kan inzicht in de
groepsdynamische en communicatieve processen die een rol spelen in groepen
je helpen om het gesprek beter voor te bereiden of te leiden. Het omarmen van
het deelnemersperspectief kan helpen inzicht te krijgen in hoe je groepen kunt
begeleiden en tegelijkertijd de ruimte kunt geven om betere resultaten te beha-
len. Te veel sturing hoeft immers niet tot een goed gesprek of tot motivatie van
de deelnemers te leiden.



1.2

1.2 Wat is deskundigheid?

Wat is deskundigheid?

Iedereen weet uit eigen ervaring dat een gesprek tussen dochter en moeder an-
ders verloopt dan een gesprek met collega’s, cliénten of managers en weer anders
dan een gesprek met onbekenden. Verschillende gesprekken vragen om een ver-
schillende aanpak en een andere houding. Meer inzicht in de verschillende situ-
aties waarin je terechtkomt, en daar vervolgens zo naar kunnen handelen dat het
gesprek verbetert, dat is wat wij hier verstaan onder deskundigheid. Het gaat dus
zowel over meer zien en begrijpen als over het juiste doen (en laten).

Deskundigheid is een combinatie van impliciete en expliciete kennis. Veel van
wat je kunt en weet is min of meer op te schrijven, te reproduceren of te benoe-
men. We noemen dit ‘expliciete kennis. Een groot deel van onze handelingen is
echter gebaseerd op kennis die niet gemakkelijk te formuleren of te achterhalen
is. Als je fietst bijvoorbeeld, spelen allerlei zintuiglijke waarnemingen, beelden,
motieven en voorstellingen een rol. Dit noemen we ook wel tacit knowledge, of-
tewel impliciete kennis (Polanyi, 1969). Impliciete kennis bestaat uit gedragingen,
gedachten en houdingen waarvan we ons niet bewust zijn en is opgebouwd uit
ervaringen, vaardigheden en houding (Weggeman, 1997).

1.2.1 Ervaring

Je kunt van ervaringen veel opsteken. Je hebt misschien al veel ervaring in het
voeren van groepsgesprekken. Tegelijkertijd kunnen ervaringen misleidend zijn.
Je komt behalve ervaringsdeskundigheid ook wel ‘ervaringsdomheid’ tegen, bij-
voorbeeld wanneer mensen hun persoonlijke ervaring ongegrond op andermans
situaties plakken. Of je kunt bijvoorbeeld denken dat alle organisaties op dezelfde
manier een gesprek met ouders aangaan en bij het switchen van baan dan lelijk de
fout ingaan, omdat je nieuwe werkgever een andere aanpak hanteert. Ervaringen
kunnen iemand ook beschadigen en daarmee beperken. Denk bijvoorbeeld aan
agressie of verlies. Ten slotte is er ook een grens aan de eigen ervaring. Je kunt nu
eenmaal niet alles zelf meemaken. Expliciete kennis en ervaring van anderen zijn
daarom een welkome en noodzakelijke aanvulling op de eigen ervaring. Dit boek
kun je daarvoor gebruiken. De kennis uit dit boek helpt tevens ‘ervaringsdom-
heid’ te voorkomen: doordat je een situatie beter leert inschatten, weet je ook of
een ‘oude’ ervaring al dan niet op de nieuwe situatie toe te passen is.

1.2.2 Vaardigheden

Naast ervaringen bestaat impliciete kennis ook uit vaardigheden die we ons (on-
bewust) eigen hebben gemaakt. Muziek-, dans- en sportleraren weten: vaardig-
heid verwerft men vooral door eigen inspanning. Dit geldt voor lichamelijke
vaardigheden, maar ook voor mentale en sociale vaardigheden. Je kunt uit een
boek leren hoe je bekwaam kunt participeren in groepen, actief luisteren, gericht
waarnemen en deskundig communiceren, maar je wordt daarin pas goed op het
moment dat je hiermee oefent. Dat het op oefenen aankomt, neemt niet weg dat
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er aanwijzingen zijn te geven: er zijn vuistregels en aandachtspunten die je kunt
gebruiken om vaardigheden te ontwikkelen of op het juiste moment toe te passen.
Dit boek staat vol met dergelijke vuistregels en aandachtspunten.

1.2.3 Attitude

Ten slotte is jouw houding of attitude een belangrijk element van impliciete ken-
nis en deskundigheid. Met behulp van dit boek kun je werken aan een professi-
onele houding; een houding van onder andere niet oordelen, je openstellen voor
de ander en flexibel zijn.

Je zou kunnen zeggen dat reflectie de verwerking van ervaring tot expliciete ken-
nis is. Door reflectie raak je je bewust van je eigen waarnemingen, houdingen,
gedragingen en onderliggende waarden. Deze reflectie heeft woorden nodig.
Theorieén zijn leveranciers van dergelijke woorden. Dit boek helpt je om jouw
ervaringen, vaardigheden en attitude kritisch te overdenken. Bewustwording is
de eerste stap naar gedragsverandering. Daarna is het aan jou om nieuw gedrag in
groepsgesprekken uit te proberen en jezelf al dan niet onder begeleiding van een
docent of trainer verder te ontwikkelen.

Van de reflectieve professional wordt verwacht dat hij blijft leren binnen de
werkcontext en in samenhang met maatschappelijke ontwikkelingen. Dit boek
biedt handvatten om te reflecteren op gesprekssituaties, om op die manier de es-
senties van de theorie beter te kunnen toepassen in de (beroeps)praktijk.

Welke groepsgesprekken?

Als we het over groepsgesprekken hebben, denken we in dit boek ten eerste aan
situaties waarin meer dan drie en hoogstens enkele tientallen personen fysiek bij
elkaar zijn en met elkaar van gedachten wisselen.

Ten tweede wordt er talig gecommuniceerd: de deelnemers streven ernaar
om informatie, in allerlei vormen, uit te wisselen, te verwerven of te ontwikkelen.
Bij communicatie is altijd sprake van een zender, een of meerdere ontvangers en
een boodschap die tussen de zender en ontvangers wordt uitgewisseld. Dit kan
gebeuren in formele of informele gesprekken, bijvoorbeeld teamvergaderingen,
multidisciplinair overleg, bijeenkomsten van experts, eigenkrachtconferenties,
klassengesprekken, familiebesprekingen, of conversaties aan de keukentafel.

Ten derde mag je in zulke gesprekken veronderstellen dat bij de gesprekspart-
ners een intentie bestaat om op elkaars woorden te reageren en om naar elkaar
te luisteren. Er is ruimte voor gedachtewisseling en er wordt serieus gebruikge-
maakt van elkaars kennis.

Aanwezigheid, taal en interactie zijn tegelijkertijd nodig om van een groeps-
gesprek te kunnen spreken.



1.4

1.4 De opbouw van dit boek

Dit boek gaat ervan uit dat de deelnemers aan de gesprekken die we beschrijven
willen en kunnen deelnemen aan het gesprek. Het oplossen van grote conflicten,
communicatie belemmerende handicaps of het doorbreken van zware weerstand
vallen buiten de focus van dit boek. Wel helpt de kennis in dit boek je beter om te
gaan met dat soort situaties.

Technologie maakt het mogelijk om met elkaar te communiceren via social media
en videoconferenties. Dergelijke groepsgesprekken of teamoverleggen hebben
een ander karakter dan gesprekken tussen mensen die fysiek bij elkaar zijn. Hoe-
wel deze communicatie volgens onderzoek soms meer gelijkwaardigheid van de
deelnemers met zich meebrengt (Bonito & Hollingshead, 1997 in Barker & Roach
Gaut, 2002) zijn er ook nadelen. Je wordt eerder afgeleid door zaken die zich om
de computer heen afspelen. Via een scherm is het lastiger om de non-verbale
communicatie te lezen en er is meestal minder tijd of mogelijkheid voor de rela-
tie, alleen al omdat je elkaar bijvoorbeeld niet spreekt in koffiepauzes.

Wanneer er alleen schriftelijk gecommuniceerd wordt, zoals in chatgroepen,
op fora of via WhatsApp, hebben de deelnemers meer tijd om de juiste woorden
te vinden en kan op een gestructureerde manier met veel mensen tegelijkertijd ge-
communiceerd worden. Het nadeel is dat de deelnemers bepaalde aspecten soms
rooskleuriger of extremer bewoorden dan ze in een realtimegroepsgesprek zouden
doen of dat ze zaken gemakshalve achterwege laten. Er is een grotere anonimiteit,
wat zich kan uiten in gedrag dat in een gewoon gesprek onacceptabel zou zijn.

Wij beperken ons in dit boek tot groepen die fysiek bij elkaar zijn en laten groe-
pen die via het internet, telefonie en technologie met elkaar communiceren buiten
beschouwing. In dergelijke gesprekken is de communicatie beperkter en spelen za-
ken als groepsdynamica, fysieke en omgevingsfactoren en sfeer minder een rol.

We spreken in dit boek zowel over gesprekken in groepen als in teams. Groeps-
gesprekken vinden plaats in alle soorten groepen. Teamgesprekken zijn een spe-
cifiek soort groepsgesprek dat meestal plaatsvindt in een groep mensen die in
beroepsverband samenwerken om een gemeenschappelijk doel te bereiken.

De opbouw van dit boek
Dit boek helpt je bij het opbouwen van deskundigheid in het voeren van groeps-
gesprekken, besprekingen en vergaderingen. Om duidelijk te maken hoe we dit

doen en om terreinen van deskundigheid af te bakenen, gaan we uit van een sim-
pel voorbeeld van een groepsgesprek:
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Vijf vrouwen zitten in een huiskamer en hebben een boek op schoot dat ze gaan be-
spreken. ‘Wie wil er beginnen?' vraagt de gastvrouw. ‘Of schenken we eerst nog eens
koffie in?" ‘lk zou beginnen,’ zegt een andere vrouw. ‘Ik heb veel moeite gehad om het
uit te lezen, maar ik zal eerlijk zeggen wat ik ervan vind. ‘Wacht wacht ..., zegt een
ander. ‘We zouden toch eigenlijk eerst wat vertellen over de schrijver en het verhaal,
voordat we een mening geven?’

In die huiskamer kan hierna van alles gebeuren, maar dit voorbeeld is genoeg om
een paar kernbegrippen te introduceren.

Ten eerste is dit een voorbeeld van een persoonlijk en informeel gesprek. Er
zijn ook formelere gesprekken te bedenken, zoals gesprekken tussen vakgenoten,
een familiegesprek in een jeugdinrichting of een nabespreking van een tentamen
in een opleidingsgroep. Ons voorbeeld is een gesprek met een afgesproken on-
derwerp (een boek, of misschien het onderwerp van dat boek). In dat opzicht
komt het gesprek overeen met een vergadering, want er is een agenda. Waar-
schijnlijk is dit een tamelijk vrij gesprek: je kunt over het gespreksthema zeggen
wat je wilt; er hoeven geen besluiten te worden genomen en je praat niet vanuit
een bepaalde functionele verantwoordelijkheid, zoals in veel vergaderingen. Bij
dit soort gesprekken stellen we ons bovendien wel, net als in een vergadering, een
bepaalde tijdsduur voor. Het zou ons verbazen als deze vrouwen twee hele dagen
over het boek zouden praten, en ook als het gesprek maar vijf minuten in beslag
zou nemen. Er zijn veel soorten gesprekken van elkaar te onderscheiden, die ver-
schillende kenmerken met zich meebrengen. Als je wilt weten wat er nodig is om
van een gesprek een goéd gesprek te maken, is het van belang inzicht te krijgen in
de soorten gesprekken die er zijn en welke kenmerken deze hebben. Dit bespre-
ken we in hoofdstuk 2.

Bovenstaand voorbeeld is ten tweede een voorbeeld van een bepaald soort groep:
een kleine groep van alleen vrouwen die vaker bijeenkomen en elkaar kennen.
Misschien is er ook een nieuweling in de groep. Misschien zijn er leeftijdsver-
schillen. Misschien zijn de vrouwen hecht met elkaar verbonden of juist niet.
Kortom, het ligt voor de hand dat behalve de kenmerken van het gesprek ook de
kenmerken van de groep of soort groep bepalend zijn voor hoe je als deelnemer
kunt bijdragen aan de kwaliteit van het gesprek. Dat wordt nog duidelijker als
we ons een heel andere groepssituatie voorstellen, het andere uiterste van de be-
schreven leeskring:

In een auditorium met harde banken en oude muurschilderingen zitten acht perso-
nen in zwarte toga’s achter een tafel met een groen laken erop. Ervoor staan, enigszins
gespannen, drie mensen, de middelste met de meeste rode vlekken in de hals. Een
promotie aan een universiteit. Om beurten stellen de personen achter de tafel vragen
over het proefschrift en deze worden telkens beantwoord door de promovendus.
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Ook dit is een gesprek over een boek, maar nu met de auteur erbij en in de vorm
van een eeuwenoud ritueel. Hier zouden bepaalde gedragingen van de vrouwen
in de huiskamer (‘eerst koffie?’) ongepast zijn en niet bijdragen aan de kwaliteit.
Dit voorbeeld van een bijna ritueel gesprek maakt duidelijk dat - los van het ver-
loop van het gesprek zelf - ook de groep en zijn kenmerken ertoe doen. Hoofd-
stuk 3 is hieraan gewijd. We beschrijven daarin kenmerken en processen die ons
helpen soorten groepen van elkaar te onderscheiden.

Hier komt nog een belangrijk element bij: de deelnemers. In ons eerste voor-
beeld zien we twee mensen met een herkenbare rol: een gastvrouw en iemand die
zou beginnen, de inleider. Van hen wordt gedrag verwacht dat bij de rol hoort.
We weten niet veel, maar misschien is degene die de inleider corrigeert iemand
die dat altijd doet; dat zou je ook een rol kunnen noemen. Je kunt als deelnemer
bovendien een doel hebben, een humeur en een bepaalde deskundigheid over het
onderwerp. Het kan zijn dat deelnemers geen zin hebben of juist heel enthou-
siast zijn. Het is ook van belang wat hun vaardigheden zijn als het op luisteren
aankomt en of ze openstaan voor nieuwe inzichten. Kortom, de eigenschappen,
conditie, mentaliteit en kennis van deelnemers beinvloeden de kwaliteit van de
gesprekken. Ook dit element kunnen we begrijpen en beinvloeden: zelfkennis en
zelfsturing kunnen onze gesprekken beter maken. Hoofdstuk 4 bespreekt de deel-
nemers en de elementen die zij met zich meebrengen die de kwaliteit van het ge-
sprek kunnen beinvloeden.

Hoofdstuk 2, hoofdstuk 3 en hoofdstuk 4 vormen samen deel I van dit boek. Dit
deel geeft je als lezer inzicht in de verschillende aspecten en kenmerken van de
situatie waarin je je begeeft. Geen enkele situatie is hetzelfde en als deskundige
deelnemer moet je daarom per situatie kunnen inschatten welk gedrag daarbij
gepast is.

Om op basis van de situatie tot een interventie te komen, is het belangrijk dat je
bepaalde kernvaardigheden beheerst. We bespreken in hoofdstuk 5 deelnemers-
vaardigheden als waarnemen, zelfkennis opdoen, luisteren, praten en presente-
ren. Hoofdstuk 5 vormt deel II van dit boek.

Als deelnemer aan een groepsgesprek kun je vanuit verschillende invalshoeken
interventies doen die de kwaliteit van het gesprek ten goede komen. Deze ‘ter-
reinen van deskundigheid’ worden in deel III besproken. Als we teruggaan naar
ons voorbeeld van de vrouwen die een boek gaan bespreken, merken we dat zij
eigenlijk over twee soorten onderwerpen spreken. Er is een opmerking over het
boek: ‘Ik heb moeite gehad om het uit te lezen! Alle andere beschreven opmer-
kingen gingen over de aanpak van het gesprek zelf: “Wie wil er beginnen?, ‘We
zouden toch eerst ...?. Het is belangrijk om deze twee soorten bijdragen te onder-
scheiden: bijdragen over het gespreksonderwerp, de gespreksinhoud (hoofdstuk
6) en bijdragen over de inrichting van het gesprek: de gespreksvorm (hoofdstuk
7). Gesprekken hebben dus niet alleen een inhoud en een vorm, maar het gesprek
zelf gaat vaak ook deels over de vorm! In vergaderingen noemen we bijvoorbeeld
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gesprekken over de vorm van het gesprek de ‘orde’ Er is bijvoorbeeld een ‘regle-
ment van orde’ en je kunt een ‘punt van orde’ of een ander gesprekspunt ‘aan de
orde’ stellen. Het gaat bij de vorm van een gesprek niet alleen over de volgorde,
maar bijvoorbeeld ook over de tijdsverdeling, over wie het woord krijgt en of dat
gebeurt in rondjes, inventarisaties of inleidingen. Dit zijn tijdelijke afwijkingen
van vrije en spontane interactie - kortom, de structuur van de interactie. Het
voorbeeld van de leesgroep maakt duidelijk dat niet alleen in vergaderingen, maar
ook in informele gesprekken bewuste vormgeving plaatsvindt.

We kunnen met een beetje fantasie uit het voorbeeld ook wat anders aflezen dan
inhoud en vorm. Als we er lichaamstaal en een manier van spreken bij denken,
komt de sfeer in beeld. Zien we bijvoorbeeld opgetrokken wenkbrauwen of om-
hoog draaiende ogen, horen we een zucht? Of zitten de meesten in hun kopje te
roeren, in het boek te bladeren, een andere kant op te kijken? Klinkt dat “Wacht
wacht’ geirriteerd of neutraal? Dit aspect van het gesprek noemen we het klimaat
van de groep of het gesprek. Het klimaat gaat over hoe de deelnemers het gesprek
gevoelsmatig beleven en betreft een optelsom van de stemming, de sfeer, de on-
geschreven regels, de onderlinge verhoudingen, de emoties en de groepsdynami-
sche processen. Het klimaat wordt veel meer dan de inhoud en de vorm bepaald
door non-verbaal gedrag. Andersom werkt het klimaat, net als een echt klimaat,
op het lichaam. Je kunt buikpijn krijgen van een gesprek, of ongemerkt vlekken in
je hals. Afhankelijk van de context wordt het klimaat in dit boek het gespreks- of
het groepsklimaat genoemd. Hoofdstuk 8 bespreekt processen en interventies die
het gespreksklimaat beinvloeden.

De deskundigheidsterreinen inhoud, vorm en klimaat kun je zien als verschil-
lende brillen die je kunt opzetten om het gesprek te bekijken en invalshoeken van
waaruit je mogelijke interventies kunt doen voor kwaliteitsverbetering van het
gesprek.

Deel IV diept ten slotte relevante deelonderwerpen uit. Hoofdstuk 9 gaat over de
manier waarop non-verbale communicatie van invloed is op het groepsgesprek.
Hoofdstuk 10 gaat over culturele diversiteit zoals je die aantreft in internationaal
samengestelde groepen en in groepen waarin deelnemers dezelfde nationaliteit
hebben maar verschillende (sub)culturele achtergronden.

In bijna alle hoofdstukken vind je kaders met concrete adviezen die je helpen bij
het ontwikkelen van professionaliteit in het deelnemen aan groepsgesprekken en
die je in jouw dagelijkse praktijk kunt inzetten om bij te dragen aan een kwalita-
tief gesprek. Deze kaders zijn te herkennen aan de donkere rand. De hoofdstuk-
ken bevatten daarnaast ook voorbeelden uit de (beroeps)praktijk die je helpen
om de theorie aan jouw praktijk te koppelen, te vinden in de blauwe kaders. Re-
flectieopdrachten stimuleren je om de beschreven kenmerken en processen toe
te passen en te herkennen in je eigen leven of (toekomstige) beroepspraktijk als
professional in het sociale domein. Deze opdrachten zijn ook tijdens trainingen
in te zetten.
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1.5 Deskundig worden in het voeren van groepsgesprekken

Deskundig worden in het voeren van groepsgesprekken

De opbouw van dit boek volgt het volgende handelingsschema, dat je helpt des-
kundiger te worden in het voeren van groepsgesprekken, specifiek in de zorg- en
welzijnssector.

1 Situatie inschatten
= gesprek
= groep
= deelnemers

2 Inschatten welk discussie-
beleidsterrein aandacht

4 Handelen vraagt
= inhoud
= vorm
= klimaat
3 Handelingsalternatieven
afwegen (indien mogelijk)
Figuur 1.1

Handelingsschema deskundig deelnemen aan groepsgesprekken

Als deskundige deelnemer aan een gesprek maak je dus allereerst een juiste in-
schatting van de situatie. Vervolgens kijk je welk interventieterrein om aandacht
vraagt (de inhoud, de vorm of het klimaat). Als je weet welk aspect van de situatie
en welk interventieterrein (of welke interventieterreinen) om aandacht vragen,
kun je je afvragen wat de verschillende handelingsalternatieven zijn. Op basis
daarvan kies je een passende handeling en voert deze uit. Vervolgens evalueer
je je interventie en maak je opnieuw een inschatting van de situatie waarin je je
bevindt en welk deskundigheidsterrein om aandacht vraagt. Je interventie heeft
namelijk een effect op de situatie en het gesprek. Op basis van dat effect besluit je
of een nieuwe interventie nodig is en zo ja, welke.

In figuur 1.1 staat bij stap 3, Handelingsalternatieven afwegen, ‘indien moge-
lijk’ tussen haakjes. In veel professionele gesprekken is geen tijd om je handelings-
alternatieven lang af te wegen en vraagt de situatie om je improvisatievermogen.
Ook voor deze situaties geldt dat je na je handeling kunt reflecteren of deze de
beste was en welke invloed deze had op de situatie en de deskundigheidsterrei-
nen. Vervolgens kun je inschatten of je al dan niet een nieuwe handeling zult uit-
voeren, en zo ja, welke.
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Bij het kiezen van de juiste interventie is het volgende interventieschema (Ten-
wolde, 2002) behulpzaam:

expliciet (1)
individueel w
gericht
/ ~ impliciet (2)
in de groep
expliciet (3)
wel groeps- 1
ericht
< N impliciet (4)
interventie? buiten de
. groep (5)
niet (6)

Figuur 1.2
Interventieschema

Om te laten zien wat dit voor jouw praktijk kan betekenen, werken we een casus
uit.

Je bent opbouwwerker in een sociaal wijkteam en je hebt een gesprek met meneer
Peeters, zijn dochter, de wijkverpleegkundige en de ouderenadviseur. Het gesprek
vindt plaats in jouw spreekkamer. De dochter maakt zich zorgen om haar vader. Hij is
79 jaar en raakt volgens haar steeds meer in een isolement. Hij heeft last van diabetes
en daardoor oedeem in zijn benen, waardoor hij slecht loopt en steeds minder buiten
komt. Meneer Peeters accepteert moeilijk hulp en heeft de wijkverpleegkundige al
een paar keer naar huis gestuurd. Hij zegt niet van vreemde mensen in huis te houden.
Met veel moeite heeft meneer Peeters ingestemd met een gesprek. De wijkverpleeg-
kundige, Renate, is erg bezorgd over de situatie van meneer Peeters en is veel aan het
woord. Zo veel dat je merkt dat de andere gespreksdeelnemers te weinig ruimte krij-
gen om hun inbreng te doen. Je krijgt bijvoorbeeld bijna geen kans om aan meneer
Peeters zelf te vragen hoe hij zijn situatie ervaart.

Deze situatie is een spannend en formeel gesprek in een spreekkamer van het
sociaal wijkteam (gesprek), waaraan deelnemers met verschillende functies en
belangen deelnemen (de wijkverpleegkundige, de ouderenadviseur, de cliént, een
familielid en jijzelf: de deelnemers). Het is een kleine groep die inzicht wil krijgen
in de situatie van meneer Peeters en die zijn situatie wil verbeteren (de groep).

Je merkt dat Renate veel aan het woord is. Dit kan het klimaat beinvloeden.
Misschien durven de andere deelnemers niets meer te zeggen. Zij kan ook de in-
houd beinvloeden; misschien belicht zij maar één kant van de zaak. Ook kan zij
de vorm beinvloeden en stuurt zij het gesprek een bepaalde kant op. Eén of meer-
dere deskundigheidsterreinen kunnen in de situatie om aandacht vragen.
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Aan de hand van ons interventieschema 1.2 kun je vervolgens de juiste interven-
tie kiezen. Je kunt dan op verschillende manieren interveniéren (de nummers van
de interventies verwijzen naar de nummers in figuur 1.2):

1

openlijk tegen Renate zeggen dat het opvalt dat ze veel spreekt en bijvoorbeeld
aan de orde stellen dat jij ook zou willen weten wat de anderen ervan vinden;
Renate afremmen, bijvoorbeeld door haar voor haar inbreng te bedanken,
haar niet aan te kijken en zelf jouw visie op de situatie te geven;

de eenzijdige interactie aan de orde stellen, bijvoorbeeld door aan de andere
groepsleden te vragen of ze het prettig vinden dat Renate zo veel spreekt;
andere deelnemers activeren door hun bijvoorbeeld vragen te stellen;

Renate buiten de groep, bijvoorbeeld in een pauze of onderonsje, aandacht te
geven. Je kunt bijvoorbeeld zeggen dat je merkt dat ze betrokken is, maar dat
je je tegelijkertijd zorgen maakt dat daardoor de andere perspectieven niet op
tafel komen. Ook kun je vragen waarom ze zo actief is;

besluiten om niets te doen, misschien wel met de bedoeling om later des te
effectiever te kunnen ingrijpen.

Welke interventie je kiest, is athankelijk van de bedoeling en context van de bijeen-
komst, jouw persoonlijke stijl, de cultuur en de ontwikkelingsfase van de groep. Stel

d

at je kiest voor de tweede optie:

Je neemt zelf het woord en bedankt Renate voor haar inbreng. Je geeft aan dat je be-
nieuwd bent naar hoe meneer Peeters zelf tegen de situatie aankijkt. Het resultaat is
dat meneer Peeters kort iets mompelt. Renate neemt het gesprek vervolgens over en
benadrukt hoe belangrijk het voor meneer Peeters is dat er aandacht wordt besteed
aan zijn diabetes. Je merkt dat je eerste interventie niet voldoende werkte. Jouw inter-
ventie heeft blijkbaar op het niveau van de inhoud een kleine bijdrage geleverd, maar
op het niveau van de vorm weinig bijdrage geleverd en op klimaatniveau wordt het
nu ongemakkelijk. Je ziet de dochter van meneer Peeters op haar stoel schuiven. De
ouderenadviseur dwaalt af en kijkt naar buiten. Omdat het over lastige zaken gaat en
je merkt dat het klimaat nu wat ongemakkelijk is, denk je dat het het beste is om Re-
nate even apart te spreken. Je besluit te vragen of iemand koffie wil en vraagt Renate
om te helpen. Jullie lopen samen naar de koffieautomaat, waar je de situatie aankaart.
Renate geeft aan zich ernstig zorgen te maken, maar ook gefrustreerd te zijn dat me-
neer Peeters niets zelf onderneemt. Je geeft jouw visie op de situatie en vraagt haar
om een stap terug te doen. Renate stemt in en tijdens het vervolg van het gesprek
heeft iedereen een inbreng en wordt de sfeer meer ontspannen.

In de voorgaande situatie zijn dus de volgende stappen genomen:

1

De situatie is geanalyseerd:

= Het soort gesprek en de kenmerken van het gesprek zijn bekeken.

= De soort groep is bepaald.

= De belangen en functies van de deelnemers zijn bepaald. Je hebt bedacht
wat iedereen meeneemt in het gesprek en wat ze nodig hebben.
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2 Vervolgens is nagegaan welke van de interventieterreinen om aandacht vraagt:

= Hoe wordt met elkaar gecommuniceerd op het gebied van de inhoud?
Wordt gewerkt aan een inhoudelijk goed gesprek?

= Hoeis het gesprek vormgegeven? Is dit bevorderlijk voor wat jullie bespre-
ken en willen bereiken?

= Hoe is het klimaat van het gesprek? Past dat bij de situatie en de context?

3 Daarna is nagedacht over handelingsalternatieven. Om tot de beste afweging
te komen, is gebruikgemaakt van het interventieschema.

4 Nadat gekozen is voor een handeling, is deze uitgevoerd en direct geévalu-
eerd. Er is nagedacht over het effect, over de vraag of andere interventieter-
reinen om aandacht vragen aan de hand van jouw interventie en over wat
wellicht een betere interventie zou zijn.

5 Naar aanleiding van het voorgaande is er een nieuwe inschatting gemaakt van
de situatie en worden stappen 2 tot en met 4 herhaald.

Deze methode om op een professionele manier deel te nemen aan groepsgesprek-
ken helpt je om beter te sturen op kwaliteit. Deze methode helpt ook misverstan-
den te voorkomen en betere besluitvoering tot stand te brengen en kan bijdragen
aan meer plezierige gesprekken.

Dit boek werkt de verschillende onderdelen van het voorgaande handelingssche-
ma verder uit en biedt praktische en theoretische handvatten op basis waarvan
je zelf in je beroepspraktijk aan de slag kunt om van je professionele gesprekken
kwalitatieve en plezierige gesprekken te maken.




