
7 Gesprekken voeren

Gesprekken voeren we de hele dag door. We praten over het weer, vakantie, werk of school. In tegenstelling tot deze informele gesprekken zijn zakelijke gesprekken op de een of andere manier gepland.


· Zakelijke gesprekken worden gevoerd na een afspraak zodat de deelnemers zich kunnen voorbereiden.

· Zakelijke gesprekken hebben een bepaald doel zoals informeren, adviseren of beoordelen.

· De deelnemers hebben een bepaalde rol in het gesprek. In een sollicitatiegesprek ben je de werkgever of de sollicitant.

7.1 De opbouw van tweegesprekken

Zoals tekst in hoofdstukken worden opgedeeld, zo kan je een gesprek indelen in gespreksfasen. In ieder gesprek kan je minstens vier fasen onderscheiden.

· De aanloopfase, waarin de deelnemers elkaar begroeten, eventueel kennis maken en een aanloop nemen naar het volgende gesprek door ‘social talk’.


· De planningsfase. Er kan gesproken worden over de functies van de sprekers, het doel van het gesprek, de structuur en de randvoorwaarden.


· De themafase. Het eigenlijke gespreksonderwerp wordt afgewerkt.


· De slotfase. De uitkomsten van het gesprek worden samengevat en er worden afspraken gemaakt. Meestal volgt dan nog wat ‘social talk’ voordat er uiteindelijk afscheid wordt genomen.

7.1.1 De aanloopfase

Aandachtspunt
Doel
Begroeting
De onderlinge relatie aangeven

Social talk
Een prettige sfeer scheppen

Initiatief nemen of geven
Het verloop van het gesprek voorbereiden

7.1.2 De planningsfase

Aandachtspunt
Doel

Rollen
Functies duidelijk maken

Gespreksdoel
De aanleiding memoreren


De gewenste uitkomst omschrijven


Het gesprekstype aanduiden

Structuur van het gesprek
Het thema vaststellen


De hoofdvragen stellen

Randvoorwaarden afbakenen
Een tijdsplanning maken


Een afspraak over vertrouwelijkheid maken


Een afspraak over verslaggeving maken

7.1.3 De themafase (voorbeeld sollicitatiegesprek)

Informeren

Om wat voor organisatie gaat het?
Sollicitant kan vragen stellen

Om wat voor funcite gaat het?
Beoordelaar geeft informatie

Beoordelen


Waarom heeft sollicitant gesolliciteerd?


Waarom denkt de sollicitant geschikt te zijn voor de baan?


Beoordelaar stelt vragen, sollicitant antwoordt

Informeren

Wat zijn de arbeidsvoorwaarden?
Beoordelaar geeft informatie, sollicitant brengt eventuele wensen en eisen naar voren.

Hoe zal de procedure verder verlopen?Beoordelaar geeft informatie

7.1.4 De slotfase

Aandachtspunt
Doel

Samenvatten
Gespreksresultaat vastleggen

Afspraken maken
Duidelijk maken wie op welk moment wat zal doen

Social talk
Goede verhoudingen bevorderen, verstevigen of herstellen

Afscheid nemen
De onderlinge relatie bevestigen

7.2 De standaardstructuur van een slecht-nieuwsgesprek

Een medewerker die te horen krijgt dat zijn functie wordt opgeheven, een patiënt krijgt te horen dat hij een zware operatie zal moeten ondergaan, een decaan vertelt een student dat de studieduur niet kan worden verlengd. 

Het zijn uiteenlopende voorbeelden van situaties waarin slecht nieuws moet worden meegedeeld.  Degene die het slechte nieuws brengt noemen we de boodschapper, de ander de ontvanger.

De boodschapper moet de ontvanger het slechte nieuws meedelen en de ander ook helpen om dat slechte nieuws te verwerken. Vaak is het doeltreffend als de ontvanger van het slechte nieuws gestimuleerd wordt om zijn emoties te uiten.

Standaardstructuur

· Informeren : Wat is het slechte nieuws?
Boodschapper informeert

· Reageren : Welke problemen ontstaan er?
Ontvanger geeft problemen aan, boodschapper stimuleert tot doorpraten.

· Toelichten : Welke bijzonderheden zijn er over het slechte nieuws te geven (oorzaken, argumenten)?

· Oplossen : Welke oplossingen zijn er voor de problemen die nu ontstaan?
ontvanger noemt mogelijke oplossingen, boodschapper stimuleert tot doorpraten en vult eventueel oplossingen aan.

Stimuleren tot doorpraten? Ja maar hoe?

· Open vragen stellen want die lokken uitvoerige antwoorden uit.
Bv. Kunt u iets vertellen over…; Kunt u nog wat meer uitleg geven bij…; Wat hebt u ooit gemerkt van…


· Doorvragen of meer informatie vragen over iets wat de gesprekspartner zei
Bv. Kunt u daar wat meer over vertellen? Hoe zou dat komen? Wat verwacht je dan?


· Herhalen van woorden liefst op vragende toon. Dit zet aan tot verder vertellen want de luisteraar laat merken dat hij volgt.


· Korte bemoedigende uitingen zoals Hmmm, Ah ja, En toen?


· Een aandachtige houding aannemen : gesprekspartner aankijken, knikken, naar voren leunen


· Samenvatten : door samen te vatten laat je horen dat je hebt geluisterd, een vragende toon aan het einde van de samenvatting kan de spreker opnieuw aanzetten tot verder spreken.

Bereid de structuur van het gesprek voor

Het is verstandig om je op de verschillende fasen van een gesprek (zie 1.1 tem 1.4) voor te bereiden.  Welke punten kunnen /moeten er aan de orde komen? Een gesprek is natuurlijk nooit 100% voorbereid.

7.3 Oefeningen en opdrachten

1. Geef een opsomming van voorbeelden van zakelijke gesprekken die je al gevoerd hebt en/of die je kent.

2. Pas de verschillende gespreksfasen toe op een zakelijk gesprek dat jij al gevoerd hebt. Vind je ze allemaal terug? Welke niet? Waarom?

3. Opdracht slecht-nieuws-gesprek  : interne en externe communicatie

Werkwijze

Breng slecht nieuws over en maak gebruik van de ‘sandwichmethode’:


· Begin met een neutrale of positieve inleiding

· Breng het slechte nieuws over op een beknopte en duidelijke manier.

· Eindig positief door een positief perspectief in het vooruitzicht te stellen, vertrouwen in de toekomst enz.

Ga uit van deze concrete situaties :

1. De geplande deadline voor de eindwerken wordt met 2 maanden vervroegd.

2. Een geplande groepsreis naar Parijs met de studenten van het derde jaar kan niet doorgaan.

3. De prijzen in het studentenrestaurant stijgen met 20%.

Bedrijfssituaties

4. Medewerker personeelsdienst vertelt aan collega afdeling marketing dat hij of zij de gevraagde loonsverhoging niet krijgt.

5. Medewerker personeelsdienst vertelt aan collega bediende afdeling Informatica dat het door hem of haar gevraagde ouderschapsverlof van 6 maanden niet kan worden toegestaan om wille van nieuwe projecten en een tekort aan personeel. Wel mogelijk is een deeltijds ouderschapsverlof van een jaar in plaats van een volledig ouderschapsverlof van 6 maand.

6. Personeelschef vertelt op personeelsvergadering aan het verzamelde personeel dat de maaltijdcheques die elk personeelslid maandelijks ontvangt, worden afgeschaft.

7. Eén van de trouwste en belangrijkste klanten van je bedrijf (een KMO in volle expansie) krijgt sinds het begin zijn goederen gratis geleverd. Dit levert sinds kort problemen op omdat andere firma’s dit te weten zijn gekomen en die korting ook wensen te krijgen. Het management heeft nu beslist dat iedereen dezelfde behandeling krijgt. Gratis leveren voor iedereen is financieel niet haalbaar, dus moet je aan je klant vertellen dat hij vanaf nu zal moeten betalen voor elke levering.

8. Je bedrijf veroorzaakt geurhinder in de omgeving : een woonbuurt met vooral jonge gezinnen. Een buurtcomité eist sinds maanden een oplossing. Jij moet hen vertellen dat er nog geen oplossing voor de geurhinder werd gevonden, maar dat onderzoek uitwijst dat er geen schadelijke gevolgen voor de gezondheid zijn.

9. Op de aandeelhoudersvergadering moet het bericht worden bekendgemaakt dat het bedrijf dit jaar geen winst maar verlies heeft geboekt.

Rollenspel interne communicatie

Medewerker personeelsdienst (rol 1) en collega bediende verkoopsadministratie (rol 2) ontmoeten elkaar. Bediende heeft geïnformeerd naar mogelijkheden om overgeplaatst te worden van het kantoor in Brussel naar Leuven. De man/vrouw in kwestie woont daar en wil dichter bij huis gaan werken.

Drie weken geleden werd dit besproken, intussen ging de personeelsdienst op zoek naar vacatures in de dochteronderneming in Leuven. Er is een vacature in Leuven voor een bediende maar de functievereisten liggen lager, er is slechts een diploma MO vereist en geen ervaring. Dus ligt ook het loon lager. Deze boodschap moet de bediende van de personeelsafdeling overbrengen. Er werd een nieuwe afspraak gemaakt en vol hoop komt X binnen. Voer dit gesprek met aandacht voor de verschillende fasen in zulk een gesprek.

Rollenspel externe communicatie

Je bent assistent woordvoerder (rol 1) van je bedrijf, een internationale firma die bestek en borden e.d. in plastic vervaardigt. Het transport van en naar het bedrijf veroorzaakt nogal wat hinder bij de omwonenden en een buurtcomité ijvert al jaren voor alternatieve routes en/of aangepaste vrachtwagens (die minder luide motoren hebben). Een laatste bijeenkomst heeft vorige maand plaats gevonden en toen heb jij beloofd om na te vragen wat vrachtwagens met dergelijke geluidsarme motoren kosten en je hebt dit ook aan het management voorgelegd.

Nu is een nieuwe vergadering met de voorzitter van het buurtcomité (rol 2) gepland. Jij moet hem meedelen dat de prijzen van de vrachtwagens redelijk bleken te zijn, maar dat het directiecomité de vraag toch heeft afgewezen (want één van de drie leden wilde niet weten van een toegeving aan de buurtbewoners)
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