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8. Gesprekstechnieken 
Om met medewerkers het gesprek aan te gaan over hoe ze fit tot aan de eindstreep kunnen blijven, hebben leidinggevenden algemene gespreksvaardigheden nodig. Hieronder wordt uitleg gegeven over enkele gesprekstechnieken: luisteren, vragen stellen, doorvragen, samenvatten en feedback geven. 

Algemene gespreksvaardigheden
Luisteren
Echt actief luisteren naar wat de ander zegt, is niet altijd vanzelfsprekend. Vaak wordt er maar deels geluisterd, of worden al zaken ingevuld die nog helemaal niet zijn besproken. Om actief en aandachtig te luisteren is het belangrijk dat je de ander de ruimte geeft om zijn verhaal te laten doen en dat je laat merken dat je luistert. Een aantal aandachtspunten zijn:

· Let op de manier waarop de ander spreekt: toon, volume, kracht, accenten op woorden.
· Let op de lichaamstaal: houding, gebaren, gezichtsuitdrukking.
· Luister naar de letterlijke boodschap van de ander, maar ook naar een eventuele diepere betekenis: wat bedoelt hij er eigenlijk mee?
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Vragen stellen
Je kunt een onderscheid maken tussen open en gesloten vragen.

· Open vraag: Deze begin je met ‘wie, wat, waar, wanneer of hoe’. Hierdoor geef je de ander veel ruimte om te antwoorden, en stuur je het antwoord niet.
· Gesloten vraag: Dit soort vragen kan de ander alleen met ‘ja’ of ‘nee’ beantwoorden. Dit kan prettig zijn als je een duidelijk antwoord wilt, maar het nadeel kan zijn dat de ander hierdoor onvoldoende ruimte heeft om te antwoorden.



Doorvragen
Als je doorvraagt wat de ander precies bedoelt, krijg je meer duidelijkheid over wat hij bedoelt en worden eventuele verschillen in opvatting verhelderd. Tevens krijgt de medewerker hierdoor het gevoel dat hij serieus wordt genomen. Een aantal tips:

· Stel open vragen;
· Je moet goed aansluiten op wat de ander precies gezegd heeft;
· Stel een vraag alleen als dat nodig is. Bijvoorbeeld als de uitspraak vaag is;
· Stel niet teveel doorvragen, anders kan het op een kruisverhoor gaan lijken.

Voorbeelden van doorvragen zijn: ‘Kun je dat toelichten?’ of “Hoe bedoel je dat?’
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Samenvatten
In een samenvatting geef je aan wat de belangrijkste punten uit het verhaal van de medewerker zijn (in je eigen woorden). Hierdoor kan je controleren of je het goed begrepen hebt en breng je structuur aan. Een goede samenvatting:

· ordent kort en duidelijk wat er is besproken;
· wordt in je eigen woorden verteld;
· geeft de ander de mogelijkheid om te reageren;




Feedback geven
Feedback geven aan medewerkers kan soms best lastig zijn want je wilt de medewerker niet kwetsen en de relatie goed houden. Daarom kan het helpen als je je aan een aantal regels houdt. 

Feedback moet gaan over gedrag dat je ziet of over resultaten. Deze feedback kan positief zijn (complimenten) als je bepaald gedrag van een medewerker wilt behouden of graag meer zou willen zien. Maar feedback kan ook negatief zijn als je bepaald gedrag wilt veranderen. Daarbij is het van belang om:

· je goed voor te bereiden;
· feedback op het juiste moment te geven, neem voldoende tijd en zoek een rustige plek op;
· recent, concreet en feitelijk gedrag te benoemen;
· kort en bondig te formuleren;
· alleen in de ‘ik-vorm’ te spreken;
· op je non-verbale houding te letten (houding, stemgeluid, gebaren);
· voor een open, actieve houding te zorgen;
· niet van het onderwerp af te wijken;
· te zorgen dat de ergste emotie gezakt is.

Stappen bij het geven van feedback
Er zijn een aantal stappen die je moet doorlopen om goed feedback te kunnen geven. Deze gebruik je als je gedrag van de ander wilt veranderen. Deze 4 stappen zijn hieronder beschreven.
1. Beschrijf concreet en specifiek het gedrag dat je hebt waargenomen. Ga alleen in op recent, concreet gedrag dat je hebt gezien (wat zag je en wanneer?) en voorkom woorden als ‘altijd, nooit of overal’.
2. Geef aan welk effect / resultaat dit gedrag heeft. Beschrijf het (ongewenste) gevolg van het gedrag.
3. Geef de ander gelegenheid om te reageren. Als de medewerker dat niet uit zichzelf doet, moet je om een reactie vragen. Dit is noodzakelijk om te controleren of de boodschap goed is aangekomen. 
4. Geef advies voor alternatief gedrag. Geef eerst de ander de ruimte om met alternatieven te komen. Beschrijf anders zelf welk gedrag beter / effectiever was geweest.
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