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H10: Artikel Gespreksmodellen
Communiceren doe je nooit alleen. Je kunt met zijn tweeën een gesprek voeren (tweegesprek). Daarnaast kun je ook gesprekken voeren met meerdere dan twee mensen (groepsgesprek). We kijken hier naar de tweegesprekken die je met ouders hebt. Bij een tweegesprek kunnen meer personen aanwezig zijn, er is dan wel duidelijk sprake van twee partijen. Je kunt bij zo’n gesprek kiezen uit verschillende gespreksmodellen. De meest voorkomende gespreksmodellen in het onderwijs zijn het informatieve gesprek, het slecht-nieuwsgesprek en het probleem-oplossende gesprek. De voorwaarden voor een effectief gesprek gelden voor alle gespreksmodellen.
Voorwaarden voor een effectief gesprek
Houding: Een belangrijke voorwaarde is dat jij je de drie belangrijke houdingsaspecten - , inlevingsvermogen, echtheid en acceptatie, -  hebt eigen gemaakt. Waardering en acceptatie tonen zijn heel belangrijk bij het voeren van een gesprek. Je laat ouders merken dat je hen accepteert. Hierdoor ontstaat een relatie die gebaseerd is op vertrouwen en veiligheid. Je zult als gespreksleider onbevooroordeeld moeten kunnen luisteren en kijken naar ouders. Je probeert om de betekenis van de woorden en de intensiteit van hun gevoelens te begrijpen en aan te voelen. Zorg dat wat je zegt of doet in overeenstemming is met wat je ervaart en voelt. Wees eerlijk en open. Laat jezelf zien zoals je bent.
Voorbereiding: De voorbereiding kan gebeuren aan de hand van een formulier dat gehanteerd wordt tijdens het gesprek. Je kunt dan al vast aantekeningen maken van de dingen die je wilt inbrengen in het gesprek. Je stelt vragen als:
—	Wanneer en waar vindt het gesprek plaats?
—	Hoe lang duurt het?
—	Wie zijn erbij aanwezig?
—	Wat is het doel van het gesprek?
—	Welke verwachtingen heb ik ervan?
—	Wat komt er aan de orde?
—	Wat is mijn rol en die van de ander in het gesprek?
—	Welke reacties en argumenten kan ik van de ander verwachten en hoe ga ik daarmee om?
—	Moet ik nog iets doornemen voor het gesprek?
Beëindiging van het gesprek: Om een gesprek naar tevredenheid te kunnen afsluiten denk je bij de voorbereiding na over de volgende vragen:
•	Wanneer begin ik met de afsluiting?
•	Hoe kondig ik dat aan?
•	Wat zeg ik tijdens het beëindigen van het gesprek?
•	Geef ik een samenvatting?
•	Herhaal ik de belangrijkste gesprekspunten?
•	Herhaal ik nogmaals de afspraken die gemaakt zijn?
•	Moet ik een afspraak maken voor een vervolggesprek?
•	Evalueer ik het gesprek achteraf?
•	Hoe ga ik om met ouders die teleurgesteld, verdrietig of opstandig zijn na het gesprek?
Na afloop van het gesprek moet je vaak nog zaken afhandelen. Misschien moet je een verslag van het gesprek maken of moet je berichten doorgeven aan anderen. Soms moet je ook direct ter plekke iets regelen of afspreken.
Het informatieve gesprek
Het informatieve gesprek is een gespreksmodel waarbij informatie wordt uitgewisseld. Je geeft zelf informatie aan ouders en/of je wilt weten hoe ouders over iets denken. Je luistert naar meningen en gevoelens die de ander heeft ten aanzien van een bepaald onderwerp.
Doelen van het gesprek:
•	Informatie geven of krijgen.
•	Meningen, gedachten en gevoelens uitwisselen.
•	Een vertrouwensrelatie opbouwen.
Fasen van het gesprek:
Fase 1	De startvraag
De gespreksleider opent het gesprek met een startvraag, bijvoorbeeld: Hoe is het verder gegaan na ons gesprek van de vorige week? Of: Wat vonden jullie van het werkverslag? Het initiatief om het gesprek te openen gaat dus van de gespreksleider uit. Dit wil niet zeggen dat de gespreksleider ook het initiatief neemt om het gesprek te voeren. Ook ouders kunnen aangeven dat ze een gesprek willen. Soms vindt dat gesprek spontaan plaats op het moment dat de ander erom vraagt. Soms moet je een afspraak maken om het op een ander tijdstip te laten plaatsvinden. In dat laatste geval kan jouw startvraag als volgt luiden: U hebt gevraagd om een gesprek over de positie van uw dochter in de groep. Kunt u zelf eens vertellen hoe u de positie van Maaike in de groep zou beschrijven? Zorg ervoor dat de ouders precies weten wat je bedoelt met je startvraag. Als zij de vraag niet goed begrijpen, breng je hen in verlegenheid, omdat zij het misschien dom vinden dat zij de vraag niet snappen. Ook kunnen zij de vraag verkeerd interpreteren, waardoor je een antwoord krijgt waar je niets aan hebt.
Fase 2	Informatie verkrijgen
Nadat de startvraag gesteld is, gaat de ander erop in. Het vervolg is afhankelijk van de aard van het gesprek: wordt de ouders om informatie gevraagd, geeft de school informatie aan de ouders of is er sprake van informatie-uitwisseling. Deze fase neemt de meeste tijd van het gesprek in beslag. De gespreksleider zorgt er door actief te luisteren voor dat de ouders hun mening ruimschoots kunnen verwoorden. Hij houdt zijn eigen mening, gedachten en gevoelens voor zich: het gaat nu immers om de meningen, gedachten en gevoelens van de ouders. Je geeft ouders de ruimte om hun visie te geven zonder die te beïnvloeden met je eigen visie. Wanneer iets niet duidelijk is, stel je een korte vraag, waarna de ouders weer de gelegenheid krijgen om antwoord te geven. Je luistert actief en geeft van tijd tot tijd een korte samenvatting van wat de ouders hebben gezegd. Zo zorg je dat het gesprek niet te veel afwijkt van het onderwerp. Geef je ouders informatie over hun kind, breng die dan zo duidelijk mogelijk en vermijd vakjargon. Geef ouders de gelegenheid om vragen te stellen.
Aandachtspunten:
-	Stel een uitnodigende, duidelijke en concrete startvraag.
-	Houd de startvraag kort en bondig.
-	Stimuleer de ander om zijn mening of gevoelens te geven en verder toe te lichten.
-	Vraag door op onduidelijke punten.
-	Breng ordening aan en vat samen wat de ander heeft gezegd.
-	Analyseer en reflecteer.
-	Kap het gesprek af wanneer de ander afdwaalt (dit kan bijvoorbeeld door een samenvatting te geven).
-	Wacht rustig even af wanneer het gesprek stilvalt totdat de ander weer iets zegt.
-	Neem de tijd voor het gesprek.
-	Stel je volledig open voor de ander, toon interesse, leef je in, laat merken dat je hem accepteert.
-	Vermijd clichés als: ik begrijp wat u bedoelt, of: och, zo erg is het niet.
-	Wees kort en duidelijk als je reageert op het verhaal van de ander.
-	Stel open vragen (vragen die breed en algemeen van aard zijn) zodat de ander zijn antwoord op zijn eigen manier kan verwoorden.
Het adviserend gesprek
Een informatief gesprek kan gemakkelijk overgaan in een adviserend gesprek. Bedenk in een adviserend gesprek dat ouders een andere relatie met hun kind hebben dan jij. Hoewel je voorzichtig moet zijn met het geven van individuele adviezen, ontkom je er niet helemaal aan. Dat hoeft ook niet, zolang je je bewust bent van je eigen beperkingen. Zo kun je ouders adviseren hun kind regelmatig voor te lezen. De vraag hoe ze thuis moeten omgaan met hun opgroeiende zoon, ligt echter op een heel ander terrein.
Aandachtspunten bij een adviserend gesprek:
-	Wees je bewust van je eigen beperkingen bij het geven van adviezen.
-	Let goed op of het advies duidelijk is overgekomen.
-	Leg adviezen niet dwingend op.
-	Laat ouders niet denken dat je een kant-en-klaar advies geeft.
-	Kom samen tot een oplossing.
-	Verwijs ouders eventueel door.
Het slecht-nieuwsgesprek
Een slecht-nieuwsgesprek heeft als onderwerp een probleem en kan daarom verschillende emoties oproepen. Het is van belang dat je de gevolgen van je mededeling goed inschat door je van tevoren af te vragen hoe de ander erop zal reageren.
Doelen van het gesprek: Het slecht-nieuwsgesprek heeft twee doelen:
•	het slechte nieuws overbrengen;
•	ondersteuning bieden bij het verwerken van het slechte nieuws.
Fasen van het gesprek:
Fase 1	Het slechte nieuws meedelen
De eerste fase bestaat uit het direct meedelen van het slechte nieuws. Bekijk eerst even of je de ouders apart moet nemen, of dat het slechte nieuws ter plekke kan worden gezegd. Draai niet lang om de hete brij heen, maar kom meteen ter zake. Hoofdzaak is immers het slechte nieuws. Daarbij is het wel belangrijk dat je laat blijken dat je rekening houdt met de gevoelens die het slechte nieuws oproept. Na de boodschap van het slechte nieuws moet een toelichting of motivatie gegeven worden, want daar hebben de ouders recht op. Doe dit nadat het slechte nieuws gegeven is, anders bestaat het gevaar dat de ouders inhaken op de toelichting voordat het nieuws zelf bekend is. Houd de motivering daarom kort.
Fase 2	De frustratie verminderen
Het is natuurlijk niet prettig om slecht nieuws in ontvangst te moeten nemen. Mensen reageren vaak emotioneel op slecht nieuws en reageren hun emoties en frustraties soms af op de gespreksleider. Probeer je hierdoor niet van je stuk te laten brengen en voel je niet persoonlijk aangevallen. De ander is gefrustreerd en het is in deze fase jouw taak om het frustratieniveau te verlagen. Hierbij gebruik je de techniek die je bij het luistergesprek toepast. Soms moet de ander even getroost worden. In andere gevallen verminder je de frustratie door meer informatie te geven. Deze fase duurt vaak heel lang. Soms is het beter het gesprek af te sluiten, zodat de ander de gelegenheid krijgt de emoties te verwerken. In een tweede gesprek kun je er dan op terugkomen.
Fase 3	Ondersteuning bieden bij de probleemoplossing
In deze fase probeer je de ander, als hij dat op prijs stelt, te helpen met het oplossen van het probleem. Belangrijk hierbij is dat je niet probeert een advies op te dringen. Dit werkt vaak averechts en roept alleen nog meer emotie of zelfs agressie op. Het beste kun je proberen de ander zelf met ideeën te laten komen, waarop jij dan kunt reageren. Zet de verschillende mogelijkheden voor hem op een rij. Bekijk samen welke stappen ondernomen moeten worden. Je bent nu in feite bezig met een probleemoplossend gesprek.
Aandachtspunten bij een slecht-nieuwsgesprek:
-	Trek voldoende tijd uit om de ander in de gelegenheid te stellen zijn frustratie te uiten.
-	Benadruk de mogelijkheid van een vervolggesprek en kom er eventueel zelf op terug.
-	Formuleer het slechte nieuws duidelijk en concreet.
-	Neem geen omwegen maar deel meteen het slechte nieuws mee.
-	Geef een korte, heldere toelichting of motivatie, wees eerlijk en open.
-	Stimuleer de ander om zijn mening of gevoelens verder toe te lichten.
-	Accepteer de gevoelens van de ander en neem ze serieus.
-	Probeer eventuele bezwaren of verzet van de ander helder te krijgen.
-	Vraag door op onduidelijke punten.
-	Orden en vat samen wat de ander gezegd heeft en reflecteer.
-	Kap het gesprek af wanneer de ander afdwaalt.
-	Wacht wanneer het gesprek stilvalt rustig even af tot de ander weer iets zegt.
-	Geef informatie die nodig is om de ontstane situatie aan te pakken of op te lossen.
-	Spoor de ander aan oplossingen te zoeken en geef ideeën hieromtrent.
-	Geef eventueel suggesties.
Het probleemoplossende gesprek
Bij dit gespreksmodel gaat het om het oplossen van een probleem. In het basisonderwijs zal dat meestal een probleem met een kind zijn. Om het probleem om te lossen heb je de hulp van de ouders nodig. Daar wil je met de ouders over praten. Maar het kan ook zijn dat de ouders een probleem hebben met de school of met jou. In dat geval komen ouders bij jou met een probleem waar zij graag over willen praten. Als ouders bij jou komen met een probleem, luister je in eerste instantie alleen maar. Je probeert duidelijk te krijgen wat het probleem is. Afhankelijk van de aard van het probleem  werk je meteen aan een oplossing, maak je een afspraak voor een vervolggesprek of verwijs je de ouders door naar de persoon die over het onderwerp gaat.
Doelen van het gesprek:
•	Hulp bieden bij het oplossen van een probleem. De hulp die aangeboden wordt, bestaat uit het luisteren naar het probleem, het analyseren ervan samen met de ander en het samen zoeken naar een oplossing.
•	De ander stimuleren om zelf tot een oplossing te komen. Daarbij zijn de reflecties (reacties) van de gespreksleider van groot belang. Door zijn manier van reageren moet hij de ander ertoe aanzetten het probleem te analyseren en te ordenen, en er vervolgens mogelijke oplossingen voor aan te dragen.
Fasen van het gesprek:
Fase 1	Het probleem beschrijven (definitie)
De eerste fase bestaat uit het vaststellen van het probleem. Je probeert de ander ertoe te brengen zelf zijn probleem te verkennen en te formuleren. Je stelt veel vragen naar wat de ander doet en hoe hij zich voelt als hij in het probleem verzeild raakt. Het doel van deze fase is helderheid te krijgen over de aard van het probleem. Breng ordening aan in het verhaal van de ander en geef door reflecterende opmerkingen aan wat je waarneemt van wat hij inhoudelijk zegt en van het achterliggende gevoel.
Fase 2	Mogelijke oplossingen bedenken (beeldvorming)
In deze fase wordt de ander ertoe aangezet het probleem op te lossen. Laat hem inventariseren wat de mogelijkheden zijn om het probleem aan te pakken. Er wordt alleen nog maar gebrainstormd, dat wil zeggen: alle ideeën en voorstellen voor de mogelijke oplossing van het probleem, worden genoemd. Accepteer alle voorstellen en noteer ze eventueel. Er worden nog geen argumenten of toelichtingen gegeven. Als de ander moeite heeft met het bedenken van oplossingen, help hem dan door stuurvragen te stellen. Dit zijn vragen waarmee je de ander in de richting van mogelijke oplossingen stuurt.
Fase 3	Oplossingen selecteren (meningsvorming)
Vervolgens ga je samen kijken wat wel en niet mogelijk is in de gegeven omstandigheden. De voorstellen worden een voor een besproken. Nu kunnen de argumenten en toelichtingen op tafel komen. De voor- en nadelen worden tegen elkaar afgewogen. De voorstellen die worden afgekeurd, verdwijnen van de lijst. De overgebleven voorstellen kun je eventueel in een volgorde plaatsen.
Fase 4	Een oplossing kiezen (besluitvorming)
Wanneer fase een, twee en drie effectief zijn afgehandeld, kan fase vier niet moeilijk meer zijn. De best mogelijke oplossing wordt gekozen. Het is heel belangrijk dat de ander deze keuze alleen maakt. Als jij de keuze voor hem maakt of hem in een bepaalde richting duwt, werkt de oplossing meestal niet. De ander moet er zelf volledig achterstaan. Bekijk eventueel samen hoe de oplossing het beste kan worden uitgevoerd. Het gesprek wordt nu afgesloten.
Fase 5	De oplossing uitvoeren (uitvoering)
De oplossing wordt door de ander in praktijk gebracht.
Fase 6	De resultaten evalueren (evaluatie)
In een vervolggesprek kom je terug op het probleem en bespreek je samen met de ander hoe het verder is gegaan. Heeft het uitgevoerde voorstel daadwerkelijk tot de oplossing van het probleem geleid? Is de ander tevreden over het resultaat? Als dit niet het geval is, zul je samen met de ander moeten nagaan wat daarvan de oorzaak is. Misschien zijn de eerste fasen niet voldoende besproken. Het kan zijn dat je te snel van de ene fase bent overgestapt naar de andere. Het proces kan in dat geval herhaald worden. Het kan ook zijn dat de gekozen oplossing bij nader inzien toch niet de meest geschikte was. Als dat het geval is, kun je teruggaan naar fase drie en van daaruit tot een andere keuze komen.
Aandachtspunten:
-	Let op je houding. Een juiste grondhouding is voor het probleemoplossende gesprek van groot belang.
-	Houd steeds voor ogen dat de ander uiteindelijk verantwoordelijk is voor de oplossing van het probleem.
-	Probeer het probleem helder te krijgen door verkennende vragen te stellen.
-	Stimuleer de ander om zijn mening of gevoelens verder toe te lichten.
-	Vraag door op onduidelijke punten.
-	Orden, vat samen en reflecteer.
-	Kap het gesprek af wanneer de ander afdwaalt.
-	Spoor de ander aan, stimuleer hem om naar oplossingen te zoeken en geef ideeën hieromtrent.
-	Geef, indien nodig, enkele suggesties om hem op weg te helpen door stuurvragen te stellen.
-	Speel eventuele vragen (van de ander) om advies terug naar hemzelf.
-	Vraag de ander om de voorstellen voor oplossingen te beargumenteren en toe te lichten.
-	Probeer eventuele bezwaren of verzet van de ander tegen bepaalde voorstellen helder te krijgen.
-	Laat de ander tot een effectieve besluitvorming komen.
-	Stimuleer de ander om de oplossing van het probleem ten uitvoer te brengen.
-	Stel vragen om te bepalen of de oplossing succes heeft gehad.
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