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Inleiding

Als onderdeel van zijn werk als docent human resource management begon
wijlen Ian MacKay in de jaren '70 van de 20e eeuw met het opstellen van check-
lists. Ze vormen een weerslag van zijn idee dat de voornaamste functie van een le-
raar het helpen van anderen is; helpen met leren en, vooral, helpen om zelfstan-
dig te denken. Als onderdeel van zijn visie hechtte hij veel waarde aan Kiplings
zogenaamde ‘zes eerlijke bedienden”: Wat, Waarom, Wanneer, Hoe, Waar en Wie.
Hij stimuleerde het gebruik ervan met zijn checklists, die hij zag als aanzetten
voor nog diepergaande vragen. “Ze zijn,” zei hij, “ontworpen om een aantal vra-
gen te stellen die van belang zijn voor het goed functioneren van leidinggeven-
den. Ze zijn niet uitputtend en er zijn nog wel meer vragen te stellen over bepaal-
de onderwerpen. Maar als ze managers ertoe overhalen om hun eigen benadering

eens tegen het licht te houden, zijn ze geslaagd.”

De checklists zijn in Groot-Brittannié met veel bijval ontvangen. Oor-
spronkelijk verschenen ze in het blad van het Institute for Training and
Development. Volgens de uitgever van dat blad was het de populairste serie ooit.

In dit boek treft u een selectie van MacKays succesvolste checklists aan.



1 Het stellen van vragen

Managers brengen een groot deel van hun werkzame jaren door met het stel-
len en beantwoorden van vragen, hoewel slechts een enkeling zich bewust is van
de verschillende soorten vragen die mogelijk zijn. Als u de verschillende vormen
die vragen aan kunnen nemen, inziet en ook het doel dat die vormen dienen, kunt

u uw eigen vaardigheid op dit gebied verbeteren.

Diagnose vooraf
1 Hoe vaak stelt u vragen op uw werk? Thuis? Elders?
2 Hoeveel vragen denkt u dat u gemiddeld per dag stelt?

3 In hoeverre zou uw vaardigheid in het stellen van vragen het niveau van uw
werk kunnen beinvloeden? Of dat van uw relaties thuis? Of van de manier

waarop u overkomt in andere situaties?

4 Hoeveel uur training in het stellen van vragen hebt u de laatste drie jaar ge-
had?
Hoeveel boeken of artikelen hebt u in diezelfde periode over het onderwerp

gelezen? Met welk resultaat?

5 Hoe hoog schat u uw vaardigheid in om gevoel in een vraagstelling te leggen?
Tijdens gesprekken op het werk? Tijdens vraaggesprekken die u leidt? Tijdens
vergaderingen? Aan de telefoon? Thuis? Elders?

- Zit u boven het ‘gemiddelde’? Of bent u juist ‘gemiddeld’? Of zelfs ‘bene-
den het gemiddelde’?
- Hoe weet u dat?

- Hoe kunt u dat weten?

6 Gebruikt u een uitgebreid scala aan verschillende vormen van vragen stellen

om uw verschillende doelen te bereiken (zie figuur 1.1)?
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Is het u over het algemeen duidelijk waarom u een bepaald soort vraag ge-

bruikt?

Hoeveel moeite doet u normaal om ervoor te zorgen dat uw vragen het

standpunt van de andere persoon als het ware al vormgeven?

Gunt u de andere persoon altijd denktijd om een goed antwoord te geven

op uw vraag?

Hoe goed kunt u een ander laten spreken zonder zelf iets te zeggen?

In hoeverre analyseert u antwoorden op uw vragen in termen van:

*  Wat lijkt de ander te zeggen?

* Wat kan afgeleid worden van wat er gezegd wordt en van de manier
waarop dat gebeurt?

*  Wat wordt er overgedragen door de gehele manier van antwoorden (de
non-verbale signalen)?

Hoe vaak hebt u de neiging om, in welk gesprek dan ook, het antwoord al

voor te koken? Of om uw eigen vragen te beantwoorden? Of om de zinnen

van de ander af te maken (zie figuur 1.2)?

Hoever gaat u in het vermijden van vragen waaruit wellicht uw onwetend-

heid blijkt?

Hoe vaak wordt u afgeleid tijdens een gesprek, om vervolgens het ant-

woord op uw vraag niet goed te horen?

Hoe vaak wordt u gevraagd uw vraag te herhalen?

De toekomst?

Suggereren uw antwoorden dat uw vaardigheid in het effectief stellen van

vragen voor verbetering vatbaar is?

Welke mogelijke actie suggereren uw antwoorden?
Als u vindt dat u iets moet doen, wat gaat u dan doen? Wanneer?

Wat voor hulp kunt u van collega’s krijgen? Van uw gezinsleden? Van ande-

ren? Wie gaat u erbij betrekken? Wie zou u erbij méeten betrekken?

Als u besloten hebt wat u op welke termijn gaat doen, hoe houdt u dan de vin-

ger aan de pols? Hoe meet u uw vooruitgang? Op welke momenten?
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Soort vraag

Doel

Manier van vragen

Voorbeelden

Open

Peilend

Om een verstand-

houding te krijgen

Om uitgebreide
achtergrondinfor-
matie te krijgen
Om meningen te

peilen

Om belangstelling
te tonen/aan te

moedigen

Om meer informa-

tie te krijgen

Contact

Algemeen

Naar een mening
vragen

Een voorzet

non-verbale geluiden

Aanmoediging

Herhalen van steek-

woorden

De spiegel

Korte vraagjes

De pauze

Vergelijkend

Inleidende vragen/opmerkingen om
een eerste oppervlakkige band te
creéren en de ander op zijn gemak te
stellen, bijvoorbeeld een verwijzing
naar een gezamenlijke ervaring of
naar ongebruikelijke hobby’s

“Wilt u me eens vertellen ...”

“Wat vindt uvan ...”

“Wat denkt u daarvan ...”

Een onderwerp uitgebreid van com-
mentaar voorzien en dan wachten
tot de ander het overneemt of erop
reageert (de ‘verborgen vraag’)
“Ehmmm?”, “Uh?”, “Ah?”, “O?”,
“Hmmm?”, samen met de bijpassen-
de gelaatsuitdrukkingen (glimlach,
opgetrokken wenkbrauwen) en
hoofdbewegingen

“Jaja...”, “En Vervolgens .27, “Inte-
ressant ...” (dat wil zeggen: “Ga door”)
Herhaling van één of twee woorden
om het antwoord nader toegelicht te
krijgen

Herhaling van een kort antwoord als
vraag

“Waarom?”, “Waarom niet?”

Samen met diverse non-verbale sig-
nalen

“Hoe verhoudt de verantwoordelijk-
heid die u nu draagt zich tot die in

uw vorige baan?”
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Soort vraag Doel Manier van vragen Voorbeelden
Uitbreidend “Hoe bedoelt u?”, “Kunt u me daar
wat meer over vertellen?”
Hypothetisch “Wat zou u doen als ...”, “Wat zou u
ervan vinden ...”
Om dieper bepaal- Nader onderzoeken “Waarom vindt u dat?”, “Hebt u nog

de meningen of
houdingen te on-
derzoeken
Om begrip te to-
nen/eerdere infor-
matie te verhelde-
ren
Gesloten Om bepaalde fei-
ten vast te stellen

of informatie te be-

vestigen

van meningen

De reflectie

De samenvatting

Ja/nee-respons
Identificatie van men-

sen, tijd, plaats, getal

meer redenen voor die mening?”
“Denkt u dat?”, “Dus u vindt ...”,
“Ziet u dat zo?”

“Dus als ik het goed begrijp ...”, “U

zegt dus dat ...”

“Bentu ...”, “Doet u ...”, “Hebt u ...”
“Hoeveel mensen leggen verant-
woording bij u af?”, “Hoelang hebt u

daar gewerkt?”

Figuur 1.1: Een aantal vraagvormen



