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DEEL 1  

WAT IS EMOTIONELE 
INTELLIGENTIE?
1. De ijsbergtheorie en emotionele intelligentie
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2. Wat is emotie ?

· Het in beweging brengen van basisgevoelens 

· Re-actie op een waarneming of een andere emotie
· Dit impliceert dat in elke emotie impliciet een tendens tot handelen aanwezig is.

Oxford English Dictionary: “ elke opwinding of geestesverstoring, gevoel, passie; elke heftige of opgewonden geestelijke toestand “.

· Groot Woordenboek der Nederlandse Taal: “plotselinge opwinding”.
· Volgens Goleman refereert emotie aan een gevoel met de daarbij horende verscheidienheid aan gedachten, psychologische en biologische gesteldheid, en een reeks actietendensen.

· Een aantal basisemoties die onderscheiden worden en een aantal verwanten.

- Woede;

- Verdriet;

- Vrees;

- Vreugde;

- Liefde

- Verrassing;

- Walging;

- Schaamte.

· Paul Elkman ( Universiteit van Californië ) komt tot vier kernemoties:
vrees, woede, verdriet en vreugde. Specifieke gelaatsuitdrukkingen van deze vier kernemoties worden herkend door mensen uit culturen verspreid over de hele wereld. Daarom: universele emoties.
3. Kenmerken van de emotionele geest

· Een snelle, maar slordige respons



· Tweede soort van emotionele reactie met een indirecte respons



· Filter-effect: we weten niet meer wat we juist hebben waargenomen



· Werkt zelfbevestigend



· Emoties kunnen leiden tot tunnel-visie



· Ankering



· Categorisch denken: alles zwart-wit, geen grijstinten



·  De logica van het hart is associatief: de kracht van verhalen, vergelijkingen en beelden.

4. Emotionele intelligentie als een reeks van “karaktertrekken”

· Zelfmotivatie

· Doorzetten als het tegenzit

· Je impulsen beheersen en beloning uitstellen

· Reguleren van emoties en stemmingen

· Empathie en hoop koesteren

5. Emotionele intelligentie: een omschrijving 

· De kunst om emoties te voelen, te begrijpen en doeltreffend te gebruiken als bron van menselijke energie en invloed


· Emotionele intelligentie verwijst naar de capaciteit om onze eigen gevoelens en die van anderen te herkennen, om onszelf en anderen te motiveren en om goed om te gaan met eigen emoties en emoties bij relaties. 


6. De verschillende vormen van intelligentie

· Interpersoonlijke intelligentie: is het vermogen om andere mensen te begrijpen: wat ze motiveert, hoe ze werken, hoe met ze samen te werken. Passend te reageren op de stemmingen, temperamenten, motivaties en verlangens van anderen.

·  Intrapersoonlijke intelligentie: is de capaciteit om een  
 waarheidsgetrouw beeld te vormen van de eigen persoon en dat 
 model te kunnen aanwenden om effectief op te treden in het leven.

DEEL 2

HOE DE EMOTIONELE INTELLIGENTIE VERBETEREN ? :

de drie dimensies van emotionele intelligentie



1. IK: intra-persoonlijke intelligentie

1.1. Kennis van eigen emoties 
a. zelfbewustzijn 

· Zelfbewustzijn: het herkennen van een gevoel terwijl het optreedt.

· Ken uzelf: het bewustzijn van je eigen gevoelens op het moment dat deze plaatsvinden.

· Zelfbewustzijn (Goleman): voortdurende aandacht voor de eigen innerlijke toestand. In dit zelfbeschouwende bewustzijn observeert en onderzoekt de geest de ervaring zelf, inclusief de emotie.

· In het kort: het bewust zijn van zowel onze stemming als onze gedachten over die stemming.

· Hoewel er een logische onderscheid bestaat tussen je bewustzijn van gevoelens en actie ondernemen om hen te veranderen, gaan ze in praktijk wel hand in hand.

Als we een slechte bui onderkennen, willen we deze veranderen.

b. Kalmte/energie versus spanning/vermoeidheid

· Spanningsenergie : veel spanning en veel energie

· Spanningsvermoeidheid : veel spanning en weinig energie

· Kalmte – energie : weinig spanning en veel energie

· Kalmte – vermoeidheid : weinig spanning en weinig energie

1.2.  Reguleren van emoties 

· Het doel is evenwicht, niet emotionele onderdrukking: elk gevoel heeft zijn waarde en betekenis.

· Maar emoties moeten “gepast” zijn: gevoel moet zich juist verhouden tot de omstandigheden.

· Inderdaad is het bedwingen van onze ontredderende emoties de sleutel tot emotioneel welzijn; extremen, emoties die te sterk worden of te lang duren, ondermijnen onze stabiliteit.

· Slechte tijden geven het leven evenveel kleur als goede tijden, maar er moet evenwicht bestaan. De verhouding tussen positieve en negatieve emoties bepaalt het gevoel van welbehagen. 

· Het blijkt dat mensen over het algemeen relatief zelden zeer sterke gevoelens koesteren; de meeste van ons vallen in het grijze middengebied en komen op de emotionele achtbaan alleen lichte hobbels tegen.

· Toch is het reguleren van onze emoties bijna een full-time baan: vele dingen die we doen zijn pogingen om onze stemmingen te reguleren.

· Door de opbouw van de hersenen hebben we vaak weinig of geen controle over wanneer emotie ons overspoelt en welke emotie het is. Maar we hebben wel iets te zeggen over hoe lang een emotie aanhoudt.

· Als emoties zeer intens zijn en langer dan nodig aanhouden, veranderen ze langzaam in hun ontredderende extremen: chronische angst, ongecontroleerde woede, depressie. Om het meer gebruikelijke scala van slechte stemmingen te overwinnen zijn we op onszelf aangewezen. 


· Er bestaat misschien geen fundamentelere psychologische vaardigheid, dan het beheersen van impulsen. Impulscontrole ligt ten grondslag aan alle emotionele zelfcontrole, aangezien elke emotie kenmekend leidt tot een impuls tot handelen.

· In tegenstelling tot het “onveranderlijke” van het IQ, kunnen emotionele vaardigheden als impulscontrole en het accuraat interpereteren van een sociale situatie, wèl aangeleerd worden.

1.3. Zelfmotivatie

a. Algemeen

· Het aanwenden van emoties ten dienste van een bepaald doel is van wezenlijk belang bij concentratie, zelfmotivatie en-beheersing en creativiteit.

· Emotionele zelfcontrole ( = uitstel van beloning en het onderdrukken van impulsiviteit ) is de grondslag van alles wat je wil succesvol bereiken. 

· Het emotionele brein heeft het vermogen om het denkende brein te overmeesteren of zelfs lam te leggen. Ook het tegenovergestelde is mogelijk. Positieve  motivatie ( het bundelen van gevoelens van enthousiasme, toewijding en zelfvertrouwen ) bij prestaties. Onderzoek naar olympische sporters, musici en schaakgrootmeesters wijst uit dat ze allen over het vermogen beschikken om zichzelf te motiveren tot eindeloos oefenen.

· Emoties bepalen de grenzen van onze capaciteit om onze aangeboren geestelijke vermogens te gebruiken, en dus wat we bereiken in het leven.

· Waar deze grenzen liggen is afhankelijk van hoe de emoties ons vermogen beïnvloeden om te denken en te plannen, te trainen voor een verafgelegen doel, problemen op te lossen ...

· Dit is de essentie van emotionele zelfregulatie: het vermogen om impulsen te loochenen ten dienst van een doel. 

· E.I. krijgt hier de rol van metavermogen: het bepaalt hoe goed of slecht mensen in staat zijn hun andere mentale capaciteiten te gebruiken.

b. Optimisme: de grote motivator

· Net als hoop betekent optimisme dat je sterke verwachting koestert dat ondanks tegenslagen en teleurstellingen over het algemeen alles in het leven op zijn pootjes zal terecht komen.

· Seligman definieert optimisme in termen van de manier waarop mensen voor zichzelf hun successen en mislukkingen verklaren. 

· Onderzoek Seligman bij verkopers van verzekeringsbedrijf. Nieuwe verkopers die van nature optimistisch waren in hun eerste twee jaren 37 procent meer verzekeringen verkochten dan pessimisten ( omgaan met afwijzing ).

· Bij de aanwerving van verkopers, werd een groep aangeworven die de normale testen niet hadden doorstaan, maar wel hoog scoorden op de optimisme test. Eerste jaar 21 % meer resultaten, tweede jaar 57 % meer dan pessimisten.

· De emotionele reactie op een nederlaag is cruciaal voor het vermogen om genoeg motivatie op te diepen om verder te gaan.

c. Hoop

· Legende van Pandora

Een prinses uit het oude Griekenland kreeg van een aantal goden die jaloers waren over haar schoonheid, een mysterieuze doos geschenk. Ze zeiden dat ze de doos nooit mocht opendoen. Maar op een dag kon ze de verleiding niet meer weerstaan. Ze tilde het deksel op om heel even in de doos te kunnen kijken en bedrijdde daarmee de grootste kwellingen: ziekte, ongeluk, waanzin. Maar een medelijdende God liet haar de doos nog net op tijd dicht doen om de enige remedie te behouden die de ellende van het leven draaglijk maakt: hoop.

· Mensen die hoopvol zijn, gaan in het leven recht op hun doel af. Ze leiden minder vaak aan depressies dan anderen, zijn over het algemeen minder angstig en hebben minder te kampen met emotionele ontreddering.

d. Zelfredzaamheid

· Het geloof dat je zeggingsschap hebt over de gebeurtenissen in je leven en dat je tegen elke uitdaging die zich aandient bent opgewassen. Elke vaardigheid die je ontwikkelt, versterkt het gevoel van zelfredzaamheid en vergroot de bereidheid om risico’s te nemen en grotere uitdagingen aan te gaan.

e. Flow

· Sporters kennen dit als the zone: uitmuntende prestaties vergen geen inspanning; menigten en tegenstanders verdwijnen in een roes van gelukzaligheid; alleen het moment zelf telt.

· Flow is misschien wel het hoogst bereikbare bij het aanwenden van de emoties ten dienste van prestaties en studie.

· Gedreven worden door het plezier in dat wat ze aan het doen zijn.

Hoe kunnen we flow bereiken ?

· Bewust aandacht op de taak die moet gebeuren.

· Flow kan ook bereikt worden als mensen een bezigheid vinden waar ze goed in zijn en daarmee aan de slag gaan op een niveau dat hun vermogens iets overstijgt.

· Plezier en flow zijn zeer nauw met elkaar verbonden.

· Leerprocessen: Verveling leidt tot vechten en lastig worden. Je leert het best met interesse en plezier. Daarom: indentificeren van de natuurlijke talenten van het kind; men probeert daarop in te spelen en tegelijkertijd de zwakke punten bij te schaven. Passie kan uitgroeien tot grotere bekwaamheid.

2. WIJ: inter-persoonlijke intelligentie

2.1. Werken in groep

a. Samenwerking / teambuilding

· Leer hoe u beter binnen een team en met andere teams samenwerkt

· Mensen laten samenwerken met andere mensen, die ze niet zelf hebben uitgekozen; dat is geen gemakkelijke opgave. Aan managers de taak om dat proces in goede banen te leiden.

Acht gouden regels om teambuilding te bevorderen vanuit uw standpunt




b. Stappen in een team ontwikkeling

1.  Forming

In deze initiële vormingsfase vinden we processen terug om het team te structureren. De leden vervoegen het team met gemengde gevoelens en gedragingen. Conflicten worden ten allen prijze vermeden omdat acceptatie door de groep primordiaal en noodzakelijk is. Teamleden starten met ambigue gevoelens en attitudes. De teamleden denken niet alleen na over de hun toegewezen taken maar ook over de andere teamleden.

	Gevoelens en gedachten

* Opwinding, vooruitkijken naar en optimisme
* Wantrouwen, vrees en bezorgdheid over de toekomstige job
* Fier om aan de groep te zijn toegewezen (uitgekozen)
* Poging tot vasthechten aan het team
* Waarom ben ik hier?
* Waarom zijn zij hier?
* Wat wordt er van mij verwacht?
* Hoeveel invloed zal ik hebben?
* Tot welke inzet ben ik bereid?
	Observeerbaar gedrag

* Beleefd; afwachtend; observerend; sporadisch deelnemen
* Eerste afspraken
* Pogingen om taken af te lijnen en beslissingen over hoe men gaat werken
* Pogingen om het ‘aanvaardbaar groepsgedrag’ te bepalen
* Abstracte discussie over concepten en kwesties
* Discussie over symptomen en problemen in feite niet relevant voor de taak; moeilijkheden om de relevante problemen te definiëren
* Klachten over de organisatie
* Beslissingen over de nodige informatie
* Ongeduld in iedere discussie
	Noden van het team

* Team missie en doel
* Teamgevoel ( behoren tot ..)
* Team doelstellingen en objectieven
* Meting en feedback
* Definitie van rollen en verantwoordelijkheden
* Verwachtingen van de team leden
* Operationele richtlijnen en procedures
* Gedragsnormen en waarden
* Effectieve vergaderingen en faciliteren
	Vereiste leiderschapsstijl

Directief:
* Het zeggen
* Leiden
* Vastleggen
* Hoge taak en lage relatie gerichtheid
*  Manager beslist, zegt de groep wat te doen, wanneer, waar, hoe en met wie
* Klare grenzen
*  Eenrichtingscommunicatie van leider naar medewerkers


2.  Storming

Deze fase wordt gekarakteriseerd door wedijver en conflicten tussen de leden van het team. Interpersonele conflicten zullen ontstaan in het proces van het organiseren van taken. Het leiderschap, de structuur en de machtsproblemen domineren. Het team moet groeien van het testen van elders persoonlijke instelling naar een openheid en probleemoplossend gedrag. 

	Gevoelens en gedachten

* Weerstand tegenover de taak

* Schommelingen in de houding tegenover van het team

* Welke zijn de risico’ verbonden aan de job en wat zijn de voordelen van het delen van informatie?

* Wat zijn de risico’s of voordelen van openheid of teruggetrokkenheid?

* Ben ik akkoord met het doel van het team?

* Ben ik akkoord met de wijze waarop het team de opdracht gaat uitvoeren?

* Hoe voel ik mij met mijn persoonlijke invloed en vrijheid in het team?
	Observeerbaar gedrag

* Zware discussies tussen de team leden

* Defensieve houding en competitie

* Polarisatie en vitten op opdrachten

* Machtsstrijd en aanvaringen

* Gebrek aan gedrag gericht op het zoeken van consensus

* Geen vooruitgang

* Onrealistische doelstellingen worden gesteld

* Bezorgdheid over overdreven veel werk

* Aanvallen op de leider

* Verwarring, verlies aan interesse en kiezen

* Gedragscode

* Zwakke aanwezigheid

* In vraag stellen van de wijsheid van de andere teamleden
	Noden van het team

* Interpersoonlijke  relaties

* Identificatie van verschillen in stijl

* Effectief luisteren

* Geven en ontvangen van feedback

* Conflict oplossing

* Verduidelijking van het leidershap 

* Wat is de positie van het team tegenover personen die niet mee willen?

* Hoe gaat het team om met leden die tegen de gedragscode handelen?

* Wat gebeurt er indien het team zich vastrijdt?
	Vereiste Leiderschapsstijl

Coaching:


  * Begeleiden

  * Verduidelijken

* Uitleggen

* Hoog directief en ondersteunend gedrag

* Hoge taak en relatie betrokkenheid

* Leider raadpleegt doch neemt zelf de definitieve beslissing


3.  Norming

Deze fase wordt gekarakteriseerd door het breken van de paradigma’s van voorafgevormde ideeën en opinies. De groep ontwikkelt cohesie, er heerst een gedeeld leiderschap en de leden vertrouwen elkaar. Interpersoonlijke conflicten wijken voor het delen van gevoelens en creatief denken. De team leden zijn blij deel uit te maken van het team.

	Gevoelens en gedachten

* Gevoel van ‘ behoren tot het team’

* Persoonlijke prestaties

* Verstaan hoe men effectieve bijdragen levert

* Vrijheid van uiting en formuleren van ideeën

* Ik vetrouw de andere team leden en zij vertrouwen mij

* Bekwaamheid om kritiek op een positieve wijze te uiten

* Aanvaarding van het team lidmaatschap

* Opluchting bij de vaststelling dat alles wel in orde komt
	Observeerbaar gedrag

* Procedure worden vastgelegd en uitgetest in probleem-, leiderschaps- en conflictsituaties

* Open, eerlijke communicatie; oefenen van communicatie vaardigheden

* Effectieve oplossing van conflicten

* Gemeende pogingen om consensus te bereiken tijdens discussies

* Vrije deelname en het nemen van risico

* Productieve en gestage vooruitgang

* Gezamenlijke beslissingen

* Routine wordt ontwikkeld

* Eéngemaakte missie en doelstellingen

* Gerichte probleemoplossing

* Stellen en realiseren van mijlpalen voor de taken

* Eerbiedigen van de gedragscode 

* Sterke team identiteit

* Gezonde machtsbalans
	Noden van het team

* Beslissingen nemen

* Problemen oplossen    * Management coaching

* Leiderschaps-vaardigheden
	Vereiste leiderschapsstijl

Ondersteunend:

 * Engageren

 * Deelname bevorderen

 * Aanmoedigen

 * Luisteren

 * Samenwerken

 * Hoog in relatie en laan in taak gerichtheid

 * Minimale beïnvloeding van het beslissingsproces

 * Bevorderen van discussies

 * Vragen naar bijdragen van de leden


4.  Performing

Werkelijke interdependentie is de steunpilaar van de ontwikkeling van het team. Het team is uiterst flexibel daar de individuele leden zich aanpassen aan de noden van het team. Het team is nu uniek en geeft meerwaarde aan de organisatie.

	Gevoelens en gedachten

* Hoog engagement

* Vertrouwen; vriendschappen

* Plezier en opwinding

* Hoge graad van persoonlijke ontwikkeling en creativiteit

* Betrokkenheid bij het team inspireert de leden

* Verstaan van de sterkten en zwakten van de anderen
	Observeebaar gedrag

* Constructief veranderen van zichzelf

* Flexibiliteit, veelzijdige en tussentijdse correcties

* Uitproberen van nieuwe ……

* Opwindende deelname, enthousiasme en vrijwillige inzet

* Gehechtheid aan het team, verbondenheid en éénheid

* Hoog niveau van wederzijdse steun

* Humor

* Voldoening over vooruitgang; vieren van succes;

* Uiting van fierheid over de realisaties

* Bekwaamheid om zich door de problemen heen te werken 

* Eigenaargevoel over resultaten

* Echte consensus

* Management en een creatief gebruik van de hulpmiddelen

* Momentum behouden

* Vlotte stroom in taak en proces 

* Doelstelling en missie = basis voor actie
	Noden van het team

* Coaching and counselling

* Meten van prestatie

* Klantgerichtheid
	Vereiste leiderschapsstijl

Delegatie:

 * Observeren

 * Opvolgen

 * Vervullen

 * Lage relatie en lage taakgerichtheid

 * Slechts kleine bijsturingen

 * Leider bepaalt doelstellingen; team realiseert deze

 * Sporadische tweerichtingscommuni-catie 


c. Het belang van het afstemmen op de waarden van uw gesprekspartner
PERSOONLIJKE WAARDEN

	
	Minzaamheid
	
	Algemeen belang
	
	Persoonlijke balans

	
	Beleefdheid
	
	Bescheidenheid
	
	Zingeving

	
	Betrouwbaarheid
	
	Redelijkheid
	
	Carrière

	
	Engagement
	
	Conflict oplossend
	
	Controle

	
	Creativiteit
	
	De beste zijn
	
	Dialoog

	
	Gemeenschapsdienst
	
	Directe communicatie
	
	Volharding

	
	Eenvoud
	
	Eerlijkheid
	
	Efficiëntie

	
	Enthousiasme
	
	Erbij horen
	
	Esthetisch

	
	Ethisch
	
	Familie
	
	Vriendschap

	
	Financiële stabiliteit
	
	Flexibiliteit
	
	Fysisch welzijn

	
	Gastvrijheid
	
	Geduld
	
	Geloof

	
	Gezondheid
	
	Harmonie
	
	Humor

	
	Plezier
	
	Imago
	
	Initiatief

	
	Integriteit
	
	Initiatief
	
	Intuïtie

	
	Kennis
	
	Vertrouwen op
	
	Kwaliteit

	
	Leren
	
	Onzekerheid
	
	Logica

	
	Kracht
	
	Materialisme
	
	Medelijden

	
	Mensenrechten
	
	Leefmilieu
	
	Missie gerichtheid

	
	Moed
	
	Onafhankelijkheid
	
	Onderlinge afhankelijkheid

	
	Opvoeding
	
	Orde
	
	Pers.ontwikkeling

	
	Contacten
	
	Voldoening
	
	Positivisme

	
	Success
	
	Counseling
	
	Rationaliteit

	
	Respect
	
	Geld
	
	Risico nemen

	
	Samenwerking
	
	Status
	
	Prestaties

	
	Toekomstig welzijn
	
	Verdraagzaamheid
	
	Tradities

	
	Trots
	
	Uitblinken
	
	Verandering

	
	Veiligheid
	
	Verantwoordelijkheid
	
	Vergevingsgezindheid

	
	Het verschil maken
	
	Vertrouwen
	
	Visie

	
	Voorzichtigheid
	
	Voluntarisme
	
	Wijsheid

	
	Zelfrespect
	
	Zelfdiscipline
	
	Zorgen voor

	
	Zelfontwikkeling
	
	Zelfvertrouwen
	
	Rivaliteit

	
	Blije mensen
	
	Bureaucratie
	
	Competiviteit

	
	Innovatie
	
	Coaching
	
	Lange termijn inzicht

	
	Arrogantie
	
	Participatie
	
	Groei

	
	Kwantiteit
	
	Spiritualiteit
	
	Plicht

	
	Realisatie
	
	Herkenning
	
	Autonomie

	
	Zich nestelen
	
	Genoegen
	
	Innerlijke vrede

	
	Geloof
	
	Hoop
	
	Weelde

	
	Harmonie
	
	Natuur
	
	Avontuur

	
	Sensualiteit
	
	Schoonheid
	
	Vakantie

	
	Status
	
	Populariteit
	
	Harmonie

	
	Teamwerk
	
	Motivatie
	
	Authenticiteit

	
	Leiderschap
	
	Win/win
	
	

	
	Een bijdrage leveren
	
	Geweldloosheid
	
	Luisteren

	
	Waarheidsgetrouwheid
	
	Liefde
	
	Vrijheid

	
	Beloning
	
	Empathie
	
	Winst

	
	Vriendschap
	
	
	
	


ORGANISATIE WAARDEN – huidige situatie

	
	aandeelhouders
	
	algemeen belang
	
	Arrogantie

	
	algemeen evenwicht
	
	persoonlijke balans
	
	Beloning

	
	prof. integriteit
	
	bewustzijn van waarden
	
	Rechtvaardigheid

	
	bureaucratie
	
	Coaching
	
	Engagement

	
	competiviteit
	
	probleem oplossen
	
	Consensus

	
	permanent verbetering
	
	Controle
	
	Creativiteit

	
	de beste zijn
	
	Delegatie
	
	directe communicatie

	
	discipline
	
	Doelgericht
	
	Eerlijkheid

	
	Liefde
	
	Efficiëntie
	
	Empowerment

	
	enthousiasme
	
	Ethisch
	
	Beleefdheid

	
	100% loyaliteit
	
	financiële stabiliteit
	
	Flexibiliteit

	
	gelijkheid
	
	Gezondheid medewerkers
	
	groei van de organisatie

	
	humor
	
	Plezier
	
	Imago

	
	innovatie
	
	hechte groepsgeest
	
	Kennis

	
	klantgerichtheid
	
	klantentevredenheid
	
	Kwaliteit

	
	Lange termijn perspectief
	
	Leren
	
	betrokkenheid in de gemeenschap

	
	gemeenschapsver-antwoordelijkheid
	
	Macht
	
	Manipulatie

	
	medeleven
	
	Mensenrechten
	
	imago van de organisatie

	
	ondernemerschap
	
	open communicatie
	
	Openheid

	
	persoonlijke ontwikkeling
	
	positieve instelling
	
	Prestatie

	
	prioriteiten
	
	Productiviteit
	
	professionele groei

	
	respect
	
	Samenwerking
	
	risico nemen

	
	rivaliteit
	
	samenwerking met partners
	
	sociale rechtvaardigheid

	
	status
	
	strategische allianties
	
	Succes

	
	systeem denken
	
	systeem verbeteringen
	
	Teamwerk

	
	territorium
	
	toekomstige generaties
	
	Tradities

	
	conservativisme
	
	Fierheid
	
	Uitmuntendheid

	
	training
	
	zekerheid bij medewerkers
	
	Verantwoordelijkheid

	
	
	
	het verschil maken
	
	Vertrouwen

	
	voldoening medewerkers
	
	Visie
	
	Voorzichtigheid

	
	geen risico’s
	
	
	
	Wijsheid

	
	Winst
	
	Doorbraak
	
	Kaizen

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


ORGANISATIE WAARDEN – gewenste situatie

	
	aandeelhouders
	
	algemeen belang
	
	arrogantie

	
	algemeen evenwicht
	
	persoonlijke balans
	
	beloning

	
	prof. integriteit
	
	bewustzijn van waarden
	
	rechtvaardigheid

	
	bureaucratie
	
	Coaching
	
	engagement

	
	competiviteit
	
	probleem oplossen
	
	consensus

	
	permanent verbetering
	
	Controle
	
	creativiteit

	
	de beste zijn
	
	Delegatie
	
	directe communicatie

	
	discipline
	
	Doelgericht
	
	eerlijkheid

	
	liefde
	
	Efficiëntie
	
	empowerment

	
	enthousiasme
	
	Ethisch
	
	beleefdheid

	
	100% loyaliteit
	
	financiële stabiliteit
	
	flexibiliteit

	
	gelijkheid
	
	Gezondheid medewerkers
	
	groei van de organisatie

	
	humor
	
	Plezier
	
	Imago

	
	innovatie
	
	hechte groepsgeest
	
	kennis

	
	klantgerichtheid
	
	klantentevredenheid
	
	kwaliteit

	
	lange termijn perspectief
	
	Leren
	
	betrokkenheid in de gemeenschap

	
	gemeenschapsver-antwoordelijkheid
	
	Macht
	
	manipulatie

	
	medeleven
	
	Mensenrechten
	
	Imago van de organisatie

	
	ondernemerschap
	
	open communicatie
	
	openheid

	
	persoonlijke ontwikkeling
	
	positieve instelling
	
	prestatie

	
	prioriteiten
	
	Productiviteit
	
	professionele groei

	
	respect
	
	Samenwerking
	
	risico nemen

	
	rivaliteit
	
	samenwerking met partners
	
	sociale rechtvaardigheid

	
	status
	
	strategische allianties
	
	succes

	
	systeem denken
	
	systeem verbeteringen
	
	teamwerk

	
	territorium
	
	toekomstige generaties
	
	tradities

	
	conservativisme
	
	Fierheid
	
	uitmuntendheid

	
	training
	
	zekerheid bij medewerkers
	
	verantwoordelijkheid

	
	
	
	het verschil maken
	
	vertrouwen

	
	voldoening medewerkers
	
	Visie
	
	voorzichtigheid

	
	geen risico’s
	
	
	
	wijsheid

	
	winst
	
	Doorbraak
	
	kaizen


2.2. Sociale analyse 

· Het onderkennen van andersmans emoties.
· Het omgaan met relaties. De kunst van relaties bestaat  voor een groot deel uit het vermogen om emoties in anderen te “reguleren”. Dit zijn de vaardigheden die ten grondslag liggen aan populariteit, leiderschap en interpersoonlijke effectiviteit.

· Het kunnen opstellen van een “Sociale kaart” van een groep of team..

2.3. Advanced communication skills 



1. Wat is doorslaggevend in een communicatieproces?

· Non-verbaal :
. . . . . %

· Stem :

. . . . . %

· Inhoud :

. . . . . %

Stem en non-verbaal gedrag zijn verantwoordelijk voor 

  . . . . . % 

van de communicatie !
2. Wat is rapport ?

· Iemand zijn aandacht / respect en geloof / vertrouwen krijgen.


· Uw gesprekspartner heeft het gevoel begrepen te zijn, zonder beoordeeld te worden.


· Wordt o.a. verkregen door het spiegelen van de :

· Lichaamstaal

· Stem

· Stemming
3. Spiegelen van de lichaamstaal

Het overnemen van de verschillende aspecten van de

lichaamstaal :

· manier van gaan, zitten, gebruik van de handen, houding, hoofdbewegingen, gezichtsuitdrukkingen, …


Belangrijk :

· Geen imitatie !

· Wel : gelijkaardige bewegingen, tijdsinterval laten, 
cross-mirror, …

· Controleer uw oogbewegingen

4. Spiegelen van de stem

Tempo :

· sneller

· langzamer

Volume :

· hoger

· lager

Tonaliteit :

· meer afwisseling

· vlakker en op dezelfde hoogte

5. Spiegelen van de stemming /gevoelens

· Overnemen van de stemming / gevoelens 
(=  betrokkenheid)



Pacing / leading :
Breng daarna de persoon naar de gewenste stemming.
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6.  Algemeen / detail
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7. Criteriumwoorden

· Herhaling

· “Marking out”(pauzes)

· Fysiologie verandert

“Wat is voor u belangrijk aan/in… ?”
8. Intentionaliteit
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mensen worden gemotiveerd door:

ofwel
iets te willen benaderen

en te bereiken

ofwel
iets te willen vermijden.
3. HET: collectieve intelligentie

3.1. Informele organisatie
3.1.1. Sociale netwerken

Complex web van sociale connecties die zich diagonaal en elliptisch door de organisatie bewegen

3.1.2. Drie soorten sociale netwerken

· Communicatie netwerken
· Expertise netwerken
· Vertrouwensnetwerken
3.1.3. Expressieregels

Sociale consensus over welke gevoelens,op welke manier en wanneer ze getoondmogen worden.

Verschillende expressieregels

· minimaliseren
· overdrijven

· vervangen
3.2. Formele organisatie:stroomlijnen van de interne communicatie



3.3. Organisatiecultuur

“Het collectief programmeren van de waarden, overtuigingen en gedragingen, waardoor leden van de ene organisatie zich onderschiden van een andere”

Geert Hofstede

DEEL 3

OEFENINGEN EN TIPS

Oefening nr. 1

· Oefening in groepen van drie personen.
· Eén persoon vertelt een situatie die hem emotioneel heeft laten reageren ( kwaad, geprikkeld, nerveus, opgewonden ... ).

· De twee andere personen luisteren goed naar de eerste persoon en vertellen daarna hoe zij zouden gereageerd hebben in dezelfde situatie.

· Het is niet de bedoeling dat er een discussie op gang komt, maar wel dat men eventueel tot de vaststelling kan komen dat er verschillende reacties mogelijk zijn.

· Korte nabespreking.

De oefening wordt nog twee maal herhaald, zodat iedereen aan bod komt.

Oefening nr. 2

· Oefening in groepen van drie personen.

· Maak een lijst met zoveel mogelijk emoties

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Oefening nr. 3

· Oefening in groepen van drie personen.

· Kies uit deze lijst de drie belangrijkste emoties.

1. ____________________________________________________

2. ____________________________________________________

3. ____________________________________________________

· Iedere persoon schrijft individueel de “waarden” op die deze emoties “toelaten”.

· Vergelijk per emotie de verschillende “waarden” per persoon.

Tot welke vaststellingen komt u ?

Oefening nr. 4

· Individuele oefening
· Maak een lijst van de vijf belangrijkste personen uit uw werkomgeving.

1.

2.

3.

4.

5.

Oefening nr. 5

· Individuele oefening

· Teken een cirkel van vertrouwen.

· Schrijf in de cirkel de mensen die u vertrouwt en buiten de cirkel de mensen die u niet vertrouwt.

Hou rekening met de extra opmerking en herbekijk de verschillende namen.

Oefening nr. 6

· Individuele oefening
· Hoe komt waardering voor u concreet tot uiting ?

· Denk aan gesproken woord, tijd, morele steun, luisteren, samen gaan eten, oogcontact, extra inspanning...

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Oefening nr. 7

· Individuele oefening
· Hoe komt waardering voor anderen concreet tot uiting ?

· _________________________________________________
_________________________________________________

· _________________________________________________
_________________________________________________

· __________________________________________________________________________________________________

· __________________________________________________________________________________________________

· __________________________________________________________________________________________________

Oefening nr. 8

· Oefening in groepen van drie personen.

· Iedere persoon geeft een concreet voorbeeld van een ongeschreven regel binnen zijn bedrijf.

· Wat zijn de mogelijke relaties met geschreven regels en eventuele problemen.

· Algemene conclusies ?

15 tips om uw EQ te verbeteren

1. Leer uzelf beter kennen door het gebruik van een emotioneel logboek.

2. Vraag aan mensen die u goed kennen om een eerlijke en oprechte feedback. 

3. Zorg voor concrete stappen waardoor medewerkers in uw cirkel van vertrouwen komen.

4. Maak een communicatiematrix op, waardoor u een beter beeld hebt van de communicatielijnen met sleutelpersonen.

5. Maak er een gewoonte van om zoveel mogelijk mensen oprecht te waarderen en te complimenteren.

6. Stimuleer zoveel mogelijk een open en eerlijk debat met uw medewerkers. Laat mensen praten over hun gevoelens, zorgen en ideeën. 

7. Zorg voor een feedback die gericht is op het gedrag en niet op de persoon.

8. Verdring (ver-)oordelen door “emotionele vraagtechniek “.

9. De empathische reflectie: stel u iedere week de vraag wat u echt heeft “geraakt”.

10. Stem af op het waardenpatroon van uw medewerkers.
11. Werk bewust met sociale analyse: inventariseer zoveel mogelijk belangrijke gedragingen en houdingen van uw medewerkers.

12. Ontwikkel een eigen vraagtechniek om in interviews kandidaten te screenen op een schaal van vertrouwen.

13. Maak een actieplan om er voor te zorgen dat u uw sociale netwerken strategisch kan gebruiken.

14. Stimuleer uw medewerkers om ook meer bewust sociale netwerken te gebruiken.

15. Zoek naar de negatieve neveneffecten van sommige van uw eigen regels
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1.Zorg dat het doel van het team duidelijk is


 �2. Kijk naar andermans sterke kanten 


�3. Luister naar wat een ander te vertellen heeft 


�4. Laat anderen suggesties voor verbetering geven 


�5.Vraag hulp aan anderen bij het oplossen van problemen 


�6. Besteed regelmatig aandacht aan de sfeer in de groep 


�7. Bespreek meningsverschillen en problemen openlijk 


�8. Wees mede-verantwoordelijk voor de gang van zaken in de groep
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