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Voorwoord

Tijdens het schrijven van dit voorwoord zit ik in één van de zestien studieruimtes in CODA Apeldoorn
waar ik maanden gewerkt heb aan mijn thesiswerkstuk. Toevallig, voor zo ver toeval bestaat, staat op
de wand van precies deze studieruimte een uitspraak van filosoof Lucius Annaeus Seneca: “Wij leren
niet voor school, maar voor het leven”.

Met deze thesis, ter afronding van mijn bacheloropleiding Hoger Hotel Onderwijs aan Saxion University
of Applied Sciences, heb ik juist onderzoek gedaan naar het leren voor het leven. Ik heb onderzoek
gedaan naar onderwijs waar de persoonlijke ontwikkeling van studenten gestimuleerd wordt. Daarbij
heb ik mij specifiek gericht op activerende werkvormen die het empathisch vermogen van studenten
ontwikkelt. Empathie wordt door velen gezien als de belangrijkste 21st century skill en zal studenten
helpen in de veranderende samenleving. Zeker in de toeristische sector kan empathie, het
inlevingsvermogen, het verschil maken.

Het onderzoek is uitgevoerd op Saxion University of Applied Sciences bij de academie Hospitality
Business School. In opdracht van Elke Ennen, course director van de opleiding Tourism Studies heb ik
met plezier vier maanden mogen werken aan een mooi en interessant onderzoek waar ik veel fijne
mensen om mij heen heb gehad.

Ik wil allereerst mijn begeleidster Bastienne Bernasco - Otten bedanken voor haar enthousiaste en
professionele begeleiding. Ondanks enkele tegenslagen door het lastige onderwerp, wist ik met haar
advies weer een weg te vinden in de goede richting. Haar omdenken is voor mij een belangrijke
inspiratie geweest tijdens het thesistraject. Daarnaast wil ik Elke Ennen bedanken voor de vrijheid die ik
heb gekregen van haar als opdrachtgever. Zij zet met inzet elke keer weer de student centraal in het
onderwijs om de ontwikkeling te stimuleren.

Ik wil mijn studievriendinnen Marjolein en Renske bedanken voor de fijne studietijd. We werkten ieder
aan onze eigen thesis met toch veel aandacht voor elkaar. Zonder jullie gezelligheid was dit
thesistraject erg saai geweest.

Als laatste een speciale dank aan mijn familie, waar ik in een gezin met vijf kinderen het belang van
empathie heb ondervonden. Waar aandacht voor elkaar onze kracht is en de empathie ons altijd zal
blijven verbinden.
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Managementsamenvatting

Dit thesiswerkstuk is uitgevoerd in samenwerking met Saxion University of Applied Sciences. In
opdracht van Elke Ennen, coursedirector van Tourism Studies is er onderzoek gedaan naar de
vormgeving van het onderwijs voor de academie Hospitality Business School.

Aanleiding

De samenleving is in transitie. Door blijvende ontwikkelingen verandert onze maatschappij in een
kennismaatschappij waarbij banen verdwijnen maar ook nieuwe banen ontstaan. Deze veranderingen
vragen om verandering in de onderwijscultuur. Saxion University of Applied Sciences speelt met haar
academie Hospitality Business School in op deze veranderingen met de ontwikkeling van een
vernieuwde bacheloropleiding Tourism Studies. Met deze opleiding worden studenten opgeleid voor
banen waarvan we het bestaan nu nog niet weten. Door naast de ontwikkeling van kennis ook aandacht
te besteden aan de ontwikkeling van persoonlijke vaardigheden, houden studenten zich staande in de
veranderende samenleving.

Met het ontwikkelen van de opleiding Tourism Studies binnen Saxion University of Applied Sciences
doet zich een kans voor om het onderwijs opnieuw te ontwerpen in overeenstemming met de huidige
wensen en behoefte van studenten. Dit ontwerp kan verrijkt worden met nieuwe passende werkvormen
die een positieve relatie hebben met de ontwikkeling van persoonlijke vaardigheden om zo studenten
op te leiden tot maatschappelijk verantwoorde individuen.

In dit thesiswerkstuk is onderzoek gedaan naar één van de persoonlijke vaardigheden, het empathisch
vermogen, waarbij de aansluiting met hospitality behouden blijft. De probleemstelling van het
onderzoek is: Op welke wijze moet het curriculum van Tourism Studies ingevuld worden om het
empathisch vermogen van hospitality studenten te ontwikkelen, zodat zij zich staande kunnen houden
in de toeristische sector in de veranderende samenleving? De belangrijkste onderzoeksvraag hierbij is:
Hoe kunnen Hospitality Business School docenten optimaal gebruik maken van activerende
werkvormen zodat het empathisch vermogen van de hospitality studenten wordt ontwikkeld?

Onderzoek

Het onderzoek is opgedeeld in literatuuronderzoek en veldonderzoek. Met het literatuuronderzoek is
een Jiterature review ontwikkeld waar kernbegrippen van het onderzoek zijn uitgelicht. De
kernbegrippen van het onderzoek zijn: empathisch vermogen, activerende werkvormen en hospitality.
Voor de uitvoering van het veldonderzoek is er gebruik gemaakt van de methodologie Service Design
Thinking. Deze methode richt zich op de ontwikkeling van een service waarbij de eindgebruiker, hier
Hospitality Business School docenten en studenten, altijd het uitgangspunt blijft. Voor het onderzoek
zijn interviews afgenomen met docenten en studenten van de Hospitality Business School. Met de
interviews zijn wensen en behoeften met betrekking tot de vormgeving van het onderwijs onderzocht.

Resultaten

De resultaten van het onderzoek wijzen uit dat er kansen liggen in de vormgeving van het curriculum
van Tourism Studies om het empathisch vermogen van studenten te ontwikkelen. Uit onderzoek is
gebleken dat er reeds veel gebruikt wordt gemaakt van activerende werkvormen maar het werken aan
empathisch vermogen van hospitality studenten van onvoldoende niveau is. Het resultaat van het
onderzoek omvat zes activerende werkvormen die nog weinig gebruikt worden bij Hospitality Business
School die het empathisch vermogen stimuleren. Het onderzoek heeft uitgewezen dat deze activerende
werkvormen het empathisch vermogen ontwikkelen wanneer deze gebruikt worden voor reflectie-
activiteiten. Om Hospitality Business School docenten optimaal gebruik te laten maken van deze
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activerende werkvormen is er een keuze-tool ontwikkeld in de vorm van een plattegrond. Deze
plattegrond geeft voor elke activerende werkvorm de relatie met het empathisch vermogen en
vaardigheden weer. De plattegrond stelt docenten in staat gericht en eenvoudig te kiezen voor een
activerende werkvorm die het empathisch vermogen van hospitality studenten ontwikkelt.

Advies

In de conclusie wordt geadviseerd gebruik te maken van de reflectie keuze-tool. De plattegrond Vinden
& Verbinden zal docenten in staat stellen studenten te verbinden door te reflecteren op eigen

handelen, samenwerking en omgeving. Hiervoor dient de plattegrond ontwikkeld te worden om
vervolgens Hospitality Business Schooldocenten te trainen in het gebruik hiervan. Voor de
implementatie van het advies is een implementatieplan ontwikkeld. Hiervoor is gebruik gemaakt van de
PDCA-cyclus van William Edward Deming (1950) waarmee de kwaliteit van de implementatie
gewaarborgd wordt. De complete implementatie van het advies omvat één jaar. De financiéle
investering bedraagt €10.150 voor ontwikkelkosten en trainingskosten.
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1. Inleiding
In opdracht van de projectgroep 7Tourism Studies van Saxion Hospitality Business School is er
onderzoek uitgevoerd naar de vormgeving van het onderwijs. Hieronder zijn de opdrachtgever, het
probleem en de doelstellingen van het onderzoek omschreven.

1.1 Opdrachtgever

Saxion University of Applied Sciences biedt opleidingen op bachelorniveau vanuit elf academies. Voor
deze thesisopdracht is er samengewerkt met de academie Hospitality Business School (HBS). Deze
academie omvat momenteel drie opleidingen; Hoger Hotelonderwijs (HHO), Facility Management (FM)
en Hoger Toerisme en Recreatief Onderwijs (HTRO) (Saxion, n.d.).

Het management van HBS houdt zich bezig met de ontwikkeling van deze drie studies. De opleiding
HTRO wordt vanaf het volgende studiejaar (2016) vervangen door Tourism Studies (TS). Deze
ontwikkeling wordt aangestuurd door de stuurgroep TS, een groep professionals die samenwerken aan
de invulling en vormgeving van deze studie. Course Directorvan deze stuurgroep is Elke Ennen. Zij zal
de functie van opdrachtgever vervullen voor dit afstudeeronderzoek.

Elke Ennen is momenteel twee jaar werkzaam voor Saxion University of Applied Sciences en is daarvan
nu al anderhalf jaar course director van HTRO/TM/TS. Elke Ennen is afkomstig van NHTV Breda waar zij
lector is geweest bij het lectoraat Visitor Studies. Zij studeerde Human Geography in Groningen en
promoveerde op haar proefschrift ‘Erfgoed in fragmenten’ (Persoonlijke communicatie, 2015).

Volgens Elke Ennen (2015) is het van belang om als onderwijsverantwoordelijke in te spelen op de
veranderende wereld. De wereld is meer dan ooit in transitie, het onderwijs moet mee in de
veranderingen van de wereld. Hiervoor is het van belang de student te betrekken in zijn eigen
ontwikkeling. De student moet centraal komen te staan in het onderwijs, waarin hij zelf bepaalt wat hij
wil. Zogenaamde activerende werkvormen zijn hiervoor echt een must, aldus Elke Ennen (2015).

1.2 Aanleiding

We leven in een tijdperk van verandering. De wereld en onze samenleving is aan het veranderen, we
zitten midden in een transitie. Volgens Rotmans (2014) zijn de waarden aan het verschuiven, zowel in
de politiek en economie als in het onderwijs. Van controle naar ruimte, van doelmatigheid naar
aandacht, van regelzucht naar keuzevrijheid, de samenleving verandert van zelfredzaamheid naar
samenredzaamheid.

De nieuwe behoeften in leren en kennis vergaren, ontwikkelen de maatschappij in een
kennissamenleving. Het onderwijsstelsel in zijn huidige vorm kan niet in de nieuwe leerbehoefte
voorzien. Het zoeken is daarom naar leerarrangementen en leertrajecten waarin het schoolse leren
nadrukkelijker wordt gecombineerd en afgewisseld wordt met buitenschools leren (Onderwijsraad,
2003).

Voor het onderwijs is het tijd om in te spelen op de veranderingen die gaande zijn in de samenleving;
veranderende positie van kennis, economische veranderingen en sociaal-culturele veranderingen
(Onderwijsraad, 2003). Saxion HBS speelt in op deze urgentie door de ontwikkeling van een nieuwe
bacheloropleiding Tourism Studies. In deze studie wordt, net als in de andere HBS-opleidingen, hard
gewerkt aan Hospitality Performance. Hospitality performance is het tonen van een gastvrije houding
aan anderen in allerlei verschillende beroepen, rekening houdend met allerlei verschillende culturen op
een zodanige wijze dat de ander de getoonde houding als zodanig ervaart (HBS, n.d.). Ook het kunnen

Els Wegerif - Verbinden van innerlijke werelden



reflecteren, verantwoording nemen voor eigen handelen en op grond daarvan blijven ontwikkelen staat
centraal in de studies aan de HBS.

Door aandacht te besteden aan deze persoonlijke vorming van de studenten, worden zij opgeleid tot
professionals met een passende hospitality performance. Voor deze hospitality performance zijn
verschillende competenties vereist. Door het beheersen van alle competenties kan de student zich
manifesteren in de nieuwe vloeibare samenleving. Volgens Kessels (1999) omvat de definitie van
competentie naast expliciete en impliciete kennis, inzichten en vaardigheden ook persoonlijke
eigenschappen - het zogenoemde talent- en een attitudinale component, bijvoorbeeld
prestatiegerichtheid.

Eén van de competenties van de hospitality performance is het empathisch handelen. Gastvrijheid start
met het herkennen van signalen van anderen, vervolgens moet je deze kunnen benoemen, verifiéren en
moet je je kunnen inleven in de situatie van anderen. (HBS, n.d.) Het ontwikkelen van empathisch
vermogen wordt buiten de HBS ook gezien als een element in de brede vorming van een student, ook
wel Bildung genaamd. Bildung is persoonlijke ontplooiing op een academisch niveau die de student
vormt tot een maatschappelijk betrokken individu die kritisch denkt, empathisch met de medemens
omgaat, morele overwegingen kan maken en expressief bekwaam is, aldus Michiel Tolman (Stichting
De Bildung Academie, 2015). De noodzaak van persoonlijke ontplooiing voor het maatschappelijk
belang is zelfs opgenomen in de wet, Art. 1.2, vijfde lid, Wet Hoger onderwijs: het Hoger Onderwijs is
verplicht gericht aandacht te besteden aan de persoonlijk ontplooiing van de student en aan de
bevordering van zijn maatschappelijk verantwoordelijkheidsbesef (Overheid, 2015).

Met het ontwikkelen van de opleiding Tourism Studies binnen de Hospitality Business School doet zich
een kans voor om het onderwijs opnieuw te ontwerpen in overeenstemming met de huidige wensen en
behoeften van studenten. Dit ontwerp kan worden verrijkt met nieuwe en passende werkvormen die
een positieve relatie hebben met Bildung en in het bijzonder het empathisch vermogen om zo de
student beter op te leiden tot een maatschappelijk verantwoord individu.

1.3 Managementprobleem

De opleiding TS wordt momenteel ontwikkeld door een aangestelde projectgroep. Zij ontwikkelen het
curriculum voor deze studie en willen dit zo goed mogelijk aan laten sluiten bij de wensen en
behoeften van de hospitality student. Daarmee willen zij niet alleen studenten tegemoet komen, maar
is het ook belangrijk dat docenten op een passende wijze kunnen onderwijzen.

Een belangrijk doel van de hospitality opleiding is persoonlijke ontwikkeling tot een maatschappelijk
individu, specifiek door het ontwikkelen van het empathisch vermogen. De vooruitgang van
empathische ontwikkeling blijkt moeilijk te meten. Deze wordt geanalyseerd door zelfreflecties en
assessments. Het is echter wel mogelijk om te onderzoeken welke onderwijsvormen het empathisch
vermogen vergroten.

De managementvraag die centraal staat in het onderzoek is:

Op welke wijze moet het curriculum van Tourism Studies ingevuld worden om het empathisch
vermogen van hospitality studenten te ontwikkelen, zodat zij zich staande kunnen houden in de
toeristische sector in de veranderende samenleving?

Als resultaat van het onderzoek wordt er een set activerende werkvormen opgeleverd die passend zijn
bevonden door studenten en docenten. De werkvormen moeten de studenten stimuleren in hun
empathische ontwikkeling. Met deze informatie kan de projectgroep TS een nuttige invulling geven aan
het nieuwe curriculum.
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Het onderzoeken van de huidige wensen en behoeften van de student hangt samen met de
samenleving in transitie. Het huidig onderwijs is aan het veranderen. In het onderzoek wordt de
gewenste situatie onderzocht die perspectieven oplevert voor de vormgeving van het nieuwe onderwijs.
De activerende werkvormen die gewenst zijn in de vernieuwde vormgeving van het onderwijs dienen bij
te dragen aan de empathische ontwikkeling en daarmee de Bildung van de student.

Het onderzoek zal een advies opleveren over de vormgeving van het onderwijs voor TS. De activerende
werkvormen die uit dit advies volgen worden verwerkt in een zogenaamde prototype. Het prototype,
een set activerende werkvormen, is een uitwerking van de strategische onderwijsvisie van Saxion en de
visie van HBS/TS. In de visie staat beschreven dat Saxion partijen verbindt om studenten en
medewerkers te inspireren en motiveren om maximaal te presteren (Saxion, n.d.).

1.4 Leeswijzer
Dit thesiswerkstuk bestaat uit acht hoofdstukken. In het eerste hoofdstuk is de inleiding van het
thesiswerkstuk opgenomen. Hier zijn de opdrachtgever en de aanleiding van het onderzoek te vinden.
In hoofdstuk twee is het onderzoeksplan omschreven waar doel- en vraagstellingen geformuleerd zijn.
Hoofdstuk drie omvat het theoretisch kader van het onderzoek. In dit hoofdstuk wordt zowel het
literatuuronderzoek als de desk research uitgelicht. In hoofdstuk vier wordt de methodologie van het
onderzoek omschreven. Hierin is een volledige uitleg van het uitgevoerde onderzoek opgenomen. De
onderzoeksresultaten zijn in hoofdstuk vijf te vinden. Hier zijn de resultaten van het onderzoek
overzichtelijk weergegeven. Hoofdstuk zes omvat het adviesgedeelte van het onderzoek. Hierin zijn de
resultaten van het onderzoek omgezet in een onderbouwd advies. In hoofdstuk zeven is een reflectie
van het onderzoek opgenomen waar validiteit en betrouwbaarheid van het onderzoek omschreven zijn.
Het laatste hoofdstuk omvat een evaluatie over het gehele thesistraject.

2. Onderzoeksplan
In dit hoofdstuk zijn de doelstellingen beschreven. Vervolgens zijn voor de doelstellingen
onderzoeksvragen geformuleerd die gebruikt zullen worden voor het onderzoek.

2.1 Doelstellingen
Vooraf aan het starten van het onderzoek is er een adviesdoel en een onderzoeksdoel opgesteld om
uiteindelijk een passend advies te kunnen geven aan de projectgroep Tourism Studies.

2.1.1 Adviesdoel
Het adviesdoel is: een bijdrage leveren aan de ontwikkeling van het empathisch vermogen van de
hospitality student door een set activerende werkvormen te ontwikkelen voor het curriculum van

Tourism Studies.

Het advies heeft als doel een bijdrage te leveren aan een passend ontwerp van het curriculum van
Tourism Studies. Het advies heeft betrekking op de vormgeving van het onderwijs waarin de
empathische ontwikkeling van de student centraal komt te staan. Activerende werkvormen waarin de
student actief deelneemt aan het onderwijs lenen zich het best voor de vormgeving van het onderwijs.
De onderzochte, best passende activerende werkvormen worden geimplementeerd in het vernieuwde

onderwijs door middel van cursussen en trainingen aan docenten.

2.1.2 Onderzoeksdoel

Het onderzoeksdoel is een bijdrage te leveren aan het curriculum van TS in de vorm van een set van
activerende werkvormen, door inzicht te geven in activerende werkvormen ten behoeve van de
ontwikkeling van het empathisch handelen van de hospitality student.
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Het onderzoek heeft als doel activerende werkvormen te onderzoeken op adequaatheid voor het
ontwerp van het curriculum van Tourism Studies. Er wordt onderzocht of de activerende werkvormen
een positieve bijdrage leveren aan de ontwikkeling van het empathisch vermogen van de hospitality
student. Door interviews af te nemen worden inzichten verkregen in wensen en behoeften van
docenten en studenten met betrekking tot de vormgeving van het onderwijs. In de daaropvolgende
brainstormsessies wordt onderzocht welke activerende werkvormen hierop aan sluiten en bovendien
een positief effect hebben op de ontwikkeling van het empathisch vermogen van de student.

2.2 Onderzoeksvragen
Het doel van het onderzoek is adequate activerende werkvormen te detecteren die een positieve relatie
hebben met de ontwikkeling van het empathisch vermogen van de hospitality student. Hieronder is de
adviesvraag geformuleerd die gebruikt zal worden voor de realisatie van het doel.

2.2.1 Adviesvraag

De adviesvraag die voor het onderzoek is opgesteld is:

Hoe kunnen HBS docenten optimaal gebruik maken van activerende werkvormen zodat het
empathische vermogen van de hospitality student wordt ontwikkeld?

De adviesvraag is volgens een pijlendiagram uiteengerafeld in verschillende kernbegrippen.

Hospitality Activerende Empathisch
lesmateriaal werkvorm vermaogen

Figuur 1. Schematisch overzicht kernbegrippen

Het onderzoek heeft betrekking op docenten en studenten van de Hospitality Business School.
Hospitality is daarom het overkoepelende thema. Hierdoor dragen de werkvormen niet alleen bij aan de
persoonlijke ontwikkeling van de student maar indirect ook aan de cognitieve ontwikkeling van de
student. Zo leren de studenten hoe zij optimale dienstverlening tot stand kunnen brengen door alle
facetten van deze dienstverlening te onderzoeken.

Activerende werkvormen is een belangrijk kernbegrip voor het onderzoek. Door theorieén over
werkvormen te onderzoeken in de praktijk kan uiteindelijk de best passende activerende werkvorm
voor docenten en studenten van HBS bepaald worden.

Het belangrijkste kernbegrip van het onderzoek is het empathisch vermogen van de student. Het
onderzoek naar de huidige staat hiervan en de mogelijke empathische ontwikkeling door activerende
werkvormen, kunnen voor doorbraken zorgen in het onderwijs, specifiek voor het curriculum van TS.

2.2.2 Deelvragen

Om de adviesvraag te beantwoorden zijn deelvragen (DV) opgesteld die toegespitst zijn op de
kernbegrippen. De informatie die verkregen is voor het beantwoorden van deze deelvragen komt zowel
uit het literatuur- als uit het veldonderzoek. DV 1, 2, 3 en 4 worden door de literatuur beantwoord. DV
5 en 6 worden beantwoord door het veldonderzoek.

DV1: Wat is empathisch vermogen?
DV2: Wat is het relevante verband tussen hospitality en empathisch vermogen?

Empathisch vermogen wordt gezien als een emotionele competentie waarin mensen in staat zijn
zichzelf te verplaatsen in een ander. In DV1 wordt een eenduidige definitie van het empathisch
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vermogen ontwikkeld die relevant is voor de HBS. In DV2 wordt gezocht naar het verband tussen
hospitality en deze emotionele competentie.

DV3: Welke activerende werkvormen zijn er?
DV4: Welke activerende werkvormen dragen bij aan de ontwikkeling van het empathisch vermogen?

Het hoger onderwijs is continu in ontwikkeling, waardoor er steeds nieuwe werkvormen en
onderwijsactiviteiten toegepast worden. In DV3 wordt een overzicht gemaakt van de activerende
werkvormen in het Hoger Onderwijs die relevant zijn voor de HBS. In DV4 wordt bij de gevonden
werkvormen gezocht naar het verband met het empathisch vermogen.

DV5: Wat zijn ervaringen van studenten met activerende werkvormen in relatie tot empathisch
vermogen?
DV6: Wat zijn ervaringen van docenten met activerende werkvormen in relatie tot empathisch
vermogen?

Voor het beantwoorden van DV5 en DV6 wordt een Service Design Process uitgevoerd. Hierin worden
de gevonden uitkomsten getoetst bij de doelgroep, die gerepresenteerd worden door persona’s. Door
de informatie te testen worden passende activerende werkvormen geleverd en kan er uiteindelijk
antwoord gegeven worden op de adviesvraag. Het Service Design Process wordt nader toegelicht in
hoofdstuk 4. Methodologie.

3. Theoretisch kader

In dit hoofdstuk wordt het theoretisch kader uitgelicht. Er is een /iterature review gegeven van de
kernbegrippen empathie, activerende werkvormen en hospitality. Vervolgens worden de relaties tussen
de kernbegrippen verduidelijkt. In bijlage | is een volledig overzicht opgenomen van gebruikte
zoektermen, zoekmethodes en materiaal. Het gevonden materiaal is beoordeeld door gebruik van de
AAOCC- criteria ( Ngo, 2012), een uitwerking van deze criteria is opgenomen in bijlage II.

3.1 Literatuuronderzoek
Om een gedegen onderzoek uit te voeren naar activerende werkvormen die empathisch vermogen
stimuleren is er een literatuuronderzoek uitgevoerd. Hieronder zijn de /iterature reviews van de
kernbegrippen weergeven.

3.1.1 Empathie
In de literatuur zijn vele variaties te vinden op de definitie empathie, toch hebben zij alle in de kern de
betekenis: het kunnen inleven in andere mensen. Een overzicht van verschillende definities van

empathie is opgenomen in bijlage IlI.

De filosoof Smith (1793) die als eerste over empathie nadacht omschreef empathie als een morele
gevoeligheid die terug te voeren is op ons geestelijk vermogen om in onze verbeelding van plaats te
wisselen met een lijdend persoon.

Later, in de 20¢ eeuw, werd echter pas het woord empathie voor deze gevoeligheid in gebruik
genomen. Edward Tichener (1909) vond in het woord empathie een equivalent voor het Einfiihlung. Het
woord empathie komt van het Oudgriekse empathie, dat ‘in’ en ‘lijden’ betekent.

Ondanks dat er verschillende definities bestaan over empathie, wordt uit onderzoek duidelijk dat
empathie tweeledig is: cognitieve empathie en emotionele empathie. Cognitieve empathie is het in
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staat zijn van een individu om het perspectief van een ander aan te nemen. Emotionele empathie heeft
betrekking op de vaardigheid van het invoelen van andermans emotie (Smith, 2006).

Volgens het laatste onderzoek van Krznaric (2014) is voor het ontwikkelen van empathie,
outrospection van belang. Uitrospectie is het ontdekken wie je bent en hoe je moet leven door uit
jezelf te stappen en de levens en perspectieven van andere mensen te onderzoeken (Krznaric, 2014,
p.25). Deze wil om te ontdekken wie je bent door perspectieven aan te nemen is softwired into our
brains (Rifkin, 2010, pp.42-43). Dit is als het ware opgenomen in de natuur van de mens. Om deze
reden wordt de mens ook dikwijls omschreven als homo empathicus. De mens heeft van nature de wil
om anderen te begrijpen en te helpen. Dit gegeven wordt gebruikt voor het ontwikkelen van
verschillende onderwijsprogramma’s. Zo is er de Roots of Empathy, een Canadees
onderwijsprogramma voor basisscholen waarbij baby’s in het klaslokaal dienen als leraar. Leerlingen
moeten hier elke week een half uur kijken naar een baby die emoties spiegelt van de leerlingen. Op
deze manier ontwikkelingen de leerlingen zowel geest als hart. (Gordon, 2005).

We moeten proberen te begrijpen wie we zijn door buiten onszelf te treden
en de wereld te ontdekken.

Johan Wolfang van Goethe

3.1.2 Activerende werkvormen in het hoger onderwijs
Om een passende activerende werkvorm te vinden voor het ontwikkelen van het empathisch vermogen
van de student wordt het kernbegrip activerende werkvorm hieronder toegelicht. Een volledig overzicht
van gevonden definities is opgenomen in bijlage IV.

Een werkvorm is een ‘weg’ om op een effectieve en efficiénte wijze onderwijsdoelen te bereiken en om
inhouden over te dragen aan studenten (Van Hout, 2006). Bij een activerende werkvorm gaan
studenten zelf actief aan het werk met de studiestof. Hierbij worden academische vaardigheden
ontwikkeld en wordt er gebruik gemaakt van situaties uit de praktijk. Deze werkvormen prikkelen
studenten om actief aan het werk te gaan met kennis (Torfs, 2005).

Volgens Van Hout (2006, pp. 137) leidt activerende didactiek tot kwalitatief betere kennis in de zin van
meer toegankelijke, meer samenhangende en meer bruikbare kennis. Het actief leren is een poging tot
een antwoord op een probleem waar veel scholen mee kampen: leerlingen zijn niet betrokken bij de
lessen en tonen een consumentenhouding. (Volman, 2006). Het gebruik van activerende werkvormen
wordt ook dikwijls in verband gebracht met het nieuwe leren. Bij het 'oude’ leren stonden vooral
individuele en cognitieve perspectieven op leren centraal, terwijl er bij het nieuwe leren meer aandacht
is voor motivationele en sociale processen (Van Aalst & Kok, 2004). Studenten construeren actief
kennis door nieuwe informatie te interpreteren vanuit kennis die ze al hebben, vanuit eerdere
ervaringen en ook vanuit persoonlijke waarden en opvattingen (Duffy & Cunningham, 1996). Studenten
bouwen pas kennis op wanneer ze datgene wat hen aan informatie wordt aangeboden tot iets
persoonlijks kunnen transformeren (Wardekker, Biesta & Miedema, 1998).

Deze actievere aanpak van het onderwijs vindt haar grondslag in het zogenoemde constructivisme.
Kort gezegd houdt deze theorie in dat studenten hun eigen kennis construeren door nieuwe informatie
te integreren in al bestaande kennis (Hoogveen & Winkels, 2011). Hoogeveen en Winkels (2011)
schetsen leren als een actief proces waarbij de verantwoordelijkheid voor het leren zoveel mogelijk bij
de student zelf ligt. Zelf verantwoordelijkheid nemen is niet voor elke student vanzelfsprekend. Het is

daarom van belang te beseffen dat docenten verantwoordelijk zijn voor leerlinggerichte sturing.
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3.1.3 Hospitality
In deze thesis wordt onderzoek gedaan naar activerende werkvormen om het empathisch vermogen
van studenten te ontwikkelen. Het lesmateriaal dat zal worden aangeboden in deze activerende
werkvormen heeft het thema hospitality. Hierdoor worden de onderzochte activerende werkvormen
relevant en passend voor Saxion Hospitality Business School bevonden. Om werkvormen aan te laten
sluiten bij de inhoud en het doel van het onderwijs, wordt het begrip hospitality opgenomen in het
literatuuronderzoek. In bijlage V is een volledig overzicht van gevonden definities opgenomen.

Het woord hospitality is uit de Latijnse woorden Aostis en potis ontstaan. Hostis is Latijn voor de gast
of de vreemde. Potis is Latijn voor de meester (van het huis). In het woord zit een dualiteit gevangen
die Benveniste in 1969 al omschreef. Het eerste deel van het woord, hostis, suggereert zowel
reciprociteit en gelijkheid, terwijl het tweede deel postis dominantie en macht suggereert (Pijls, 2015).
Er bestaat dus dubbelzinnigheid tussen enerzijds reciprociteit en gelijkheid en anderzijds dominantie
en macht.

De Franse filosoof Derrida (2010) heeft veel betekend voor het definiéren van het begrip hospitality.
Ook hij ondervindt dualiteiten in het begrip hospitality. Derrida omschrijft dat hospitality zich in twee
vormen voordoet, namelijk onvoorwaardelijke (vnconditonal) en voorwaardelijke (conditional)

hospitality.

De verschillende /eve/s in hospitality worden ook door Conrad Lashley beschreven. Lashley (2000) heeft
met zijn three-domain mode/ drie dimensies gegeven aan het woord hospitality. De drie dimensies
zijn: social, private en commercial. Hij heeft een framework ontwikkeld waarin de drie dimensies van
hospitality onderscheiden zijn. Sociale hospitality kan hierin uitgelegd worden als het
aanbieden/ontvangen van de holy trinity: voedsel, drinken en accommodatie. Privé hospitality wordt
hierin omschreven als de verzorgende en altruistische eigenschappen die zorgen dat de gastheer zich
zo gedraagt (Lashley, 2000). In het commerciéle domein wordt de reciprociteit uitgelegd in termen van
gelduitwisseling. Voor ultieme gastvrijheid zouden essenties van de domeinen elkaar moeten
overlappen.

3.1.4 Conclusie
Na het literatuuronderzoek van de gekozen kernbegrippen zijn deze kernbegrippen
geoperationaliseerd in variabelen en aspecten. Deze variabelen en aspecten worden gebruikt voor het
opstellen van een interview guide, die gebruikt zal worden in het veldonderzoek. De operationalisering
van de kernbegrippen is opgenomen in bijlage VI. In deze conclusie wordt antwoord gegeven op de
eerste vier onderzoeksvragen. Deze worden hieronder achtereenvolgend beantwoord.

DV1: Wat is empathisch vermogen?

Alle definities van empathisch vermogen hebben in de kern het kunnen inleven in andere mensen.
Hierin wordt een tweedeling gemaakt in cognitieve en emotionele empathie. Cognitieve empathie is het
in staat zijn om perspectief van een ander aan te nemen. Emotionele empathie is de emotionele
binding die je met andere personen aan gaat, bijvoorbeeld bezorgdheid.

DV2: Wat is het relevante verband tussen empathie en hospitality?

Het belang van het onderwijzen van empathie tijdens een hospitality studie wordt duidelijk uit het
SERVQUAL-model. Dit is een model dat de kwaliteit van diensten meet, waarin het belang van perceptie
en verwachtingen centraal staat. Eén van de vijf dimensies voor het meten van deze kwaliteit is
empathie (Parasuraman, 1988). Het aanscherpen van de kwaliteit van diensten vereist dus empathie.
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Ook Ruth Pijls wijst op het belang van empathie in hospitality (Pijls, 2015). Zij onderzoekt de beleving
van gasten in de hospitality branche vanuit fysiek en emotioneel oogpunt. Hierin ondervindt zij
verschillende dimensies die de gastvrijheidsbeleving bepalen. Deze dimensies zijn: servitude, empathy,
welcome, safety, acknowledgement, autonomy. De dimensie empathy vertaalt vooral het
inlevingsvermogen van gastheer naar gast in de geboden dienstverlening en is van groot belang voor
de ultieme gastvrijheidsbeleving. Het is daarom voor hospitality professionals van belang om over een
goed empathisch vermogen te beschikken.

De koppeling van hospitality studenten en hun rol in de samenleving wordt extra toegelicht door
Saxion University of Applied Sciences (n.d.): “het draait in de samenleving overal om gastvrijheid. Dat
vraagt om denkers met daadkracht. Studenten die van aanpakken weten, een uitdaging niet uit de weg
gaan en het verschil durven te maken”. De drie dimensies die Lashley heeft gegeven aan hospitality
worden alle drie onderwezen aan HBS studenten van het Saxion. Zo wordt de sociale dimensie
overgebracht door vakken als Evenementenmanagement. De dimensie privé door vakken als
Professionele Ontwikkeling en het domein commercieel door vakken als Hotelmanagement.

De essentie van hospitality ligt in de persoonlijke aandacht naar anderen toe. Om persoonlijke
aandacht te kunnen waarborgen moet er gewerkt worden aan persoonlijke aandacht, tegenover jezelf
en anderen. Door het gebruik van activerende werkvormen die deze essentie van hospitality
overbrengen op studenten wordt het empathisch vermogen ontwikkeld.

DV3: Wat zijn activerende werkvormen en welke zijn er?

Een activerende werkvorm zet studenten actief aan het werk met studiestof om academische
vaardigheden te ontwikkelen. Hiermee wordt praktijkgericht onderwezen. Het is ontstaan uit het
constructivisme waarbij studenten hun eigen kennis construeren. Studenten zijn verantwoordelijk voor
hun eigen leerproces. Een lijst van relevante activerende werkvormen is opgenomen in bijlage VII.

DV4: Welke werkvormen dragen bij aan de ontwikkeling van het empathisch vermogen?

Het belang van het onderwijzen van empathie op een managementschool wordt benadrukt door
Goleman & Boyatizis (2008). Zij ondervinden dat managers met empathie veel beter overeen komen
met hun werknemers. De motivatie en zorgen van werknemers worden herkend en erkend waardoor
onderling vertrouwen vergroot wordt. Dit resulteert in betere persoonlijke resultaten van werknemers
en daaruit volgend betere bedrijfsresultaten.

Er zijn vele onderzoeken gedaan naar de wijze waarop empathie aan te leren is. Het eerste geslaagde
model dat ontwikkeld is voor het onderwijzen van empathie komt van Carl Rogers. Hij ontwikkelde in
1957 het Rogerian Model, dat vooral gebruikt wordt voor opleiding in de zorg waar studenten zich
moeten inleven in cliénten door middel van een rollenspel (Rogers, 1957). Hierna heeft Carkhuff (1967)
het Rogerian model gebruikt om de relatie student-docent te maken in plaats van therapeut-cliént. Om
de empathie onder studenten te stimuleren moeten docenten beginnen met empathisch gedrag naar
studenten toe. Door meer begrip en tolerantie te tonen jegens studenten zijn die beter bereid zich te
ontwikkelen (Carkhuff, 1976).

De belangrijkste en relevantste ondervinding in het aanleren van empathie komt uit het onderzoek van
Hatcher et al. (1994). Hatcher voerde een grootschalig onderzoek uit naar het onderwijzen van
empathie in de gehele studieloopbaan van studenten. Uit het onderzoek bleek dat het onderwijzen van
empathie het positiefste effect heeft in de college-jaren—die periode komt overeen met het hoger
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onderwijs in Nederland. De studenten van deze leeftijd scoren het hoogst op interpersoonlijke

reactiviteit waarmee cognitieve en affectieve empathie getoetst werd.

De interpersoonlijke reactiviteit, interpersonal reactivity index (IRl), is een vragenlijst die zowel

cognitieve als affectieve componenten van empathie toetst en werd ontwikkeld door Davis (1980).

Hiermee heeft hij een meetinstrument gecreéerd dat met vier sub-schalen de vier dimensies van

empathie meet: twee cognitieve (perspectief nemen en verbeeldingskracht) en twee affectieve

(empathische bezorgdheid en persoonlijk leed) (Adkins, 2011).

Naast het ondervinden van het belang en de toetsing van empathie tijdens de studietijd is er veel

onderzoek gedaan naar geschikte werkvormen voor het onderwijzen van empathie aan studenten. De

uitkomst van elk onderzoek heeft als strekking dat het van belang is om zowel de theorie over

empathie als empathie in de praktijk te onderwijzen (Cotton, 1992). In theoretische activiteiten wordt

gewenst empathisch gedrag in rolmodellen als bijvoorbeeld Moeder Theresa of Marthin Luther King

onderwezen aan studenten. Praktijkgerichte activiteiten richten zich op persoonlijke gevoelens en

gedrag van de studenten.

Voor het onderwijzen van empathie in praktijkonderwijs heeft Lam et al. (2011) negenentwintig studies

over het aanleren van empathie van de laatste dertig jaar onderzocht en gevonden. Op de volgende

pagina is het overzicht gegeven van de activerende werkvormen die volgens Lam het empathisch

vermogen stimuleren en gebruikt zullen worden in het vervolg van dit onderzoek. De werkvormen zijn

onderverdeeld in zes categorieén, ook opgenomen in bijlage VII.

Tabel 1. Overzicht activerende werkvormen die empathisch vermogen stimuleren

Vorm Toelichting
1. Experiental training Ervaringsgerichtheid

Gaming Studenten oefenen in de vorm van simulatie met
situaties uit de werkelijkheid.

Rollenspel Studenten moeten in een gegeven situatie beslissingen
nemen en handelen vanuit een bepaalde rol.

2. Didactic and experiential training Didactisch en ervaringsgericht

Rampenplan Aan de hand van een probleem of een doel stellen
studenten in groepjes rampenplannen voor een
bepaald scenario samen.

Intermezzo in het veld Abstracte theorie concretiseren, studenten kennis laten
maken met de praktijk waaraan hun kennis, theorie
gespiegeld wordt.

Lesreflectie Studenten wordt gevraagd om kort samen te vatten
aan het eind van de les. Hierbij leren studenten hoofd-
en bijzaken te onderscheiden.

3. Didactic and skill training Didactisch en bekwaamheid

Discussie

Studenten discussiéren over stellingen met als doel
kennis en inzichten verwerven, te delen en te spiegelen

Elevator Pitch

De student presenteert in een paar minuten de
essentie van een onderzoek, project, college etc.

Jig-saw methode

Studenten bestuderen een deel van de stof, leggen de
essentie ervan uit aan hun groepsleden en maken
gezamenlijk een samenvatting.

Persconferentie

Studenten presenteren met een groep een paper in de
vorm van een persconferentie en beantwoorden
kritische vragen.
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Didactisch delegeren

De student krijgt de gelegenheid de rol en taak van de
docent over te nemen.

Advocaat van de duivel

Studenten worden uitgedaagd om hun argumenten te
verdedigen. De docent probeert met tegenargumenten
of andere opvattingen te komen.

Mindfulness training

Zelfbewustzijn

Zelfbewustzijn training

Studenten worden getraind in zelfbewustzijn en
aandacht voor lichaam en geest.

Video Stimulus

Kijken & luisteren

Muziek analyse

Studenten spiegelen delen van theorie aan muziek om

andere inzichten te vinden en de verbeeldingskracht te

stimuleren.

Film analyse Studenten spiegelen delen van theorie aan films om
andere inzichten te vinden en de verbeeldingskracht te
stimuleren.

6. Writing training Schrijven

Ghostwriting Studenten schrijven tekst voor een ander. Hierdoor
verdiepen studenten zich op de inhoud, het publiek en
de spreker.

Essay schrijven Studenten schrijven persoonlijke visie op hedendaagse

verschijnselen, problemen of ontwikkelingen

One minute paper Studenten krijgen de opdracht om tijdens/na een
bijeenkomst of op basis van bestudeerde literatuur in
één minuut de essentie van de stof op te schrijven.

Onder experiential training worden werkvormen verstaan waarin ervaringen centraal staan en er geen
ruimte wordt gemaakt voor theoretische onderbouwing. Een voorbeeld van een werkvorm in het
experiental training categorie is gaming (Barak, 1987). De categorieén waarin de combinatie gemaakt
wordt met didactiek, onderstrepen het eerder genoemde argument van Cotton (1992) dat theorie over
empathie wel van belang is bij het aanleren van empathie. Een bijzondere categorie in activerende
werkvormen is de categorie mindfulness. De onderzoeken naar deze categorie hebben uitgewezen dat
mindfulness studenten helpt om perspectieven en gevoelens van andere mensen te begrijpen en zich
hierdoor betrokken te voelen bij deze mensen (Blok - Lerner et al., 2007).

Naast de empathische ontwikkeling die volgt uit de activerende werkvormen zijn ook andere positieve
effecten ondervonden. Zo is gebleken dat empathietraining leidt tot grotere bereidheid van studenten
om zich open te stellen naar andere studenten (Haynes & Avery, 1979). Ook wordt na empathie
training tijdens conflicten beter rekening gehouden met belangen van anderen (Kohn, 1991). Maar
vooral belangrijk voor het hoger onderwijs: empathie training leidt tot betere samenwerking en meer
voldoening uit het werk bij groepsprojecten (Herbek & Yammarino, 1990). Ook Kohn (1991) stelt de
samenwerking onder studenten als positief effect van de empathietraining. Studenten blijken na
training beter in staat hun egocentrische houding te overstijgen en zo een open communicatie met
groepsgenoten te houden waarin zij hen beter vertrouwen en samenwerking wordt gestimuleerd (Kohn,
1991). Wanneer de samenwerking plaats zal vinden tussen studenten met verschillende niveaus,
achtergronden en leeftijden wordt het empathisch vermogen nog beter ontwikkeld (Morgan, 1983).

3.2 Desk Research
Als toevoeging op het literatuuronderzoek is in de desk research onderzoek gedaan naar trends en
ontwikkelingen in de huidige samenleving aangaande het onderwerp. Al jaren is het onderwijs aan het
veranderen. In de maatschappij veranderen waarden en normen waardoor het onderwijs moet mee
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veranderen. Op de website van Onderwijs van Morgen worden de laatste trends en ontwikkelingen in
het onderwijs nauwkeurig bijgehouden. Volgens Onderwijs van Morgen (2015) zijn er drie hoofddoelen
van onderwijs: kennisoverdracht, persoonlijke ontwikkeling en voorbereiding op deelname aan de
maatschappij. In dit hoofdstuk zijn de trends en ontwikkelingen beschreven die betrekking hebben op
deze hoofddoelen van het onderwijs. Daarna worden voorbeelden uit de maatschappij gegeven die al
inspelen op de veranderende samenleving.

3.2.1  Trends & Ontwikkelingen
In verschillende sectoren worden trends en ontwikkelingen ten aanzien van de veranderende
maatschappij ondervonden. Zo ook voor de onderwijssector waar jongeren opgeleid worden tot
professionals voor de nieuwe samenleving.

21st century skills
Er is een brede overeenstemming over het feit dat onze samenleving verandert van een industriéle

maatschappij in een informatie- of kennismaatschappij (Voogt & Pareja, 2010). Om jongeren goed voor
te bereiden op de arbeidsmarkt moeten zij competenties ontwikkelen waaraan behoefte is in de
kennissamenleving. Belangrijk daarbij is het besef dat jongeren moeten worden opgeleid voor banen
die nog niet bestaan (Fisch & McLeod, 2009). De competenties die benodigd worden geacht voor deze
nieuwe banen in de kennismaatschappij, worden omvat als de zogenaamde 21st century skills. De
meest besproken 21st century skills zijn samenwerking, communicatie, ICT geletterdheid, sociale en -
culturele vaardigheden (Voogt & Pareja, 2010).

Persoonlijke ontwikkeling
Persoonlijke ontwikkeling wordt steeds vaker centraal gesteld in het onderwijs. Zo wordt in elke

opleiding ruimte gemaakt voor persoonlijke ontwikkeling in bestaande onderdelen als filosofie,
levensbeschouwing, sport, kunst en cultuur en loopbaanoriéntatie. Vakken an sich zijn niet langer het
uitgangspunt van de manier waarop onderwijs is vormgegeven (Onderwijs van Morgen, 2015). Naast
cognitieve ontwikkeling wordt ook affectieve ontwikkeling belangrijk in het onderwijs. Het onderwijs
dient leerlingen te begeleiden in hun ontwikkeling tot zelfstandige volwassenen die behalve vaardig
ook waardig en aardig zijn, voor zichzelf en hun omgeving (Platform Onderwijs 2032, 2015).

Flexibel onderwijs
De rol van het onderwijs in de toekomst verandert. Het aanbod van het onderwijs moet aangepast

worden aan de steeds veranderende student. Het is van belang verantwoordelijkheid te nemen om een
interessant en verdiepend aanbod voor studenten te verzorgen (Onderwijs van Morgen, 2015). Hiervoor
wordt flexibel onderwijs vereist. Het onderwijs dat gebaseerd is op standaardisatie, controle,
competitie en zakelijke managementmodellen zal verdwijnen. Hiervoor in de plaats moet een
onderwijssysteem komen dat is gebaseerd op pijlers professionaliteit, consistentie en vertrouwen
(Onderwijs van Morgen, oktober 2013). Voorbeelden van onderwijs waar dit flexibel onderwijs al
aangeboden wordst, zijn te vinden in Scandinavische landen. In deze landen is vooral de
samenwerkingscultuur opvallend die er voor zorgt dat scholen onderling samenwerken. Zij hebben niet
als missie de beste leerlingen voort te brengen, maar houden zich meer bezig met hoe leerlingen en
scholen kunnen samenwerken om voor iedereen de beste onderwijskansen te creéren (Onderwijs van
Morgen, september 2013).

3.2.2 Voorbeelden uit de maatschappij

Door verschillende onderwijsinstellingen wordt al in ingespeeld op bovengenoemde trends en
ontwikkelingen om het onderwijs passend vorm te geven. Hieronder zijn onderwijsinstellingen
omschreven die het onderwijs op een innovatieve manier hebben vormgegeven en hier succes uit

halen.

19
Els Wegerif - Verbinden van innerlijke werelden



Agora onderwijs
Het Agora onderwijs is onderwijsvormgeving naar een concept van Sjef Drummen voor het middelbaar

onderwijs. Het richt zich op alle drie de bovengenoemde trends. Sjef Drummen, winnaar van de
onderwijsinnovatieprijs 2021 (Verversfoundation/SLO, juni 2014), is directielid van Niekée/Agora
Roermond en onderwijskunstenaar en wil met het Agora- concept jongeren opleiden die alle aspecten
van het leven kennen en niet alleen volgepropt worden met kennis. Zelfontplooiing is dan ook het
kernwoord in dit onderwijsconcept (Drummen, 2015). Agora onderwijs biedt elke student een
individuele leerroute. Het curriculum is opgedeeld in vijf werelden, de kunstzinnige, de
maatschappelijke, de sociale, de spirituele en de wetenschappelijke wereld. Deze werelden stellen het
leven voor, de lessen worden aangepast op deze werelden (Beter Onderwijs Nederland, n.d.).

Bildung Academie

De Bildung Academie richt zich vooral op de persoonlijke ontwikkeling van studenten. De academie
biedt aanvullend onderwijs op het reguliere universitaire onderwijs waar deelname aan de colleges
vrijwillig is. De Bildung Academie is geboren uit een verlangen naar innovatief, mensgericht en
maatschappelijk betrokken onderwijs. Op de Bildung Academie wordt een halfjarig
opleidingsprogramma geboden waarin studenten zich op academisch niveau kunnen ontplooien tot
maatschappelijk betrokken individuen die kritisch denken, empathisch met hun medemens omgaan,
morele overwegingen kunnen maken en expressief bekwaam zijn (Tolman, 2015). De vier leerdoelen
van de academie worden verwezenlijkt met een interdisciplinair curriculum dat uiteenlopende
onderwerpen behandelt. Deze onderwerpen worden aangeboden in vier verschillende modules: ik en
de ander, de erfschat, transitie en de aarde (Stichting De Bildung Academie, 2015).

4. Methodologie

Met het veldonderzoek wordt informatie verkregen om het onderzoeksdoel te kunnen behalen. Het
doel van het onderzoek is: een bijdrage te leveren aan de ontwikkeling van het curriculum voor Saxion
TS, door inzicht te geven in een set passende activerende werkvormen die het empathisch handelen
van de hospitality student stimuleert. Om het onderzoeksdoel voor het veldonderzoek te realiseren is
er een centrale onderzoeksvraag geformuleerd: /n welke mate dragen activerende werkvormen bij aan
de ontwikkeling van het empathisch vermogen van de hospitality student en welke activerende
werkvormen worden het meest geschikt bevonden?

Deze onderzoeksvraag is voor het onderzoek opgedeeld in deelvragen. In het veldonderzoek worden
deelvraag D5 & D6 onderzocht:

DV5: Wat zijn ervaringen van studenten met activerende werkvormen in relatie tot empathisch
vermogen?

DV6: Wat zijn ervaringen van docenten met activerende werkvormen in relatie tot empathisch
vermogen?

Om de deelvragen te kunnen beantwoorden is er een kwalitatief exploratief onderzoek uitgevoerd om
de samenhang tussen activerende werkvormen en empathie te onderzoeken. Er zijn verwachtingen
over de samenhang en deze verbanden worden onderzocht. Om het onderzoek beheersbaar te houden
is er gebruik gemaakt van de onderzoeksmethode Service Design Thinking (SDT).

SDT is een methode die focust op het ontwerpen van een prototype als service waarbij de
eindgebruiker altijd het uitgangspunt blijft (Stickdorn & Schneider, 2011). Voor dit onderzoek is de
eindgebruiker tweedelig, bestaande uit studenten en docenten. De onderzoekseenheden daarbij zijn
docenten, studenten en onderwijsprofessionals. Er is gekozen voor docenten omdat zij de
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eindgebruikers van het prototype zullen zijn. Studenten zijn van belang van het onderzoek omdat het
prototype effect zal hebben op het onderwijs waaraan zijn deelnemen. Ook zijn er
onderwijsprofessionals uitgekozen voor het veldonderzoek waarvan verwacht wordt dat zij waardevolle
informatie zullen leveren voor de ontwikkeling van de prototype.

Service Design helps to innovate (create new) or improve (existing) services to make them more
useful, usable, desirable, for clients and efficient as well as effective for organisations. It is a
new holistic, multi-disciplinary, integrative field.

Moritz, 2005

Het Service Design Proces is opgedeeld in vijf fases, die stap-voor-stap doorlopen worden in de
ontwikkeling van een prototype (Stickdorn & Schneider, 2011). Dit proces is ontwikkeld door Stanford
University (2015). De fases die doorlopen worden zijn:

- Empathise
In deze fase staat het onderzoeken van de doelgroep en het bestaande probleem centraal.

- Define
In deze fase worden wensen van de doelgroep aangaande het probleem gedefinieerd.

- ldeate
In deze fase worden mogelijke oplossingen voor het probleem verzameld en onderzocht.

- Prototype
In deze fase worden mogelijke oplossingen ontwikkelen in concepten waarvan er één uitgewerkt wordt
tot prototype.

- Test
In de laatste fase wordt de prototype getest.

De stappen die gevolgd worden, worden geplaatst in een zogenaamde double diamond. Hierin worden
vier fases gedefinieerd die doorlopen worden tijdens het Service Design Proces. Uiteindelijk wordt zo
een prototype opgeleverd (Design Council, n.d.). De benaming van de fases verschilt van SDTmaar
hebben dezelfde functie. In deze fases gaat het om het tweemaal toe divergeren en convergeren
tijdens het verzamelen en verwerken van informatie voor het onderzoek. De fases die doorlopen
worden zijn:

- Discover

- Define

- Design

- Develop

In de volgende afbeelding zijn de methodes service design en double diamond met bijbehorende too/s
schematisch weergegeven voor het onderzoek naar activerende werkvormen. In het volgende
hoofdstuk worden de fases opvolgend toegelicht.

21
Els Wegerif - Verbinden van innerlijke werelden



1. Discover / Empathise 2. Define 3. Design / Ideate 4. Develop / Pratoype 5. Test

Conclusie
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Figuur 2. Schematisch overzicht Service Design Process

5. Onderzoeksresultaten

Voor het onderzoek is het Service Design Proces doorlopen. In dit hoofdstuk zijn de doorlopen fases
achtereenvolgend beschreven. Hierin zijn gebruikte tools en conclusies per fase uitgelicht. Tools zijn
activiteiten die gebruikt zijn voor het onderzoek. Voorbeelden hiervan zijn interviews of
brainstormsessies.

5.1 Discover fase van het onderzoek

In deze fase van het Service Design Process wordt inzicht verkregen in de verschillende doelgroepen.
Om dit inzicht te verkrijgen zijn interviews afgenomen met docenten, studenten en onderwijskundigen
waarin zij ondervraagd zijn over hun ervaringen met activerende werkvormen die het empathisch
vermogen stimuleren. In bijlage VIl is een compleet overzicht opgenomen van respondenten. De
steekproefselectie voor afname van de interviews, is in samenwerking met de opdrachtgever
uitgevoerd. Hierdoor is de kans op relevante informatie verhoogd.

Voor het afnemen van de interviews is een interviewguide gebruikt. Deze is te vinden in bijlage IX. Na
transcriberen is er open codering en axiaal codering* toegepast op de interviews. De gebruikte code
tree is te vinden in bijlage X. Hierin zijn codes ontwikkeld die zullen bijdragen aan het beantwoorden
van de deelvragen:

DV5: Wat zijn ervaringen van studenten met deze werkvormen in relatie tot empathisch vermogen?
DV6: Wat zijn ervaringen van docenten met deze werkvormen in relatie tot empathisch vermogen?

Conclusie

Hieronder is een conclusie getrokken uit de resultaten van de afgenomen interviews. De conclusie is
opgedeeld in de codes: vormgeving HBS, ervaring activerende werkvormen en ervaring empathisch
vermogen. Waarna de uiteindelijke conclusie en daarmee beantwoording op de deelvragen is gegeven.
Hier wordt de ervaring met activerende werkvormen die het empathisch vermogen stimuleren
omschreven. De respondenten zijn in de conclusie genummerd. Bijbehorende naam en functie zijn te
vinden in bijlage VIII

* Complete audioversie, transcripties, gecodeerde versies van de interviews en bewijs van
afname zijn bijgevoegd op de USB
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Vormgeving HBS

Huidige vormgeving

De huidige vormgeving van het onderwijs van HBS wordt door zowel docenten als studenten over het
algemeen als prettig ervaren. Vooral de kleinschaligheid van de opleidingen binnen HBS draagt hier
positief aan bij. Studenten geven aan dat zij de vrijheid die ze krijgen prettig vinden, alhoewel er nog
meer ruimte voor gemaakt mag worden.

De docenten beklagen zich over de passieve houding van studenten. “Het is een achteroverleun-
cultuur, bij de meerderheid van de studenten. Een consumerende houding, de puntjes bij elkaar zien te
sprokkelen. En maar zorgen dat ze de ECTS halen”, aldus respondent 4 (2015). Dit blijkt een landelijk
probleem bij hbo-studenten.

Studenten beklagen zich over slechte begeleiding van docenten. De opgegeven opdrachten zijn vaak
onduidelijk en de voorbereiding op lessen en toetsen wordt als onvoldoende omschreven. Daarnaast
merken zij dat het onderwijs langdradig is, er wordt te weinig gecommuniceerd om te ondervinden
waar knelpunten bij studenten liggen.

Zowel docenten als studenten vinden de relatie met het werkveld goed binnen de opleiding. Vooral de
buitenlandse stage wordt genoemd als positieve invulling van het leerproces. Docenten geven aan dat
studenten terug komen uit stage met een andere kijk op de wereld. Deze stage motiveert studenten
om verder te gaan met hun opleiding.

Toch wordt ook door zowel docenten als studenten bemerkt dat het onderwijs in beweging is. De
traditionele, authentieke vormgeving past als voorbereiding op de huidige toeristische markt. Hier
wordt te veel vanuit het aanbod onderwijs aangeboden. Door de vele veranderingen en trends die zich
in onze maatschappij voordoen, technologische trends, verdergaande globaliseren, bestaat de huidige
toeristische markt niet meer wanneer studenten afgestudeerd zijn. “Onderwijs moet steeds meer
voorbereiden op het succesvol functioneren in de huidige, complexe, dynamische, snel veranderende
kennismaatschappij”, aldus respondent 9 (2015).

Figuur 3. Overzicht steekwoorden huidige vormgeving HBS uit interviews
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Niet alleen de markt verandert, ook de student verandert. Vroeger vonden studenten het normaal in
hoorcolleges te zitten, tegenwoordig zijn studenten kritisch en willen zij betrokken worden bij hun
eigen leerproces. Door voor een communicatievere aanpak te kiezen kunnen docenten met studenten
optrekken en de student van passieve houding naar actieve houding brengen. Binnen de opleidingen
van HBS wordt dit al bij verschillende vakken toegepast, vooral bij de talen wordt activerend onderwijs
toegepast. Deze vorm wordt door beide als positief ervaren.

Niet alleen het kritisch denken van studenten zorgt voor een andere vormgeving van het onderwijs,
ook de toename van afleiding binnen een klaslokaal speelt hierbij mee. De huidige student blijkt niet
meer in staat zich lang te concentreren. ledere student beschikt over een laptop en mobiele telefoon
waardoor de afleiding veel te groot is.

Gewenste vormgeving

Om in te spelen op de veranderende student en markt is een vernieuwde vormgeving van het onderwijs
nodig. Uit interviews blijkt vooral dat zowel docenten als studenten vinden dat de student centraal
moet komen te staan in dit onderwijs. Studenten willen meer regie krijgen op hun eigen studie zodat
het kan aansluiten bij persoonlijke behoeften, ambities en talenten. Hierdoor verandert vooral ook de
rol van docent, deze zal meer als coach op moeten treden.

Toch geven studenten wel aan dat de begeleiding op goed niveau moet zijn. Zij verwachten van
docenten dat de richtlijnen gegeven worden waarna zij kunnen mee beslissen over de invulling. Dit
vraagt ook veel van het stimulerend vermogen van docenten. Studenten moeten gestimuleerd en
uitgedaagd worden om het uiterste uit zichzelf te halen. Door verantwoordelijkheid te nemen voor het
eigen leerproces vindt er naast kennisverwerving ook kenniscreatie plaats.

Opleiden voor een niet bestaande wereld vraagt om een bepaalde houding. Studenten moeten getraind
worden in vaardigheden die van belang zullen zijn in de nieuwe wereld. Vaardigheden zoals
oplossingsgerichtheid, ondernemende houding, de zogenaamde 21st century skills.

Ook respondent 9 wijst op het belang van ontwikkeling van vaardigheden: “Je houdt je in de
onvoorspelbare wereld, waar banen gaan ontstaan waarvan we nu nog niet weten wat ze zullen zijn,
staande door bepaalde vaardigheden die je verder brengen naast kennis.”

D) Uiclol)) b .
Urerdoontifreel ) wimiraeting

Figuur 4. Overzicht steekwoorden gewenste vormgeving HBS uit interviews
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Ervaring met activerende werkvormen

Het werken met activerende werkvormen wordt door studenten als zeer prettig ervaren. Zij vinden het
prettig hun mening te kunnen geven en actief bezig te zijn. Docenten beamen dit en voegen hieraan
toe dat het actief bezig zijn met stof leidt tot een diepere verwerking van de stof. Hierbij is het wel van
belang dat studenten weten waarom dat wat ze leren, belangrijk is. Respondent 7, eerstejaars
studente, bevestigt dit: “Als je alleen luistert, weet ik soms niet wat belangrijk is. Als je het echt doet
krijg je beter helder in je hoofd wat je nou echt nodig hebt en wat niet”.

Naast academische ontwikkeling als gevolg van activerende werkvormen vindt er ook persoonlijke
ontwikkeling plaats. Hiervoor is het van belang dat de student centraal komt te staan in de activerende
werkvorm. Er moet een veilige omgeving geboden worden waarin de student vanuit zijn eigen
vraagstuk, ervaring of mening aan de slag gaat met de stof. Hierdoor worden vaardigheden als kritisch
denken, onderzoeksvaardigheden en regulatievaardigheden gestimuleerd. Volgens respondent 9
(2015) zijn dat juist de vaardigheden die je in de samenleving van de toekomst heel goed kunt
gebruiken.

Het actief bezig zijn met nieuwe informatie en deze verbinden aan eigen ervaringen, wijst op
zogenaamde constructivisme. Op deze manier wordt er nieuwe kennis opgedaan en worden nieuwe
competenties verworven. Geinterviewde docenten bevestigen dat het leren uit ervaring beter beklijft
dan het leren voor een toets.

Respondent 9 (2015) bevestigt dat de activerende werkvormen zijn oorsprong vindt in het sociaal
constructivisme. Hierbij is het leren een actief en constructief proces waarin gebruik wordt gemaakt
van authentieke en betekenisvolle contexten. De contexten worden betekenisvol wanneer ze aansluiten
bij de leefwereld van de student, of bij de wereld waarin zij terecht zullen komen.

ProfessiontlcOntuibheling o,
Pyt wtr Tyrey g KowsisConstuoren
AansluitenContest

slimuteren

Figuur 5. Overzicht steekwoorden activerende werkvormen uit interviews

Studenten geven aan dat zij het vooral belangrijk vinden dat de voorbereiding en begeleiding van
voldoende niveau is. Hierdoor wordt de slagingskans van de kennisoverdracht vergroot. Van de docent
wordt verwacht dat zij studenten zullen motiveren en stimuleren om hen kritisch na te laten denken.
Niet alleen over de geboden lesstof maar ook over onderwerpen uit de huidige maatschappij.
Studenten pleiten in de interviews voor actuele onderwerpen die aansluiten bij de leefwereld van de
student. Zo vinden zij ook stages en werkveldbezoeken een goede activerende werkvorm waarin de
koppeling tussen theorie en praktijk verduidelijkt wordt.
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Hier leren studenten niet alleen van docenten maak ook van professionals uit het werkveld en van
andere studenten. Hieruit volgt ook de sociale ontwikkeling als gevolg van activerende werkvormen. De
activerende werkvormen vereisen veel interactiviteit wat een toename in sociale vaardigheden met zich
mee brengt. Hiervoor benoemen docenten kleinere groepen als grote slagingsfactor. In kleine groepen
is er meer ruimte voor onderlinge communicatie en wordt de persoonlijke betrokkenheid gestimuleerd.
Wanneer studenten zich persoonlijk betrokken voelen zullen zij eerder actief deelnemen aan het
onderwijs.

Ervaring met empathisch vermogen van de HBS student

Respondent 3 (2015): “Empathie kan veel verschillende dingen betekenen, maar in feite is het gewoon
natuurlijk de neiging om gastvrij te zijn”. Die neiging om gastvrij te zijn, zit bij het grootste deel van de
hospitality studenten goed. Toch blijkt het huidig niveau van het empathisch vermogen bij hospitality
studenten extreem wisselend. Het grote deel van de docenten ondervindt dat studenten het lastig
vinden om zich in te leven in anderen. Ook studenten blijken het een lastig onderwerp te vinden.

Op cognitief niveau valt er nog veel winst te halen in de ontwikkeling van het empathisch vermogen.
Uit de interviews blijkt cognitieve empathie, in vergelijking met affectieve empathie, het laagst te zijn.
Volgens respondent 8 (2015) is hier echter relatief simpel op in te spelen: “op het moment dat de
groepen kleiner worden, krijg je betere groepsbining. Als er dan ook nog een praktijkopdracht is die
hen bindt, zal de cognitieve empathie hoger zijn,” aldus respondent 8.

Affectieve empathie wordt het meest positief beoordeeld door alle respondenten uit de interviews.
Hierbij is het tonen van medelijden naar medestudenten en docenten het meest genoemde voorbeeld.
Bij affectieve empathie wordt vooral de persoonlijke binding van de student uitgelicht. “Als ik een
persoonlijke band heb met iemand en die persoon lijkt erg afwezig, dan let ik daar wel op”, aldus
respondent 1 (2015). Ook docenten beamen dit, zij merken dat het empathisch vermogen bij
studenten hoger is wanneer de situatie aansluit bij de ervaringswereld van de student. Wanneer de
context abstracter wordt, vermindert ook de mate van het empathisch handelen.

Het voornaamste doel bij het ontwikkelen van empathie bij studenten blijkt dus de aansluiting van de
situatie of de leefwereld van de student. Klein en dichtbij beginnen bij de leefwereld van de student en
dat steeds verder uitbreiden. Respondent 9, onderwijsdeskundige (2015) legt uit waarom dit zo
belangrijk is: “doordat je het betrekt bij de persoon kun je een bewustwording, en daarbij empathisch
vermogen, beter ontwikkelen. Dat moet sowieso een voorwaarde zijn voordat je naar anderen kunt
kijken. Bewustwording van jezelf en weten hoe jij ten aanzien van je empathisch vermogen staat”.

Figuur 6. Overzicht steekwoorden empathisch vermogen uit interviews
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Een andere voorwaarde voor het ontwikkelen van empathisch vermogen is het stimuleren van de
persoonlijke band tussen studenten en docenten. Studenten geven aan dat zij teambuildingactiviteiten
hiervoor geschikt vinden. Alle ondervraagde studenten hebben allen positieve ervaring met
studiereizen die het persoonlijk contact tussen met docenten en studenten versterkt. Docenten vinden
het hierin hun taak om de omgeving voor studenten zowel in als buiten het lokaal veilig te maken.
Hiermee willen zij een open en stimulerende omgeving bieden aan studenten waarin zij zich veilig

voelen.

Hoewel bij de aanwezigheid van verschillende culturen, bij vooral internationale groepen, het inleven
lastiger blijkt, lijkt het empathisch vermogen voor hen juist van belang te zijn. Respondent 9 (2015)
legt uit waarom het juist bij cultuurverschil in groepen belangrijk is om het empathisch vermogen te
ontwikkelen. “Door het gebruik van internet en de ontwikkeling globalisering krijgen we steeds meer te
maken met verschillende culturen. Door empathie, inleven in een ander zijn cultuur, kan het samen

leven en samen werken positief gestimuleerd worden,” aldus respondent 9.

Relatie tussen activerende werkvormen en empathisch vermogen

“Als je bekijkt hoeveel tijd je doorbrengt op school. Dan vind ik het eigenlijk niet meer dan logisch dat
je studenten ook begeleidt in persoonlijke ontwikkeling waar het empathisch vermogen onderdeel van
is. Ik denk dat werken met activerende werkvormen de enige manier is om dit te doen, “ vindt
respondent 2(2015).

De ervaring die respondenten hebben met activerende werkvormen die het empathisch vermogen van
studenten stimuleert, wordt door allen als prettig omschreven. Onder de argumenten hiervoor, worden
vooral het actief leren en het uit je comfortzone komen als positief benoemd. “Vooral activerende
werkvormen waarin je met groepen bezig bent en die je uit je comfortzone halen, in contact brengen
met nieuwe mensen, zullen het empathisch vermogen vergroten”, aldus één van de studenten,
respondent 1 (2015).

Het belang van groepsdynamiek voor het aanbieden van activerende werkvormen wordt door
respondent 8 (2015) bevestigd. Zij benadrukt dat het belangrijk is dat studenten zich veilig en
vertrouwd voelen in die groep en hierdoor het onderwijs ook leuker zullen vinden. Het groepswerk
wordt hierdoor naar een hoger niveau getild. Het empathisch vermogen wordt door groepswerk
gestimuleerd door het ontwikkelen van onder ander communicatieve en sociale vaardigheden.
Respondent 9 (2015) stelt hierbij dat zowel schriftelijke als mondelinge communicatie hier aan bij
zullen dragen. Het aanleren van gevoelens en mening- uiting op en sensitieve manier, zal bijdragen
aan het ontwikkelen van het empathisch vermogen.

Respondent 4 (2015) waarschuwt echter voor de gevaren van groepswerk. Hij ervaart activerende
werkvormen in groepsverband als positief, mits elke student hierin tot bloei komt en zich niet
verschuilt achter het groepsgebeuren. Het gevaar van zogenaamde “meelifters” is volgens respondent 4
groot. Het is daarom van belang dat het duidelijk is welke rollen er verdeeld worden onder studenten
en dat de begeleiding daar zicht op heeft.

Toch pleit het overgrote deel van de respondenten voor vrijheid en zelfstandigheid binnen activerende
werkvormen voor positieve ontwikkeling van het empathisch vermogen. Door het onderwijs nog niet
helemaal in te vullen blijft er ruimte voor ondernemerschap en eigenaarschap van studenten. Dit
stimuleert onder andere de creatieve en sociale vaardigheden van studenten. Ook hiervoor is het weer
belangrijk dat het onderwijs in een veilig klimaat aangeboden wordt, waar respect, vertrouwen,
openheid, hebben en dragen van verantwoordelijk en grote rol spelen.
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Deze vereisten voor het aanbieden van activerende werkvormen hangen samen met de voorbereiding
en nabespreking van de uitvoering. Uit interviews blijkt dat docenten bemerken dat de voorbereiding
erg belangrijk is. In de voorbereiding moet kennis uitgebreid worden, die als invulling van de
activerende vorm van het onderwijs fungeert. Ook moeten verwachtingen duidelijk zijn voor zowel
docenten als studenten. In het huidig onderwijs gaat er nog te veel tijd verloren door onduidelijkheden
over opdrachten, zo stelt respondent 7 (2015) eerstejaars studente 7ourism Management. Naast de
voorbereiding is ook de nabespreking van de activerende werkvormen die het empathisch vermogen
stimuleren van belang. Hierin wordt getoetst of de verwachtingen behaald zijn.

Respondent 9 (2015) legt uit dat naast het bespreken van verwachtingen ook reflectie van belang is. “lk
denk zeker wel dat activerende werkvormen bij kunnen dragen aan de ontwikkeling van empathisch
vermogen. Vooral vormen waarbij sprake is van directe interactie met elkaar. Rollenspellen, drama’s,
improvisatievormen, discussies, debatteren, gaming, dat soort activiteiten en die ook koppelen met
relflectie.” Hiermee wordt vooral zelfreflectie bedoeld waarmee de bewustwording tot stand komt.
Bewustwording van wie je bent als persoon en hoe je jezelf in de wereld ziet. Eén van de studenten,
Respondent 6 (2015) ziet hierin een vergelijking naar haar vorige opleiding tot stewardess. Hier deden
ze veel reflectie oefeningen. Zij leerde hier bij zichzelf te blijven maar goed te beseffen hoe je
overkomt op anderen. Deze lessen werden door studenten als erg positief en nuttig ervaren.
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Figuur 7. Overzicht steekwoorden relatie activerende werkvormen en empathie uit interviews

Belangrijk voor deze vorm van onderwijs is wel dat de begeleiding professioneel is. Respondent 2
(2015) haakt hierop in door te benoemen dat de wetenschappelijke onderbouwing voor zulke lessen
voor haar belangrijk is omdat het wellicht ‘zweverig’ over kan komen op studenten. Dit kan voorkomen
worden door de activerende werkvormen relevant te maken voor de hospitality student.

Respondent 5, taaldocent, ondervindt al dat het relevant maken van het onderwijs bijdraagt aan het
leerproces van de student. Zij zorgt dat het leermateriaal aansluit bij de student. “Als ze een
reisbureau-agent moeten spelen terwijl ze nog niet eens hun stage hebben gehad, hebben ze daar
geen beeld van. Maar als ze een rollenspel doen en zij mogen zichzelf spelen maar wonend in Spanje
en voetballend in Barcelona, vinden studenten dat grappig en zijn ze veel beter gemotiveerd zich
hierop voor te bereiden”, aldus respondent (2015).
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Een andere manier om het leerproces van de hospitality student relevant te maken is stage. Zowel de
nationale als internationale stage wordt door verschillende respondenten benoemd a