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Het brengen van slecht nieuws

De verschillen in het brengen van slecht nieuws via voicemail of via e-mail.
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1 Inleiding

ledereen krijgt wel eens te maken met het brengen van slecht nieuws. Of het nou
gaat over het breken van iemands favoriete vaas, of over iets dat ernstiger is zoals
het overlijden van iemands huisdier: het brengen van slecht nieuws is iets wat we
liever vermijden. Dit komt doordat wij als zender van het nieuws niet
geassocieerd willen worden met dit slechte nieuws. We zijn bang dat dit het beeld
dat anderen over ons hebben, beschadigt. Daarom vervormen wij het nieuws
zodanig zodat wij zo positief mogelijk bekeken worden.

Slecht nieuws kan je recht in iemands gezicht zeggen, oftewel face-to-
face. Het liefst vermijden wij dit wanneer dit mogelijk is, aangezien face-to-face
contact ervoor zorgt dat de zender van het nieuws dan het meeste contact met de
ontvanger van het slechte nieuws heeft, waardoor de kans op een beschadiging
van het ego van de zender het grootst is. Daarom kiezen wij graag een ander
medium om slecht nieuws te brengen, zoals via de e-mail, voicemail of telefoon
(waarbij beide gesprekspartners elkaar gelijktijdig spreken). Deze media zorgen
ervoor dat ons gezicht niet direct gekoppeld worden aan het slechte nieuws.

Waar we ons waarschijnlijk niet van bewust zijn, is dat het medium
waarmee we communiceren bepalend kan zijn voor de manier waarop wij
informatie overbrengen. De communicatie wordt grotendeels bepaald door de
eigenschappen van het medium dat wij gebruiken. Zo kan het medium e-mail een
bericht beinvloeden door de vormgeving van het medium. Aan deze vormgeving
zijn regels gebonden waardoor je op een bepaalde manier gaat communiceren. Er
zijn echter ook gebreken bij ieder medium waardoor de communicatie beperkt
wordt. Door het ontbreken van een stem wordt communicatie via e-mail al een
stuk minder persoonlijk, aangezien een stem veel informatie over de persoon
achter het bericht bevat. Zo geven de toonhoogte, het tempo waarop gesproken
wordt en de pauzes die gemaakt worden, informatie over o.a. de stemming van
de persoon, de onzekerheid van de persoon en de bedoeling van de persoon.

Met dit onderzoek wil ik het idee dat mensen hun gedrag aanpassen aan
het medium dat ze gebruiken, bevestigen. Ik zal onderzoeken wat de verschillen
zijn in het brengen van het slechte nieuws via de voicemail of via e-mail. Eerst zal
ik het onderzoek inleiden met een theoretisch kader om duidelijk te maken
waarom dit onderzoek theoretisch relevant is. Het theoretisch kader wordt
gevolgd door de onderzoeksvraag en hypotheses: wat ga ik precies onderzoeken
en wat zijn mijn verwachtingen? Vervolgens bespreek ik de onderzoeksmethode
waarin de procedure, de respondent, de taken die aan de respondenten zijn
voorgelegd, en het materiaal aan bod komen. Ten vierde worden de resultaten
besproken waarbij de resultaten van de analyses van het proces, het product en
de evaluaties worden besproken. Tenslotte worden de belangrijkste punten die
uit de analyse naar voren zijn gekomen herhaald in de conclusie.



2 Theoretisch kader

2.1 | Het ‘mum-effect’

Watts Sussman en Sproul (1999) hebben onderzoek gedaan naar het leveren van
slecht nieuws via verschillende media. Watts Sussman en Sproul keken hierbij
naar de volgende media: e-mail, telefoon en face-to-face communicatie. Watts
Sussman en Sproul houden hierbij rekening met het ‘mum-effect’: de
terughoudendheid om onwenselijke informatie, oftewel het slechte nieuws, over
te brengen. Het is een psychologisch effect voor zowel de ontvanger als de
zender. Zo krijgt de zender het gevoel dat hij/ zij met het slechte nieuws in
verband wordt gebracht: de zender krijgt de schuld als brenger van het slechte
nieuws. Het ‘mum-effect’ maakt echter geen onderscheid tussen het volledig
weglaten van onderdelen van het slechte nieuws en het vervormen (vaak mooier
maken) van onderdelen van het slechte nieuws.

Uit het onderzoek van Watts Sussman en Sproul kwam naar voren dat
e-mail als het meest comfortabele medium wordt ervaren om slecht nieuws te
brengen. Wanneer een medium persoonlijker wordt (zoals de telefoon of face-to-
face), wordt het voor de zender moeilijker om het slechte nieuws over te brengen,
aangezien daar sprake is van het psychologische ‘mum-effect’ door het directe(re)
contact. Er werd echter geen significant verschil gevonden tussen het weglaten/
vervormen van het slechte nieuws tussen de respondenten die face-to-face
communiceerden en de respondenten die telefonisch communiceerden.

2.2 | De beleefdheidstheorie

Het hierboven besproken ‘mum-effect’ maakt geen onderscheid tussen het
vervormen van onderdelen van het slechte nieuws en het weglaten van
onderdelen van het slechte nieuws. De 'Politeness' theorie, oftewel de
beleefdheidstheorie, van Brown en Levinson (1987) maakt hier wel onderscheid
tussen. De beleefdheidstheorie bespreekt het concept ‘face’. ‘Face’, oftewel ons
(publieke) gezicht, bestaat uit twee specifieke soorten van verlangen die door de
gesprekspartners aan elkaar worden toegeschreven, oftewel ‘facewants’: het
verlangen om onbelemmerd en autonoom te zijn in zijn/ haar acties (negatieve
gezicht) en het verlangen om goedgekeurd te worden door de gesprekspartners
(positieve gezicht).

Door naar deze twee gezichten te kijken, kun je dus stellen dat er sprake is
van negatieve beleefdheid wanneer de brenger van het slechte nieuws zo min
mogelijk onderdelen van het slechte nieuws weglaat of mooier maakt: het slechte
nieuws wordt zeer direct gebracht. Er is sprake van positieve beleefdheid
wanneer de brenger van het slechte nieuws juist wel onderdelen van het slechte
nieuws weglaat of mooier maakt. Het mooier maken van een bericht wordt ook
wel 'sugarcoating' genoemd. Er is ook sprake van positieve beleefdheid wanneer
de zender de ontvanger probeert te vleien. De gedachte hierachter is dat de
ontvanger van het slechte nieuws zich minder aangevallen of gekwetst voelt



waardoor hij/ zij een positiever beeld heeft over de zender van het slechte
nieuws.

Er is sprake van negatieve beleefdheid wanneer de zender van het slechte
nieuws zijn negatieve gezicht ondersteunt, oftewel wanneer de zender naar
autonomiteit (vrijheid) streeft en zich daarnaar gedraagt.

Bij deze twee soorten beleefdheid horen ook acties die het positieve of
negatieve gezicht van de zender bedreigen, oftwel 'face threatening acts' (FTA's).
Een FTA van het positieve gezicht is een actie die het goede imago van de zender
bedreigt, bijvoorbeeld het aangeven van een eigen gemaakte fout. Een FTA van
het negatieve gezicht is een actie die de persoonlijke vrijheid van de zender
bedreigt, bijvoorbeeld het geven van excuses voor zijn/ haar gedrag.

Uiteindelijk gaat het dus om het ego van de zender. Bij positieve
beleefdheid wil de zender als persoon niet aangevallen worden, omdat hij/ zij het
slechte nieuws brengt en daarom past de zender zijn/ haar boodschap zodanig
aan om door de ontvanger aardig(er) gevonden te worden. Bij negatieve
beleefdheid wil de zender datgene doen wat hij/ zij zelf in gedachte heeft zonder
daarbij rekening te moeten houden met de ontvanger.

Volgens Brown en Levinson is deze beleefdheidstheorie universeel geldig,
wat dus betekent dat je deze theorie kunt toepassen in iedere omgeving of
situatie (Erica Huls, 2001).

2.3 | De Media Richness Theorie

De Media Richness Theorie van Daft en Lengel (1986) is een belangrijke theorie
die in het onderzoek betrokken moet worden. Volgens Daft en Lengel verschillen
media in rijkheid. De rijkheid van een medium is afhankelijk van de mogelijkheden
om zoveel mogelijk informatie over te brengen via het medium. Deze rijkheid is
gebaseerd op de hoeveelheid cues die informatie overbrengen, en de directheid
van feedback.

Rijke media zijn persoonlijk en betreffen face-to-face contact, terwijl
armere media onpersoonlijk zijn en afhankelijk zijn van regels en procedures
(zoals e-mail). Rijke media kun je dus gebruiken om sneller te communiceren en
om ambigue berichten beter te begrijpen. Face-to-face contact zou dus handiger
zijn voor het uitvoeren van ambigue taken dan telefonisch contact. De
performance verbetert wanneer men rijkere media gebruikt voor ambigue taken.
Echter, arme(re) media zijn zeer effectief bij het verwerken van goed begrepen
berichten en standaarddata. De Media Richness Theorie is een theorie van
mediagebruik, niet van mediakeuze. Wanneer we deze theorie betrekken op de te
onderzoeken media kunnen we stellen dat voicemail een rijker medium is dan e-
mail, aangezien je bij voicemail niet alleen informatie krijgt over de inhoud, maar
ook over de zender van het bericht. Dit komt door de aanwezigheid van de stem.
Door te luisteren naar de stem krijg je nog meer informatie: emoties en
bedoelingen worden beter overgebracht door o.a. toonhoogte, trillingen van de
stem en pauzes.



2.4 | Het Hyperpersonal Model

Het Hyperpersonal Model van Walther (2007) suggereert dat
computergemedieerde communicatie juist sociaal wenselijker is op het gebied
van interactie dan face-to-face communicatie, juist vanwege diens beperktere
informatieoverdracht. Bepaalde cues in computergemedieerde communicatie
stellen ons in staat om (strategisch) anoniem te zijn. Gemeenschappelijke
identiteitscues zoals het geslacht of fysieke vaardigheden (gehandicapt/ niet
gehandicapt) zijn niet meteen duidelijk. Gebruikers van computergemedieerde
communicatie kunnen deze cues manipuleren om zo hun presentatie te
optimaliseren. Taalgebruik is bijvoorbeeld ook bepalend voor het beeld dat de
ontvanger van de zender heeft.

Asynchroniciteit, een eigenschap van de computergemedieerde
communicatie, moedigt aan tot een selectieve berichtconstructie. Er is sprake van
asynchroniciteit wanneer de communicatie niet synchroon, oftewel niet
tegelijkertijd, verloopt. Bij asynchrone interacties zijn personen beter in staat om
de inhoud vans het bericht te plannen, het bericht op te maken, aan te passen en
de inhoud van het bericht te herzien. Asynchrone interactie heeft dus de
capaciteit om sociaal wenselijker en effectiever te zijn dan synchrone interactie,
aangezien de berichtmakers in staat zijn zich te concentreren op het maken van
het bericht om eventuele problemen op te lossen. Bovendien bepaalt de zender
zijn/ haar eigen tempo bij het maken van het bericht.

Hoewel e-mail en voicemail beiden asynchrone media zijn en beiden
gesprekspartners nodig hebben, vergemakkelijkt e-mail hyperpersoonlijke
communicatie meer dan voicemail. De controle die e-mail biedt om te plannen, te
vormen, aan te passen, te herzien en uit te voeren, stelt de zender in staat tot
hyperpersoonlijke communicatie. Voicemail is ook asynchroon en het stelt de
zender in staat om het bericht te plannen, maar aanpassen is niet mogelijk. De
zender kan enkel een strategie bedenken voor het leveren van de boodschap. Je
moet echter zeer ervaren zijn als je wil dat je bericht gelijk is aan je geplande
bericht. Hierdoor is het minder waarschijnlijk dat er sprake is van
hyperpersoonlijke communicatie. Tenslotte filtert voicemail minder cues dan
e-mail. Hierdoor zijn er bij voicemail meer cues waarmee de ontvanger rekening
moet houden. De ontvanger van een voicemailbericht krijgt door parataal
(toonhoogte, pauzes, verbuigingen, volume) en uitspraak informatie over de
spreker die kan afleiden van de daadwerkelijke inhoud. Doordat er bij e-mail
minder cues aanwezig zijn, kan er meer cognitieve energie gestoken worden in
enkel de inhoud van het bericht. Je hoeft geen rekening te houden met andere
factoren (Duthler, 2006).

2.5 | Sociale context

Wat ook van belang is bij het brengen van slecht nieuws is de sociale context. Dit
wordt door Erica Huls (2001) zeer overzichtelijk uiteengezet. Zij geeft aan dat de
manier waarop je het slechte nieuws wilt brengen onder andere afhankelijk is van
de sociale context. Zo breng je slecht nieuws gemakkelijker aan iemand die gelijk
aan je staat, zoals je broertje, dan wanneer je slecht nieuws moet brengen aan



iemand die een hogere positie heeft dan jij, bijvoorbeeld je baas.

De factoren die volgens Huls invloed hebben op de manier waarop je het
nieuws brengt, zijn de machtsverhoudingen tussen zender en ontvanger, de
inbreuk van de handeling op zich en de sociale afstand tussen zender en
ontvanger. Deze factoren zijn echter niet allesbepalend. Deze factoren heeft ze als
volgt weergegeven in de volgende formule: G =M + | + SA, wat staat voor:

Gewicht = machtsverhoudingen + inbreuk van de handeling zelf + sociale afstand.

Huls bespreekt drie soorten machtsverhoudingen: de zender staat boven de
ontvanger (1), de zender en ontvanger zijn elkaars gelijke (2) en de zender is
ondergeschikte van de ontvanger (3). Het gaat er hierbij telkens om de positie die
deze personen volgens derden zouden hebben.

Wat betreft de inbreuk van de handeling op zich, daarmee bedoelt Huls
de inbreuk die de handeling op een grotere groep mensen, een subcultuur of
cultuur heeft. Het gaat dus niet om de inbreuk die de handeling op de zender en
de ontvanger heeft. De inbreuk van de handeling op zich kan op drie manieren
ingedeeld worden: de inbreuk is klein (1), gemiddeld (2) of groot (3).

De sociale afstand gaat over hoe dicht mensen bij elkaar staan. Mensen
die elkaar iedere dag zien of spreken, hebben een kleine sociale afstand en
volslagen vreemden hebben een grote sociale afstand. We kunnen de sociale
afstand in drie categorieén opdelen: dagelijkse bekenden (1), goede bekenden (1),
oppervlakkige bekenden (2), verre bekenden (3) en onbekenden (3).

Tenslotte zijn er volgens Huls vijf manieren om nieuws te brengen,
oftewel er zijn vijf niveaus van beleefdheid(strategieén) te onderscheiden bij de
theorie van Brown & Levinson:

1. Direct en zonder omhaal.

2. Direct met solidariserende en/of respectvolle en/of indirecte franje
3. Indirect

4. Indirect met solidariserende en/of respectvolle en/of indirecte franje.
5. Afzien van de handeling.

Naarmate het gewicht groter is, kiezen mensen ofwel voor een strategie met een
hoger nummer, ofwel voor meer versieringen of zelfs voor het afzien van de
handeling.

Dit geldt echter niet in alle situaties. Beleefdheid kan in bepaalde situaties
wegvallen, bijvoorbeeld bij een situatie waarin snel en krachtig gereageerd moet
worden (brand) of bij het uitvoeren van een belangrijke taak: zender en
ontvanger zijn het dan eens dat beleefdheid even niet van belang is. In gevallen
van emotionele uitbarstingen komt het ook vaak voor dat beleefdheid vergeten
wordt. Hier krijgt de zender echter niet altijd begrip voor.



2.6 | Relevantie van het onderzoek

Dit onderzoek is van belang, aangezien er naar mijn weten nog geen onderzoek is
gedaan naar de verschillende invloeden die e-mail en voicemail hebben bij het
brengen van slecht nieuws. Zo is er wel onderzoek gedaan naar de geschiktheid
van e-mail en telefoon om taken uit te voeren of om te overleggen (Mennecke,
Valacich, & Wheeler, 2000). Er is echter niet specifiek gekeken naar het brengen
van slecht nieuws.

Er is ook onderzoek gedaan naar de mogelijkheden die de verschillende
media bieden om te communiceren. Zo keken Dennis en Kinney (1998) naar de
hoeveelheid cues die ieder medium had om ambigue berichten over te brengen,
de mate waarin ieder medium de gebruikers in staat stelde om snel feedback te
kunnen geven op de berichten die zij ontvingen.

Ten derde is er ook onderzoek gedaan naar de volgorde waarin het
slechte nieuws via een brief of via een e-mail verteld wordt (Jansen & Janssen,
2010). Zo keken Jansen en Janssen of de respondenten het slechte nieuws liever
indirect (eerst de verklaring, dan de beslissing) dan direct (eerst de beslissing, dan
de verklaring) te brengen. Dit onderzoek hield zich dus al bezig met het brengen
van slecht nieuws via e-mail, maar aan voicemail is nog geen aandacht
geschonken. Wel is er meer naar de inhoud van het slechte nieuws gekeken.

Tenslotte kijken Watts Sussman en Sproull (1999) naar het brengen van
slecht nieuws via de e-mail, telefoon of face-to-face contact. Hierbij is echter geen
sprake van voicemailcontact, maar van echt telefonisch contact waarbij beide
gesprekspartners elkaar gelijktijdig horen. Dit onderzoek werd bovendien
uitgevoerd in laboratoria. Deze ruimtes representeren geen natuurgetrouwe
omgeving, waardoor de omgeving invloed gehad kan hebben op de prestatie van
de respondenten. Daarom heb ik ervoor gekozen de onderzoeken in een zo
natuurlijk mogelijke omgeving af te nemen, zodat de situatie natuurlijk aanvoelt.
Ik ben namelijk benieuwd of een natuurlijke(re) omgeving andere resultaten
oplevert.



3 Onderzoeksvraag, hypotheses en design

3.1 | Onderzoeksvraag en hypothese

De volgende onderzoeksvraag staat centraal in het onderzoek:

“In hoeverre verschilt men in het brengen van slecht nieuws per medium
(voicemail vs. e-mail)?”

Hierbij let ik met name op...:

- de snelheid waarmee het slechte nieuws gebracht wordt.

- de aarzelingen en pauzes die worden gemaakt bij het brengen van het slechte
nieuws.

- de selectie van onderdelen van het slechte nieuws. Welke onderdelen worden
weggelaten, welke onderdelen worden gemanipuleerd en welke onderdelen
worden besproken zoals bedoeld was?

- de beoordeling van de respondenten over de zelfgeproduceerde berichten.

- de beoordeling van objectieve buitenstaanders over de geproduceerde
berichten van de respondenten.

Hypotheses:

Hq: Er zullen meer onderdelen van het slechte nieuws gebracht worden
wanneer het medium e-mail wordt gebruikt dan wanneer het medium
voicemail wordt gebruikt.

H,: Er zullen meer onderdelen (positiever) gemanipuleerd worden bij de
respondenten die een voicemail inspreken dan bij de respondenten die
een e-mail schrijven. Oftewel, er zal bij voicemail meer sprake zijn van
sugarcoating dan bij e-mail.

Hs: De respondenten die het slechte nieuws via een e-mail brengen, zullen
het zelfgeproduceerde bericht over het algemeen positiever beoordelen
dan respondenten die het slechte nieuws via een voicemail brengen.

Ha: De respondenten die een e-mail schrijven, zullen zich prettiger voeren bij
het uitvoeren van de taak dan respondenten die een voicemail schrijven.

Hs: Objectieve buitenstaanders zullen de e-mailberichten significant lager
waarderen dan dat de respondenten dat zelf deden. Er zal geen
significant verschil in waardering van de buitenstaanders en de
respondenten zelf zijn wat betreft het voicemailbericht.

He: De respondenten die het slechte nieuws via e-mail brengen, zullen meer
revisies maken dan respondenten die het slechte nieuws via voicemail
brengen.

3.2 | Design

Het ontwerp van dit onderzoek betreft een 2x3 ontwerp, namelijk:
2 (medium: voicemail vs. e-mail) x 3 (slecht nieuwsbericht | x slecht nieuws-
bericht Il x slecht nieuwsbericht Ill) ontwerp.



4 Methode

Met dit onderzoek wil ik kijken naar zowel het proces als naar het product, zodat
ik een compleet beeld kan tonen van de manier waarop beide media bij het
brengen van slecht nieuws gebruikt worden. De details van de analyse zal ik
bespreken onder het kopje ‘Analyse’, maar eerst bespreek ik het materiaal, de
respondenten en de procedure zodat duidelijk wordt hoe ik het onderzoek heb
afgenomen.

4.1 | Materiaal.

Het materiaal dat ik aan de respondenten heb voorgelegd, bestaat uit drie
verschillende scenario's met een introductie waarin de respondent gevraagd
wordt om slecht nieuws aan iemand voor te leggen. Het enige verschil tussen
deze drie scenario's is het slechte nieuws dat gebracht moet worden.

De respondent moest zich goed kunnen inleven in de persoon die het
slechte nieuws moet brengen, en daarom is het belangrijk dat de scenario’s
herkenbaar zijn voor de respondent. De drie scenario's betreffen drie
verschillende soorten slecht nieuws, namelijk het nieuws dat de reparatiekosten
van een auto stukken hoger uitvallen door meerdere (onverwachtse) oorzaken,
ofwel het nieuws dat de reparatie van een computer meerdere onderdelen
betreft dan verwacht: bovendien zijn familiefoto's verloren gegaan, ofwel het
nieuws dat een offerte toch niet doorgaat.

Deze onderwerpen plaatsen het slechte nieuws in een serieuze context
waardoor de respondenten goed zullen nadenken over de manier waarop ze het
nieuws zullen brengen en ik verwacht dat ze onbewust het nieuws aanpassen aan
het medium dat ze gebruiken.

Het was niet de bedoeling dat de respondenten wisten dat het onderzoek
gaat over de manier waarop zij het medium gebruiken bij het brengen van slecht
nieuws. Daarom gaat de titel van ieder scenario enkel over datgene wat het
slechte nieuws betrof, namelijk 'Garage’, 'Computer' en 'Offerte’. De precieze
taken die ik mijn respondenten heb voorgelegd, zijn te vinden in de bijlage. Dit
geldt ook voor het evaluatieformulier dat ik aan de respondenten heb voorgelegd.

Nadat de respondenten de berichten hadden gemaakt, heb ik hen
gevraagd nog een evaluatieformulier in te vullen over hetgeen wat ze zojuist
gedaan hadden. Hoe werd het brengen van het slechte nieuws ervaren, en hoe
tevreden zijn de respondenten over hun eigen bericht? Dit zal naar voren komen
in de resultaten.

4.2 | Respondenten.

Voor het onderzoek heb ik 60 respondenten de test laten maken. Hierbij zorgde
ik ervoor dat de helft van de respondenten een e-mail moest schrijven, en dat de
andere helft van de respondenten een voicemail moest inspreken. Dit betekent
dat 30 respondenten de e-mail moesten schrijven, waarvan tien personen een
slecht nieuwsbericht over de computer moesten schrijven, waarvan tien personen



een slecht nieuwsbericht over de offerte moesten schrijven en waarvan tien
personen een slecht nieuwsbericht over de garage moesten schrijven. De andere
30 respondenten moesten een voicemail inspreken, waarvan tien personen een
voicemail inspraken over de computer, waarvan tien personen een voicemail
inspraken over de offerte en de andere tien personen een voicemail inspraken
over de garage.

Het geslacht heb ik geprobeerd zo gelijk mogelijk te houden over de
condities. De verdeling 50%-50% zou ideaal geweest zijn, maar de uiteindelijke
verdeling is uiteindelijk 47,5% man en 52,5% vrouw geworden. Verdere gegevens
over de respondenten zal ik bespreken in de resultaten.

Ik heb gekozen voor het aantal van 60 respondenten, aangezien ik op
zowel product en proces ga letten. Om een algemeen beeld te krijgen van het
effect van de verschillende media bij het brengen van slecht nieuws is het
namelijk belangrijk om voldoende data te verzamelen, maar wel zodanig veel dat
het overzichtelijk blijft om in een korte periode te analyseren.

4.3 | Procedure.

Tenslotte krijgen de respondenten in beide condities zo’n tien minuten om de
introductietekst te lezen en twee minuten om zich voor te bereiden op het
brengen van het slechte nieuws. Er was geen tijdslimiet zijn voor het maken van
het bericht zelf, zodat ik kan testen welke respondenten het moeilijker vonden
om het nieuws te brengen, en er dus langer over deden.

De afname van de tests is in alle gevallen vastgelegd. Wanneer de
respondent een e-mail schreef, heb ik met behulp van het programma Inputlog
alle toetsaanslagen op het toetsenbord vastgelegd. Ook de pauzes heeft dit
programma genoteerd. De respondent was zich hier echter niet van bewust.

Wanneer de respondent een voicemail moest inspreken, mocht hij/ zij het
slechte nieuws inspreken in een iPhone zodat zoveel mogelijk een natuurlijke
situatie nagebootst wordt. Deze voicemailberichten werden op de iPhone
opgeslagen.

De omgeving waarin de onderzoeken afgenomen werden, verschilde per
respondent, aangezien ik de onderzoeken voornamelijk bij hen thuis afnam. Wel
zorgde ik ervoor dat er sprake was van een rustige omgeving zijn waar de
respondenten genoeg concentratie hadden om zich enkel te richten op de taak. Er
was dus geen sprake van afleiding in de omgeving zoals pratende mensen of
bewegende objecten.

Ik heb geprobeerd om zoveel mogelijk aspecten van het onderzoek gelijk
te houden in beide condities, zodat de verschillen die uit de resultaten naar voren
komen, toe te schrijven zijn aan het medium en niet aan verschillen tussen de
condities in de afname van het onderzoek.
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4.4 | Analyse.
Nadat ik alle data had verzameld, heb ik met name de volgende punten
geanalyseerd:

- Het proces waarin de teksten geproduceerd worden.

- Het product dat de respondenten geproduceerd hebben, oftewel de
geproduceerde teksten.

- De evaluatie van de geproduceerde berichten door de respondent zelf.

- De evaluatie van de geproduceerde berichten door objectieve
buitenstaanders.

84.4.1 Proces

Bij de analyse van het proces heb ik gelet op de tijdsduur van het proces: hoe lang
doen de respondenten erover om hun teksten te formuleren? Hoe langer er over
wordt gedaan om de tekst te formuleren, hoe meer er over het bericht nagedacht
wordt. Het lange nadenken is voor mij een teken dat de respondent zich zorgen
maakt over het beeld dat de ontvanger van hem heeft, wat dus aangeeft dat de
respondent zich zorgen maakt om zijn 'face’. Let wel, ik heb wel onderscheid
gemaakt tussen de tijdsduur van respondenten die een voicemail inspraken en de
tijdsduur van respondenten die een e-mail schreven, aangezien het inspreken van
een voicemail stukken sneller gaat dan het schrijven van een e-mail.

Bovendien heb ik bij de analyse van het proces gekeken naar de
aarzelingen en pauzes die door de respondenten gemaakt zijn. Daarbij heb ik gelet
op twee soorten pauzes: de pauzes en aarzelingen die voor de slecht
nieuwsargumenten gemaakt werden, en de pauzes en aarzelingen die door de
respondenten voor de zin van het slechte nieuws werden gemaakt. Ook hierbij
heb ik onderscheid gemaakt tussen de pauzetijden van respondenten die een e-
mail schreven, en respondenten die een voicemail inspraken.

Met de slecht nieuwsargumenten bedoel ik de argumenten waaruit het
slechte nieuws bestaat. Bijvoorbeeld 'de voeding is kapot door kortsluiting' bij de
computertaak (zie bijlage). Met 'de zin van het slechte nieuws' bedoel ik de
pauzes voor de zinnen die de kern van het slechte nieuws samenvatten, heb ik
ook gemeten. 'De kosten zijn helaas hoger uitgevallen dan gedacht' of 'De offerte
kan helaas niet doorgaan' zijn voorbeelden van zulke zinnen.

Hoe meer aarzelingen en hoe meer pauzes, hoe meer moeite de
respondent naar mijn mening heeft met het brengen van het slechte nieuws.
Lange pauzes en/ of vele aarzelingen geven aan dat de respondent de bedreiging
van zijn gezicht voelt, waardoor de respondent zijn/ haar best gaat doen om zijn/
haar gezicht te redden d.m.v. beleefdheidsstrategieén.

84.4.2 Product

Bij het product heb ik gelet op het totaal aantal geproduceerde woorden, het
aantal gegeven argumenten, het aantal verwijderde argumenten, het aantal
positief vervormde argumenten (sugarcoating), de toevoeging van verzonnen
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argumenten, het totaal aantal gemaakte revisies in het gehele bericht, het totaal
aantal gemaakte revisies bij het brengen van het slechte nieuws, het totaal aantal
gemaakte verontschuldigingen, het vragen om contact op te nemen,
metacommunicatie, positieve beleefdheid en het totaal aantal geproduceerde
zinnen.

Zodra iemand een zin een andere structuur wilde geven, zag ik dat als één
revisie. Dat wil zeggen: wanneer de respondent de betekenis van de zin
veranderde, zag ik dat als één revisie. Dit geeft namelijk aan dat de respondent
het slechte nieuws bij nader inzien toch anders wil overbrengen. Wanneer iemand
dus een woord verwisselde met gelijke betekenis, zag ik dat niet als een revisie,
aangezien de zin dezelfde betekenis houdt.

Zodra iemand enigszins aangaf dat het hem/ haar speet dat hij/ zij het
slechte nieuws moest brengen, zag ik dat als een verontschuldiging. Woorden
zoals 'helaas’, en zinnen zoals 'Tot mijn spijt.." heb ik dus meegeteld als
verontschuldiging.

Wanneer een respondent aangaf dat hij/ zij wilde dat de betreffende
persoon contact met hem/ haar of het bedrijf waarvoor hij/zij werkt, op zou
nemen, dan telde ik dit onder de variabele 'contact opnemen'. Tenslotte heb ik
gekeken of er sprake was van metacommunicatie, oftewel of er gesproken werd
over de manier van communiceren.

Door op bovenstaande punten te letten, kan ik erachter komen hoe
gezichtsbedreigd de respondenten zich voelden bij het brengen van het slechte
nieuws. Hoe meer argumenten verwijderd worden door de respondent, hoe meer
de respondent zich bedreigd voelde in zijn/ haar 'face'. Door argumenten van het
slechte nieuws te verwijderen, zal het 'face’ van de respondent minder
beschadigen dan wanneer de respondent alle argumenten opgenoemd zou
hebben. Ditzelfde geldt wanneer de respondent argumenten positief vervormt, of
wanneer de respondent andere argumenten verzint om gezichtsverlies te
beperken.

Ik let ook op het aantal gemaakte revisies binnen het gehele bericht en op
het aantal gemaakte revisies bij het daadwerkelijk brengen van het slechte
nieuws. Hoe meer revisies er over het algemeen gemaakt worden, hoe beter de
respondent nadenkt over wat hij/ zij nou daadwerkelijk wil zeggen. Dit heeft
onbewust te maken met de 'facewants' van de respondent. Hoe meer revisies er
gemaakt werden bij het brengen van het slechte nieuws, hoe meer de respondent
zich bewust was van de gevolgen van het brengen van het slechte nieuws,
aangezien hij/ zij de verwoording van het slechte nieuws aanpast om zo het effect
dat het nieuws op de ontvanger te beinvloeden.

Houtkoop en Koole (2008) bespreken verschillende soorten positieve
beleefdheidsstrategieén en negatieve beleefdheidsstrategieén (respect
beleefdheidsstrategieén). Deze zijn in tabel 1 weergegeven. Dit zijn dan ook de
punten waar ik op let bij het analyseren van de beleefdheidsstrategieén.
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Tabel 1 - Beleefdheidsstrategieén volgens Houtkoop en Koole (2008)

Positieve beleefdheid

Negatieve beleefdheid

Kom tegemoet aan de behoeften en
verlangen van de hoorder ('Dat kan ik me
goed voorstellen')

Wees conventioneel indirect ('als je toch ...,
zou je dan...?')

Vergroot het belang van de hoorder (‘We
kunnen u iets interessants aanbieden')

Zwak af ('misschien’, 'zou je..")

Toon optimisme ('Daar komen we samen
wel uit')

Geef een hint ('hoe ga jij? Ga jij met de
auto?')

Claim common ground (Gebruik van

Wees pessimistisch (' je gaat zeker niet..?')

dezelfde aanspreekvormen; regionale of
sociale dialectische taalvarianten
gebruiken)

Minimaliseer de belasting voor de hoorder
(‘afspraakje')

Toon achting en eerbied ('mag ik vragen of
u..?")

Depersonaliseer de spreker en/ of de
hoorder (‘mijn vrouw vindt..."/ 'ik vind dat
men dat niet moet doen')

Formuleer de FTA als een algemene regel
('Pardon, .. dit is niet toegestaan'

Nominaliseer ('Wanneer heeft u eh dat ter
beschikking?')

Excuseer jezelf ('Het spijt me, maar..")

Toon je dankbaarheid of schatplichtigheid
('Bedankt voor uw medewerking')

§4.4.3 Evaluatie

Tenslotte let ik ook op de evaluaties van de respondenten wat betreft het
uitvoeren van de taak. Uit deze evaluaties komt naar voren hoe de respondenten
het vonden om de taak uit te voeren, of ze zich konden inleven in de ontvanger,
hoe ze zich voelden bij het uitvoeren van de taak en of ze liever een ander
medium hadden gekozen. Dit is belangrijk om te weten, aangezien de resultaten
hiervan aangeven of de zender bezig is met zijn/ haar 'face'. Ik vergelijk de
evaluaties van de respondenten die een e-mail schreven, met de evaluaties van
de respondenten die een voicemail inspraken.

De laatste evaluatie was het geven van een rapportcijfer voor het
gemaakte bericht. Deze zal ik vergelijken met een gegeven rapportcijfer van een
objectieve buitenstaander om te zien of het oordeel van de respondenten en het
oordeel van de buitenstaanders overeenkomt. Zijn de respondenten in staat om
zichzelf objectief te beoordelen of schatten ze zichzelf te hoog of juist te laag in?
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5 Resultaten

In dit hoofdstuk zullen de resultaten besproken worden die naar voren zijn
gekomen uit de analyses. Ten eerste zullen de algemene gegevens die uit de
analyse naar voren zijn gekomen, besproken worden. Daarna worden de
resultaten van de procesanalyse besproken worden. Vervolgens worden de
resultaten van de productanalyse besproken worden en tenslotte worden de
resultaten van de evaluatieanalyse besproken.

5.1 | Algemene gegevens

Uit chi-kwadraattoetsen en onafhankelijke t-toetsen die ik heb uitgevoerd, komen
veel gegevens over de respondenten naar voren. De belangrijkste algemene
gegevens van de respondenten staan samengevat in tabel 2.

Uiteindelijk hebben 59 respondenten de analyse doorstaan. Eén
respondent heb ik namelijk verwijderd, aangezien de gegevens in Inputlog
beschadigd waren waardoor ik deze niet meer kon analyseren.

Wat betreft de leeftijd van de respondenten is er sprake van een grote
spreiding: de minimumleeftijd was achttien jaar, en de maximumleeftijd was 66
jaar. De gemiddelde leeftijd van de respondenten bedraagt 40 jaar, terwijl de
meest voorkomende leeftijd 21 jaar was.

Het hoogst genoten opleidingsniveau van de respondenten varieerde van
mbo tot en met wo. Dertien respondenten hadden een mbo-diploma (22,0%), 26
respondenten hadden een hbo-diploma (44,1%) en twintig respondenten hadden
een wo-diploma (33,9%). De verdeling van het opleidingsniveau over het geslacht
is beschreven in tabel 1.

Uiteindelijk hebben twintig respondenten de computertaak uitgevoerd
(33,9%), twintig respondenten hebben de offertetaak uitgevoerd (33,9%), en
negentien respondenten hebben de garagetaak uitgevoerd (32,2%).

Deze gegevens zijn natuurlijk alleen relevant wanneer alles gelijk verdeeld
blijkt te zijn over de condities (e-mail en voicemail). Met behulp van een
chi-kwadraattoets heb ik gekeken naar de verdeling van de respondenten over e-
mail en voicemail. Is het geslacht gelijk verdeeld over e-mail en voicemail? En
geldt dit ook voor het opleidingsniveau en de leeftijd van de respondenten?

Tabel 2 - Algemene gegevens van de respondenten.

28 (47,5) 3] 13 | 12 41,5 (15.23) 12 16
31(52,5) 10] 13 | 8 38,7 (13,61) 17 14
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Aangezien het opleidingsniveau en het geslacht nominale variabelen zijn, heb ik
met behulp van een chi-kwadraattoets onderzocht of deze variabelen gelijk
verdeeld zijn over de condities. Uit de eerste chi-kwadraattoets kwam naar voren
dat het opleidingsniveau gelijk verdeeld is over de condities.

Uit de tweede chi-kwadraattoets kwam naar voren dat ook het geslacht
gelijk verdeeld is over de condities.

Aangezien leeftijd een intervalniveau heeft, heb ik met een onafhankelijke
t-toets gekeken of deze variabele gelijk verdeeld is over de condities. Uit deze
t-toets kwam naar voren dat de leeftijd gelijk verdeeld is over e-mail en
voicemail. Dit betekent dus dat de gegevens in tabel 2 relevant zijn in het
onderzoek.

5.2 | Proces
Tempo
Met behulp van een onafhankelijke t-toets heb ik een significant verschil
gevonden wat betreft het tempo tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken (p < 0.0001; df = 28,401; F = 54,418).
Respondenten die een e-mail schreven, deden er gemiddeld 693,31
seconden (SD = 270,823) over om het bericht te maken. In minuten komt dit neer
op 11 minuten en 33,31 seconden (SD = 4 min. 38,823 sec.). Respondenten die
een voicemail inspraken, deden er gemiddeld 63,67 seconden over (SD = 23,317).
In minuten komt dit neer op 1 minuut en 3,67 seconden (SD = 23,317 sec.).
Hieruit kan ik concluderen dat respondenten die een voicemail inspraken,
significant sneller waren wat betreft het maken van het slecht nieuwsbericht dan
respondenten die een e-mail schreven.

Pauzes
Absolute pauzes.
Ik heb zowel naar de pauzetijd voor de zin met de kern van het slechte nieuws, als
naar de totale pauzetijden voor het brengen van alle slecht nieuwsargumenten,
gekeken. Hieruit kwam naar voren dat er een significant verschil is wat betreft de
pauzetijd voor het brengen van de kern van het slechte nieuws tussen
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken (p = 0.001; df = 28,220; F = 40,012). Respondenten die een e-mail
schreven, hadden een significant langere pauze voor het brengen van het
daadwerkelijke slechte nieuws dan respondenten die een voicemail schreven.
Ook heb ik een significant effect gevonden wat betreft de totale pauzetijd
tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken (p < 0.0001; df = 32,866; F = 21,201). Hieruit komt naar voren dat
respondenten die een e-mail schreven, een significant langere totale pauzetijd
hadden dan respondenten die een voicemail inspraken.
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Tabel 3 - pauzetijden in seconden (e-mail vs. voicemail).

6,84 (8,46) 13,80 (7,511)
1,09 (0,540) 3,30 (2,259)

Relatieve pauzes.

Bij bovenstaande analyse heb ik echter geen rekening gehouden met de relatieve
verhoudingen. Daarom heb ik een variabele gemaakt met de relatieve
verhoudingen. Zo heb ik de pauzetijd die voor het daadwerkelijk brengen van het
slechte nieuws plaatsvond, gedeeld door de gehele snelheid waarmee de
respondenten het bericht hadden gemaakt. Dit heb ik vermenigvuldigd met 100
om zo een percentage te krijgen dat aangeeft hoeveel procent van de tijd besteed
werd aan de pauzetijd voor het brengen van het slechte nieuws. Deze procentuele
scores heb ik vergeleken tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken, en hierbij heb ik een significant
verschil gevonden (p =0.005; df =57; F = 1,283).

Respondenten die een e-mail schreven, besteedden gemiddeld 1,08% van
de tijd (SD = 1,125%) aan de pauze voor het brengen van het slechte nieuws.
Respondenten die een voicemail inspraken, besteedden gemiddeld 1,89% van de
tijd (SD = 0,986%) aan de pauze voor het brengen van het slechte nieuws.

Ook heb ik gekeken naar de relatieve verhoudingen van de totale
pauzetijd over de gehele snelheid waarmee de respondenten het bericht hadden
gemaakt. Ook hierbij heb ik een significant verschil gevonden tussen
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken, wat betreft het percentage aan tijd dat besteed werd aan de totale
pauzes (p < 0.0001; df = 34,153; F =20,115).

Respondenten die een e-mail schreven, besteedden gemiddeld 2,27% van
de tijd (SD =1,070%) aan pauzes. Respondenten die een voicemail inspraken,
besteedden gemiddeld 5,27% van de tijd (SD = 3,634%) aan pauzes.

Revisies

Absolute revisies

Bij het analyseren van de revisies heb ik gekeken naar de totaal gemaakte revisies
in het hele bericht, en naar de gemaakte revisies bij het brengen van het slechte
nieuws.

Uit de onafhankelijke t-toetsen heb ik ontdekt dat er een significant
verschil is wat betreft het totaal gemaakte revisies binnen het hele bericht tussen
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken (p = 0.001; df = 31,606; F = 11,287).

Ook wat betreft de gemaakte revisies bij het brengen van het slechte
nieuws is er een significant verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail
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schreven en respondenten die een voicemail schreven en respondenten (p =
0.007; df =30,942; F = 15,887).

De gemiddelde scores en standaarddeviaties zijn in tabel 4 te vinden.
Hieruit kan ik concluderen dat respondenten die een e-mail schreven significant
meer revisies maakten dan respondenten die een voicemail inspraken.

Tabel 4 - Totaal gemaakte revisies (e-mail vs. voicemail).

Totaal gemaakte revisies binnen Totaal gemaakte revisies bij het
het hele bericht (SD) brengen van het slechte nieuws (SD)
E-mail 2,86 (3,148) 1,55 (2,293)
\elle=iizil - 0,60 (0,814) 0,30 (0,535)

Relatieve revisies

Bij bovenstaande analyse houd ik echter geen rekening met relatieve
verhoudingen. Daarom kijk ik naar het percentage revisies binnen het slecht
nieuwsbericht. Dit heb ik als volgt berekend: het aantal revisies binnen het hele
bericht heb ik gedeeld door het aantal zinnen dat gebruikt is, aangezien revisies
op zinsniveau geteld zijn. Dit heb ik vermenigvuldigd met 100, waardoor er een
percentage naar voren kwam. Dit percentage beschrijft hoeveel procent van de
zinnen gereviseerd is.

Door middel van een onafhankelijke t-toets heb ik een significant verschil
ontdekt wat betreft dit percentage aan revisies tussen respondenten die een e-
mail schreven en respondenten die een voicemail inspraken (p = 0.001; df =
34,768; F = 13,373).

Respondenten die een e-mail schreven, reviseerden gemiddeld 33,92%
(SD = 34,376%) van de zinnen, terwijl respondenten die een voicemail inspraken,
gemiddeld 8,28% (SD =12,230%) reviseerden. Hieruit kan ik dus concluderen dat
respondenten die een e-mail schreven, significant meer zinnen reviseerden dan
respondenten die een voicemail inspraken. In onderstaande cirkelgrammen
worden de verschillen duidelijk.

E-mail Voicemail

M Behouden M Behouden
i Gerevi- L Gerevi-
seerd seerd

Cirkeldiagrammen - het percentage behouden zinnen en het percentage
gereviseerde zinnen. (NB: de standaarddeviaties zijn niet in de cirkeldiagrammen
opgenomen)



5.3 | Product
Woorden
Totaal aantal woorden.
Er zijn 29 e-mails geschreven en 30 voicemails ingesproken. Ik heb echter geen
significant verschil gevonden wat betreft het aantal gebruikte woorden tussen
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken. Dit betekent dus dat de respondenten die een e-mail schreven niet
significant meer of minder woorden gebruikten dan de respondenten die een
voicemail inspraken.

Toch is het interessant om te weten wat het gemiddeld aantal gebruikte
woorden bij zowel e-mail als voicemail is, daarom staan deze gemiddeldes
samengevat in tabel 5.

Tabel 5 - Gemiddeld aantal gebruikte woorden (e-mail vs. voicemail)

130 (51,8)
147,37 (43,36)

Aantal woorden ter inleiding van het slechte nieuws.

Met behulp van een onafhankelijke t-toets heb ik een significant verschil
gevonden wat betreft de hoeveelheid woorden die de respondent nodig had
voordat ze het slechte nieuws vertelden tussen de respondenten die een e-mail
schreven en respondenten die een voicemail inspraken (p =0.012; df =57; F =
1,787).

Respondenten die een e-mail schreven, hadden significant minder
woorden nodig om het slechte nieuws in te leiden dan respondenten die een
voicemail inspraken. In tabel 6 zijn het gemiddeld aantal woorden die als inleiding
werden gebruikt, weergegeven.

Tabel 6 - Gemiddeld aantal woorden die nodig waren voordat het slechte nieuws
gebracht werd (e-mail vs. voicemail).

20,72 (23,789)
33,87 (13,967)

Argumentatie

Aantal gegeven argumenten.

Met behulp van de onafhankelijke t-toets heb ik gekeken of er een significant
verschil was betreffende het totaal aantal gegeven argumenten (inclusief de
verzonnen argumenten) tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken. Uit de analyse is gebleken dat er geen
significant verschil is. Respondenten die een e-mail schreven, gaven gemiddeld



dus niet meer of minder argumenten dan respondenten die een voicemail
inspraken.

De respondenten die een e-mail schreven, vermeldden gemiddeld 4,28
argumenten (SD = 0,996), terwijl de respondenten die een voicemail inspraken,
gemiddeld 3,70 argumenten gaven (SD = 1,622).

Aantal verwijderde argumenten.

Ik heb geen significant verschil gevonden wat betreft het aantal verwijderde
argumenten tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die
een voicemail inspraken. Respondenten die een voicemail inspraken,
verwijderden dus niet significant meer of minder argumenten dan de
respondenten die een e-mail schreven.

Het aantal positiever gemaakte argumenten.
Ik heb ook geen significant verschil gevonden wat betreft het positief vervormen
van argumenten tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten

die een voicemail inspraken. Respondenten die een e-mail schreven, maakten niet

significant meer of minder argumenten positiever dan respondenten die een
voicemail inspraken.

Het is wellicht interessant om te weten dat er zeer weinig argumenten
positiever werden gemaakt. Respondenten die een e-mail schreven, maakten
gemiddeld 0,28 argumenten positiever (SD = 0,528). Respondenten die een
voicemail inspraken, maakten gemiddeld 0,47 argumenten positiever.

Toevoeging van verzonnen argumenten.

Ik heb ook gekeken of respondenten die een e-mail schreven, significant
verschilden van respondenten die een voicemail inspraken, wat betreft het
toevoegen van verzonnen argumenten. Hierbij heb ik geen significant verschil
gevonden.

Er werden zeer weinig verzonnen argumenten toegevoegd door de
respondenten. De respondenten die een e-mail schreven, verzonnen gemiddeld
0,07 argument (SD = 0,258), en respondenten die een voicemail inspraken,
verzonnen gemiddeld 0,03 argument (standaardafwijking van 0,183).

Het aantal behouden argumenten.

Ook heb ik gekeken of respondenten die een e-mail schreven, significant
verschilden van respondenten die een voicemail inspraken, wat betreft het
behouden van argumenten. Dit was niet het geval. De respondenten die een e-
mail schreven, behielden gemiddeld 4,21 argumenten (SD = 0,977), en
respondenten die een voicemail inspraken, behielden gemiddeld 3,93
argumenten (SD = 1,303). Respondenten die een e-mail schreven, behielden
gemiddeld evenveel argumenten als de respondenten die een voicemail
inspraken.
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Potentie van de respondent.

Door het aantal gegeven argumenten (inclusief verzonnen argumenten) te delen
door het aantal woorden dat gebruikt is (exclusief het aantal woorden voor de
inleiding van het slechte nieuws) en dit te vermenigvuldigen met 100, kan ik de
potentie berekenen van de respondent. Onder potentie versta ik de hoeveelheid
argumenten die de respondent per 100 woorden kan produceren.

Ik heb echter geen significant verschil gevonden wat betreft de potentie
tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken. Respondenten die een e-mail schreven, schreven met een gemiddelde
potentie van 4,29 argumenten per 100 woorden(SD = 1,477). Respondenten die
een voicemail inspraken, spraken met een gemiddelde potentie van 3,48 (SD =
1,900).

Beleefdheid

Positieve beleefdheid.

Door het aantal gebruikte positieve beleefdheidsstrategieén te delen door het
totaal aantal gebruikte woorden, en dit te vermenigvuldigen met 100, kan ik
zeggen hoe vaak een respondent (gemiddeld) gebruik heeft gemaakt van
positieve beleefdheidsstrategieén per 100 woorden.

Ik heb middels een onafhankelijke t-toets gekeken of er hierbij een
significant verschil was tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken. Ik heb echter geen significant verschil
gevonden. Hieruit kan ik dus concluderen dat respondenten die een e-mail
schreven, niet meer of minder gebruik maakten van positieve
beleefdheidsstrategieén dan respondenten die een voicemail inspraken.

Respondenten die een e-mail schreven, maakten gemiddeld 0,98 keer
gebruik van positieve beleefdheidsstrategieén per 100 woorden (SD = 0,716).
Respondenten die een voicemail inspraken, maakten gemiddeld 0,91 positieve
beleefdheidsstrategieén per 100 woorden (SD = 0,850).

Negatieve beleefdheid

Door het aantal gebruikte negatieve beleefdheidsstrategieén te delen door het
totaal aantal gebruikte woorden, en dit te vermenigvuldigen met 100, kan ik
zeggen hoe vaak een respondent (gemiddeld) gebruik heeft gemaakt van
negatieve beleefdheidsstrategieén per 100 woorden.

Ik heb echter geen significant verschil gevonden wat betreft de negatieve
beleefdheid per 100 woorden tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken.

Respondenten die een e-mail schreven, maakten gemiddeld 1,23 keer
gebruik van negatieve beleefdheidsstrategieén per 100 woorden (SD = 0,890).
Respondenten die een voicemail inspraken, maakten gemiddeld 1,06 keer gebruik
van negatieve beleefdheidsstrategieén per 100 woorden (SD = 0,829). Hieruit kan
ik dus concluderen dat respondenten die een e-mail schreven, niet meer of
minder gebruik maakten van negatieve beleefdheidsstrategieén dan
respondenten die een voicemail inspraken.



Totaal gemaakte verontschuldigingen

Ik heb geen significant verschil gevonden wat betreft het totaal gemaakte
verontschuldigingen tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken. Respondenten die een e-mail
schreven, maakten dus niet significant meer of minder verontschuldigingen dan
respondenten die een voicemail inspraken.

Contact & Medium

Contact opnemen

Ik heb geen significant verschil gevonden wat betreft contact opnemen tussen
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken. Respondenten die een e-mail schreven vroegen gemiddeld dus even
vaak of de ontvanger van het bericht contact met hen wilden opnemen als de
respondenten die een voicemail inspraken.

Metacommunicatie

Ook heb ik geen significant verschil gevonden wat betreft de behoefte aan
metacommunicatie tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken. Respondenten die een e-mail
schreven, hadden dus niet significant meer of minder behoefte aan
metacommunicatie dan respondenten die een voicemail inspraken.

5.4 | Evaluaties

Met behulp van een onafhankelijke t-toets heb ik gekeken of e-mail en voicemail
verschillend geévalueerd zijn. Deze toets heb ik voor iedere evaluatievraag
gedaan. Bovendien heb ik gekeken naar de gemiddelde scores en
standaarddeviaties per vraag. Deze zijn samengevat in tabel 7.

Bij vraag 1 ("lk heb de boodschap goed overgebracht") heb ik geen
significant verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken. Dit betekent dus dat de respondenten
die een e-mail schreven, zichzelf niet significant beter hebben gewaardeerd dan
de respondenten die een voicemail inspraken, wat betreft het overbrengen van
de boodschap.

Bij vraag 2 ("lk vond het fijn om een e-mail te sturen/ voicemail in te
spreken", afhankelijk van de conditie) heb ik een significant verschil gevonden
tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken (p = 0.020; df = 57; F = 0,089). Hieruit kan ik concluderen dat
respondenten die een e-mail schreven, neutraal waren over hoe fijn het was om
een mail te schrijven, terwijl respondenten die een voicemail inspraken, aangaven
dat ze het niet fijn vonden om een voicemail in te spreken.

Bij vraag 3 ("lIk vond de taak makkelijk") heb ik geen significant verschil
gevonden tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een
voicemail inspraken. De respondenten die een e-mail schreven, vonden de taak
net zo gemakkelijk als de respondenten die een voicemail inspraken.
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Bij vraag 4 ("lk leefde mee met de ontvanger") heb ik geen significant
verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten
die een voicemail inspraken . Respondenten die een e-mail schreven, leefden dus

evenveel mee met de ontvanger als de respondenten die een voicemail inspraken.

Bij vraag 5 ("lk had liever een ander medium gekozen") heb ik, nadat ik de
vraag omgepoold had, een significant verschil gevonden tussen respondenten die
een e-mail schreven en respondenten die een voicemail inspraken (p = 0.012; df =
57; F =0,749). De vraag moet dus, door het ompolen van de vraag, als volgt
geinterpreteerd worden: "ik had liever geen ander medium gekozen". Hieruit
komt naar voren dat respondenten die een voicemail inspraken,veel liever een
ander medium hadden gekozen dan respondenten die een e-mail schreven.

Bij vraag 6 ("lk voelde me ongemakkelijk tijdens het uitvoeren van de
taak.") heb ik, na het ompolen van de vraag, een significant verschil gevonden
tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken (p = 0.010; df = 54,333; F = 4,246). De vraag moet dus, door het
ompolen van de vraag, als volgt geinterpreteerd worden: "lk voelde me
gemakkelijk tijdens het uitvoeren van de taak". Hieruit komt naar voren dat
respondenten die een voicemail inspraken, zich ongemakkelijker voelden bij het
brengen van het slechte nieuws dan respondenten die een e-mail schreven.

Bij vraag 7 ("lk denk dat de ontvanger begrip heeft voor de situatie") heb
ik geen significant verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail
schreven en respondenten die een voicemail inspraken. Respondenten die een e-
mail schreven, waren redelijk neutraal over de vraag of de ontvanger begrip zou
hebben voor de situatie. De respondenten die een voicemail inspraken, dachten
hier hetzelfde over.

Bij vraag 8 ("E-mail/ voicemail is een goede manier om deze boodschap
over te brengen") heb ik geen significant verschil gevonden tussen respondenten
die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail inspraken. Zowel de
respondenten die een e-mail schreven, als de respondenten die een voicemail
inspraken, vonden het medium waarmee ze het bericht moesten vertellen een
slechte manier om de boodschap te brengen.

Bij vraag 9 ("lk vond het plezierig om de taak uit te voeren") heb ik een
significant verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail schreven en
respondenten die een voicemail inspraken (p = 0.005; df =57; F = 1,501).
Respondenten die een e-mail schreven, waren redelijk neutraal over de taak,
terwijl respondenten die een voicemail inspraken, aangaven dat ze het geen
plezierige taak vonden.

Bij vraag 10 ("Ik heb de boodschap voldoende beargumenteerd") heb ik
geen significant verschil gevonden tussen respondenten die een e-mail schreven
en respondenten die een voicemail inspraken. Zowel de respondenten die een
e-mail schreven, als de respondenten die een voicemail inspraken, vonden dat ze
de boodschap voldoende hadden beargumenteerd.
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Tabel 7- Gemiddelde scores en standaarddeviaties van de evaluatievragen over e-
mail en voicemail. (1 = helemaal mee oneens; 3 = neutraal; 5 = helemaal mee

eens).
E-mail Voicemail
Gemiddelde (SD) Gemiddelde (SD)
1. "Ik heb de boodschap goed overgebracht" 4,21 (0,675) 4,17 (0,950)
2. "lk vond het fijn om een e-mail te sturen/ voicemail in 3,14 (1,156) 2,43 (1,104)
te spreken"
3. "lk vond de taak makkelijk" 3,69 (0,967) 3,20 (1,215)
4. "lk leefde mee met de ontvanger" 3,69 (0,850) 3,97 (1,066)
5. "lk had liever een ander medium gekozen" 2,72 (1,334) 1,87 (1,196)

(omgepoold, vraag is negatief)
6. "Ik voelde me ongemakkelijk tijdens het uitvoeren van
de taak" (omgepoold, vraag is negatief)

3,72 (1,066)

2,87 (1,383)

7. "lk denk dat de ontvanger begrip heeft voor de 2,62 (1,049) 2,83 (1,206)
situatie"

8. "E-mail/ voicemail is een goede manier om deze 2,14 (1,060) 1,90 (1,269)
boodschap over te brengen"

9. "lk vond het plezierig om de taak uit te voeren" 3,07 (0,923) 2,33 (1,028)
10. "Ik heb de boodschap voldoende beargumenteerd" 3,48 (0,911) 3,57 (1,073)

Na het analyseren van deze vragen, heb ik ervoor gekozen om een cluster te
maken van de evaluatievragen 2 en 9, aangezien deze vragen hetzelfde lijken te
bevragen, namelijk het gevoel dat de respondent had bij het uitvoeren van de
taak. Uit de correlatieanalyse bleek dat er een redelijke samenhang was tussen
deze vragen (0.650).

Om er zeker van te zijn dat deze vragen samen een betrouwbaar cluster
vormen, heb ik een betrouwbaarheidsanalyse gedaan. Hieruit kwam naar voren
dat de betrouwbaarheid van dit cluster hoog is (o = 0.785). Daarom heb ik ook de
gemiddelde score en standaarddeviatie van dit cluster berekend over
respondenten die een e-mail schreven en respondenten die een voicemail
inspraken. Deze scores zijn te vinden in tabel 8.

Uit een onafhankelijke t-toets kwam naar voren dat er een significant
verschil is tussen respondenten die een e-mail schreven, en respondenten die een
voicemail inspraken, wat betreft het gevoel dat ze hadden bij het uitvoeren van
de taak (p = 0.005; df =57; F = 0,788). Respondenten die een e-mail schreven,
hadden een significant beter gevoel bij het uitvoeren van de taak dan
respondenten die een voicemail inspraken.

Tabel 8 - Gemiddelde score en standaarddeviaties van het cluster 'gevoel' (e-mail

vs. voicemail).

E-mail Voicemail
Gemiddelde (SD) Gemiddelde (SD)

Cluster 'gevoel' (vraag 2 + vraag 9) 3,10 (0,880) 2,38 (1,006)
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Rapportcijfer

Rapportcijfer respondent

Ik heb geen significant verschil gevonden wat betreft de zelfgegeven
rapportcijfers tussen respondenten die een e-mail schreven en respondenten die
een voicemail inspraken. Grafiek 1 geeft aan hoe klein het verschil in
rapportcijfers is.

Grafiek 1 - Het gemiddelde rapportcijfer dat de respondenten zichzelf gaven
(e-mail vs. voicemail).
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Rapportcijfer buitenstaander.

Ik heb bovendien geen significant verschil gevonden wat betreft het gegeven
rapportcijfer door een objectieve buitenstaander tussen e-mail en voicemail.
Grafiek 2 toont aan dat de rapportcijfers die aan de e-mails en voicemails gegeven
werden, erg dicht bij elkaar liggen.

Grafiek 2 - Gemiddelde rapportcijfers van de buitenstaander
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Rapoortcijfer (buitenstaander)

Rapportcijfer buitenstaander (vergelijken met rapportcijfer respondent)

Ik heb een correlatieanalyse gedaan op het zelfgegeven rapportcijfer en het
rapportcijfer dat door een buitenstaander is gegeven. Hieruit kwam naar voren
dat er een geen significant verschil is tussen beide rapportcijfers (p = 0.522;
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pearson's correlatie = 0.086). Hieruit kan ik dus concluderen dat het rapportcijfer
van de objectieve buitenstaander niet significant hoger of lager is dan het
rapportcijfer dat de respondent zichzelf heeft gegeven.

Opleidingsniveau

Ik heb tenslotte een ANOVA-toets uitgevoerd op de variabelen en daarbij heb ik
een aantal significante resultaten gevonden. Zo heb ik gevonden dat het
opleidingsniveau invloed heeft op de totaal gemaakte revisies bij het hele bericht.
Ook heeft het opleidingsniveau invloed op de totaal gemaakte revisies bij het
daadwerkelijk brengen van het slechte nieuws.

Zo is er een significant verschil bij het totaal aantal gemaakte revisies
binnen het hele bericht tussen respondenten met een mbo-diploma en
respondenten met een hbo-diploma (p = 0.039). Ook is er een significant verschil
bij het totaal aantal gemaakte revisies binnen het hele bericht tussen mbo'ers en
wo'ers (p=0.032).

Bovendien is er een significant verschil bij het totaal aantal gemaakte
revisies bij het daadwerkelijk brengen van het slechte nieuws tussen mbo en hbo
(p = 0.03). Tenslotte is er een significant verschil bij het totaal aantal gemaakte
revisies bij het daadwerkelijk brengen van het slechte nieuws tussen mbo en WO
(p = 0.020).

Mbo'ers maakten significant meer revisies dan hbo'ers bij zowel het
brengen van het slechte nieuws als binnen het hele bericht. Bovendien maakten
de mbo'ers significant meer revisies dan wo'ers binnen het hele bericht. Dit is
terug te vinden in tabellen 10 en 11.

Tabel 10 - Verschil in totaal gemaakte revisies binnen het gehele bericht tussen
mensen met een mbo-, hbo- of wo-diploma

Hoogst genoten Hoogst genoten ig. Gemiddelde
opleiding opleiding verschil

* js significant
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Tabel 11 - Verschil in totaal gemaakte revisies bij het brengen van het slechte
nieuws tussen mensen met een mbo-, hbo- of wo-diploma

Hoogst genoten Hoogst genoten ig. Gemiddelde
opleiding opleiding verschil

* is significant
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6 Conclusie

In de conclusie zal ik aangeven welke conclusies je kunt trekken uit de resultaten.
Wat voor eigenschappen horen bij het medium e-mail en welke bij het medium
voicemail?

6.1 | Hypotheses ondersteund?

Hypothese 1

Er zullen meer onderdelen van het slechte nieuws gebracht worden

wanneer het medium e-mail wordt gebruikt dan wanneer het medium

voicemail wordt gebruikt.

Deze hypothese wordt helaas niet ondersteund. Uit de resultaten kan ik
concluderen dat respondenten die een e-mail schreven gemiddeld evenveel
onderdelen (argumenten) van het slechte nieuws gebruiken als respondenten die
een voicemail inspraken.

Hypothese 2

Er zullen meer onderdelen (positiever) gemanipuleerd worden bij de

respondenten die een voicemail inspreken dan bij de respondenten die een e-mail
schrijven. Oftewel, er zal bij voicemail meer sprake zijn van sugarcoating dan bij
e-mail.

Deze hypothese wordt helaas niet ondersteund. Uit de resultaten komt naar
voren dat er geen significant verschil is tussen respondenten die een e-mail
schreven en respondenten die een voicemail inspraken, wat betreft het positiever
maken van argumenten. Respondenten die een e-mail schreven, maakten dus niet
significant meer of minder argumenten positiever dan respondenten die een
voicemail inspraken.

Hypothese 3

De respondenten die het slechte nieuws via een e-mail brengen, zullen het
zelfgeproduceerde bericht over het algemeen positiever beoordelen dan
respondenten die het slechte nieuws via een voicemail brengen.

Deze hypothese wordt helaas niet ondersteund. Uit de resultaten komt geen
significant verschil tussen respondenten die een e-mail schreven, en
respondenten die een voicemail inspraken, wat betreft het zelfgegeven
rapportcijfer. Respondenten die een e-mail schreven, waardeerden hun bericht
niet significant hoger of lager dan respondenten die een voicemail inspraken.

Hypothese 4

De respondenten die een e-mail schrijven, zullen zich prettiger voeren bij het
uitvoeren van de taak dan respondenten die een voicemail schrijven.

Deze hypothese wordt ondersteund. Respondenten die een e-mail schreven,
bleken zich significant prettiger te voelen bij het uitvoeren van de taak dan
respondenten die een voicemail inspraken.
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Hypothese 5

Objectieve buitenstaanders zullen de e-mailberichten significant lager

waarderen dan dat de respondenten dat zelf deden. Er zal geen

significant verschil in waardering van de buitenstaanders en de

respondenten zelf zijn wat betreft het voicemailbericht.

Deze hypothese wordt gedeeltelijk ondersteund. Uit de resultaten komt naar
voren dat er bij zowel e-mail als bij voicemail geen significant verschil is tussen de
waardering van de buitenstaanders en van de respondenten zelf. Dit bevestigt dus
het tweede gedeelte van de hypothese, namelijk: er is bij het voicemailbericht
geen significant verschil tussen de waardering van de buitenstaander en van de
respondent zelf. Ditzelfde geldt echter ook voor het e-mailbericht, wat niet
voorspeld was.

Hypothese 6

De respondenten die het slechte nieuws via e-mail brengen, zullen meer revisies
maken dan respondenten die het slechte nieuws via voicemail brengen.

Deze hypothese wordt ondersteund. Respondenten die een e-mail schreven,
reviseerden zowel absoluut als relatief meer zinnen dan respondenten die
een voicemail inspraken.

6.2 | Significante resultaten

Uit de resultaten kwam naar voren dat respondenten die een e-mail
schreven, er langer over deden om het slecht nieuwsbericht te maken dan
de respondenten die een voicemail inspraken. Dit is iets wat geheel volgens
verwachting is, en ook bij beide media past.

Ook maakten respondenten die een e-mail schreven, langere
pauzes dan respondenten die een voicemail inspraken, terwijl de
respondenten die een e-mail schreven, procentueel gezien minder lange
pauzes maakten dan respondenten die een voicemail inspraken. Het lijkt
dus in eerste instantie alsof de respondenten die een e-mail schreven, er
meer moeite mee hadden om het slechte nieuws te brengen. Dit is echter
niet het geval, want relatief gezien maakten de respondenten die een
e-mail schreven, minder lange pauzes bij het brengen van het slechte
nieuws dan de respondenten die een voicemail inspraken.

Respondenten die een e-mail schreven, hadden significant minder
woorden nodig om het slechte nieuws in te leiden dan respondenten die
een voicemail inspraken.

Respondenten die een voicemail inspraken, hadden veel liever een
ander medium gekozen om het nieuws te brengen dan de respondenten
die een e-mail schreven.
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Respondenten die een voicemail inspraken, voelden zich ongemakkelijker
bij het brengen van het slechte nieuws dan respondenten die een e-mail
schreven.

Respondenten die een e-mail schreven, hadden een significant beter
gevoel bij het uitvoeren van de taak dan respondenten die een voicemail
inspraken.

Mbo'ers maakten significant meer revisies dan hbo'ers binnen het hele
bericht. Bovendien maakten de mbo'ers significant meer revisies dan wo'ers
binnen het hele bericht. Dit wil echter niet zeggen dat het opleidingsniveau
bepalend is voor het totaal aantal gemaakte revisies. Het opleidingsniveau heeft
er wel invloed op gehad.

De significante verschillen tussen e-mail en voicemail staan samengevat in
tabel 13.

Tabel 13 - Significante verschillen tussen e-mail en voicemail.

- Meer revisies - Minder revisies

- Prettiger gevoel bij het uitvoeren van - Minder prettig gevoel bij het

de taak uitvoeren van de taak

- Langere tijdsduur - Kortere tijdsduur

- Minder woorden voor het inleiden - Meer woorden voor het inleiden van
van het slechte nieuws het slechte nieuws

- Absoluut langere pauzetijden - Absoluut kortere pauzetijden

- Relatief kortere pauzetijden - Relatief langere pauzetijden

- Niet voor een ander medium willen - Liever voor een ander medium willen
kiezen kiezen

- Gemakkelijk(er) gevoel bij het - Ongemakkelijk(er) gevoel bij het
uitvoeren van de taak uitvoeren van de taak

Kortom, de media e-mail en voicemail hebben dus wel degelijk invioed op de
manier waarop slecht nieuws overgebracht wordt, maar niet op alle verwachte
gebieden. Zo heeft het medium wel invloed gehad op het gevoel dat de
respondenten bij de taak hadden, maar niet op de beoordelingen die de
respondenten hadden van het zelfgemaakte bericht. Ook blijkt dat de
respondenten bij zowel het schrijven van een e-mail als bij het inspreken van een
voicemail, zich even betrokken voelden met de ontvanger van het slechte nieuws.

Het medium beinvloedt dus niet de waardering die de respondenten van
hun prestatie hebben. Het medium beinvloedt met name het gevoel dat de
respondenten hebben bij het uitvoeren van de taak. Respondenten die een
voicemail inspraken, voelden zich bijvoorbeeld ongemakkelijker dan
respondenten die een e-mail schreven, maar ze gaven zichzelf wel dezelfde
beoordeling als respondenten die een e-mail schreven.
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8 Bijlage

Evaluatieformulier voicemail.

Evaluatieformulier

Deze enquéte dient als evaluatie van de taak die je zojuist hebt uitgevoerd. Het gaat om jouw mening over het inspreken van de voicemail, dus foute of

goede antwoorden bestaan niet.
De enquéte bestaat uit 15 stellingen. Geef bij elke stelling aan of je het er mee eens of mee oneens bent. Bij iedere stelling staat het meest linkse bolletje
voor 'helemaal mee oneens' en het meest rechtse bolletje voor 'helemaal mee eens'. Het middelste bolletje staat voor 'neutraal', dus niet voor 'geen

mening'. Kleur het bolletje in dat op jou van toepassing is. Heb je je vergist bij het invullen zet dan een kruis door het foute antwoord en omcirkel alsnog het

antwoord dat het meest met jouw mening overeenkomt.
Het invullen van de enquéte duurt ongeveer 5 minuten.

Alvast bedankt!

31



Helemaal
mee
oneens

Helemaal
mee eens

Ik heb de boodschap goed overgebracht

Ik vond het fijn om een voicemail in te spreken

Ik vond de taak makkelijk

Ik leefde mee met de ontvanger

Ik had liever een ander medium gekozen

Ik voelde me ongemakkelijk tijdens het uitvoeren van de taak
Ik denk dat de ontvanger begrip heeft voor de situatie

Voicemail is een goede manier om deze boodschap over te brengen

L 2 N o v bk~ W N

Ik vond het plezierig om de taak uit te voeren

10. Ik heb de boodschap voldoende beargumenteerd

O O 0O 0O 0o oo oo o

©O O 0O OO0 O o o oo

©O O 0O OO0 O O o oo

O O O 0O 0o o o o o

O O O 0O oo o o o o

Welk rapportcijfer geef je jouw boodschap?
Wat is je geboortejaar? 19........
Wat is je geslacht? Man/Vrouw

Wat is je hoogst genoten opleiding? MBO/HBO/WO
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Evaluatieformulier

Deze enquéte dient als evaluatie van de taak die je zojuist hebt uitgevoerd. Het gaat om jouw mening over het opstellen van de e-mail, dus foute of goede

antwoorden bestaan niet.
De enquéte bestaat uit 15 stellingen. Geef bij elke stelling aan of je het er mee eens of mee oneens bent. Bij iedere stelling staat het meest linkse bolletje
voor 'helemaal mee oneens' en het meest rechtse bolletje voor 'helemaal mee eens'. Het middelste bolletje staat voor 'neutraal’, dus niet voor 'geen

mening'. Kleur het bolletje in dat op jou van toepassing is. Heb je je vergist bij het invullen, zet dan een kruis door het foute antwoord en omcirkel alsnog het

antwoord dat het meest met jouw mening overeenkomt.
Het invullen van de enquéte duurt ongeveer 5 minuten.

Alvast bedankt!
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Helemaal
mee
oneens

Helemaal
mee eens

L 0 N o U A~ W NE

Ik heb de boodschap goed overgebracht

Ik vond het fijn om een e-mail te sturen

Ik vond de taak makkelijk

Ik leefde mee met de ontvanger

Ik had liever een ander medium gekozen

Ik voelde me ongemakkelijk tijdens het uitvoeren van de taak

Ik denk dat de ontvanger begrip heeft voor de situatie

E-mail is een goede manier om deze boodschap over te brengen

Ik vond het plezierig om de taak uit te voeren

10. Ik heb de boodschap voldoende beargumenteerd

©O O 0O O O o O o oo

O O 0O 0O o oo oo o

©O O 0O 0O 0O o o o oo

©O O 0O O 0O O o o oo

©O O 0O 0O O o O o oo

Welk rapportcijfer geef je jouw boodschap?

Wat is je geboortejaar? 19.........

Wat is je geslacht? Man/Vrouw

Wat is je hoogst genoten opleiding?

MBO/HBO/WO
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Taken die ik aan de respondenten heb voorgelegd.

Offerte

Je bent verantwoordelijk voor het computer- en netwerkbeheer bij het Ministerie

van Binnenlandse Zaken.

Hans Vogel, de eigenaar van een klein IT-bedrijfje, heeft drie maanden geleden een
offerte ingediend voor het opzetten van een nieuw computernetwerk binnen jouw
organisatie. Na twee maanden intensief onderhandelen zijn jullie het bijna eens
over de opdracht. Hans Vogel heeft je gister nog gebeld om je te bedanken voor je
inzet. Zijn bedrijf heeft zo’n grote opdracht nodig om het hoofd boven water te

houden.

Vandaag krijg je van je leidinggevende te horen dat de directie afziet van de

vervanging van het computernetwerk. Ze geven de volgende argumenten:

- Ze willen een bedrijf met meer mankracht zodat de continuiteit van
werkzaamheden gewaarborgd blijft.

- Zevinden dat het bedrijf van Hans Vogel te weinig expertise heeft binnen
de overheidsbranche.

- Vanwege de hoge kosten moet de opdracht aanbesteed worden.
- Er is meer advies nodig over de noodzaak van de vervanging van het
netwerk

- Ze willen dat een ISO-gecertificeerde organisatie de opdracht uitvoert.

Jij krijgt de taak om aan Hans Vogel te melden dat de opdracht niet doorgaat.

Stel een e-mail op voor Hans Vogel waarin je hem van dit nieuws op de hoogte
brengt.

Denk van tevoren 2 minuten na over hoe je deze boodschap gaat overbrengen.
OF:

Spreek een voicemail in voor Hans Vogel waarin je hem van dit nieuws op de
hoogte brengt.

Denk van tevoren 2 minuten na over hoe je deze boodschap gaat overbrengen.



Computer

Je bent werkzaam voor Dell op de afdeling ‘reparaties’. Meneer en mevrouw
Brouwer hebben hun computer bij jou ingeleverd, omdat deze niet goed
functioneerde. Ze waren bezorgd om hun familiefoto’s die nog op de computer
stonden. Nu moet je hen informeren over de reparaties die nodig zijn. De computer

kan worden gemaakt, maar de familiefoto’s kunnen niet meer hersteld worden.

In het onderzoek zijn de volgende punten naar voren gekomen:

- De totale reparatiekosten zijn € 417,-
- De voeding is kapot door kortsluiting.
- De geluidskaart werkt niet meer door waterschade.

- De harde schijf is aangetast en moet worden vervangen.

Jij moet meneer en mevrouw Brouwer informeren over deze reparatie via e-mail/

voicemail.

Stel een e-mail op voor meneer en mevrouw Brouwer waarin je hen van de
reparatie op de hoogte brengt. Denk van tevoren 2 minuten na over hoe je deze

boodschap gaat overbrengen. Hierna typ je het bericht in één keer uit.
OF:
Spreek een voicemail in voor meneer en mevrouw Brouwer waarin je hen van de

reparatie op de hoogte brengt. Denk van tevoren 2 minuten na over hoe je deze

boodschap gaat overbrengen. Hierna spreek je het bericht in één keer in.
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Garage

De heer Verhoeven heeft zijn tweedehands auto (t.w.v. €8000,-) naar garage Carfix
gebracht, omdat hij vermoedde dat er iets mis was met zijn motor. De monteur
heeft de auto ter plekke onderzocht en het blijkt inderdaad dat een deel van de
motor vervangen moet worden. De reparatie zal daarom ongeveer €1000,- gaan
kosten. De heer Verhoeven ging hiermee akkoord.

Bij inlevering heeft de heer Verhoeven aangegeven dat hij hoopt dat de
auto snel klaar is, omdat hij elke dag met de auto naar zijn werk gaat.

Na verder onderzoek zijn de volgende punten naar voren gekomen:

- In plaats van €1000,- zullen de totale kosten rond de €3000,- uitkomen.

- De reparatie zal minimaal vijf werkdagen duren.

- Inplaats van één onderdeel moeten meerdere onderdelen van de motor
vervangen worden.

- De brandstofpomp moet vervangen worden.

- De koppelingsplaten moeten vervangen worden.

Jij moet de heer Verhoeven informeren over deze punten via e-mail/ voicemail.

Stel een e-mail op voor Hans Vogel waarin je hem van dit nieuws op de hoogte
brengt. Deze e-mail typ je in één keer uit, denk dus van tevoren na hoe je deze

boodschap gaat overbrengen.
OF:
Spreek een voicemail in voor Hans Vogel waarin je hem van dit nieuws op de

hoogte brengt. Deze voicemail spreek je in één keer in, denk dus van tevoren na

hoe je deze boodschap gaat overbrengen.
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