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LiFT: leren en persoonlijk groeien

Deze handleiding wil jou als facilitator ondersteunen om met jouw eigen LiFT-team aan de slag 
te gaan. Het is je gids doorheen de verschillende LiFT-stappen en verduidelijkt de aanpak binnen 
iedere stap. Met eenvoudige maar duidelijke fasen, voorzien van tips en tricks, loodsen we je door 
het LiFT-traject zowel vooraf als tijdens het effectieve LiFT-proces.

Even situeren: een Europees project

LiFT staat voor Learning in Facilitated Teams. De Engelse taal verwijst naar een internationaal pro-
ject onder ESF Transnationaal. Dit Europees Sociaal Fonds ondersteunt en financiert de ontwik-
keling van deze nieuwe aanpak in samenwerking met andere Europese organisaties1. De Vlaamse 
Gemeenschap was mede-sponsor. Als promotor heeft hogeschool UCLL2 samen met partners 
Hogeschool Artevelde3 en het Lerend Netwerk VOV4 zijn schouders onder dit project gezet. Er werd 
kennis en ervaring uitgewisseld met een Poolse partner, Dobre Kadry5, in samenwerking met de 
universiteit van Wroclaw.

BLITS-erfgoed

Begeleid Leren in Teams (BLITS) is ons startpunt. Deze al 9 jaar oude methodiek6, zet een zorgvuldig 
uitgekozen team aan het werk. De deelnemers leren op een andere wijze dan in een traditionele 
opleiding. Zij pakken in team een uitdaging, probleem of vraag aan. En leren ondertussen: over het 
thema, technieken, enz. Een facilitator, die ook van buiten de organisatie kan komen, begeleidt het 
BLITS-team. BLITS is in heel wat organisaties met succes toegepast. We merkten dat deelnemers  
in dit leerproces echter ook persoonlijk groeiden op verschillende gebieden (communicatie, 
assertiviteit, creativiteit, …) en dat hun betrokkenheid en motivatie toenamen. Hierdoor gingen 
ze zich op een andere wijze positioneren en gedragen in hun organisatie. Een win-win voor alle 
betrokkenen.
En daarop willen we met LiFT verder inzetten. Daarnaast is het ‘borgen’ van resultaten een bijzonder 
aandachtspunt. We willen dat de antwoorden op de uitdaging, de leereffecten en de persoonlijke 
groei in de organisatie een gegarandeerde plaats krijgen, toegepast worden en kunnen groeien.  
Dat we uitsluitend met facilitatoren uit de eigen organisatie werken, vormt hier een pluspunt.

LiFT: een nieuwe generatie van leren in team

En zo is LiFT uitgegroeid tot een leermethode die door jouw organisatie wordt ingezet voor het op-
lossen van één of meerdere uitdagingen. Als facilitator vervul jij hierin een uiterst belangrijke rol. 
We zijn hierbij niet over één nacht ijs gegaan. De leermethode is uitvoerig getest en met feedback 
van HR-specialisten verrijkt.
Met LiFT kan jij – en dus jouw organisatie – zelf organisatie-uitdagingen aangaan. En die uitdagin-
gen kunnen allerlei vormen aannemen: van eerder algemene vragen of noden tot erg specifieke 
praktische problemen op de werkvloer. Huidig of toekomstgericht. Doel is om met een team van  
5 tot 8 medewerkers een oplossing uit te werken.
Naast het vinden van oplossingen voor organisatievraagstukken, willen we natuurlijk dat de 
LiFT-deelnemers zelf leren en voelen dat ze op zelfgekozen aspecten groeien. Samen met je team 
ga je als facilitator deze uitdaging aan. 

Veel leesplezier en vooral veel succes met je LiFT-traject!

VOORAF  ›  KENNISMAKING

1	 Voor meer info over ESF Transnationaal: www.esf-vlaanderen.be/nl/oproepen/transnationaliteit
2	 www.ucll.be
3	 www.arteveldehogeschool.be
4	 www.vov.be
5	 www.dobrekadry.pl
6	 www.blits-teamleren.be
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LiFT-TAAL

We hebben bewust gekozen voor een eigen LiFT-taal, waarin we met herkenbare beelden willen 
werken. Zo spreekt het LiFT-verhaal meer aan. Enkele LiFT-woorden:

LiFT  ›  methodiek waarmee je als facilitator aan de slag gaat om samen 
met een team van medewerkers tot een oplossing van een probleem 
te komen; afkorting van Learning in Facilitated Teams

Facilitator  ›  dat ben jij, die het team van medewerkers zal onder-
steunen doorheen de verschillende fasen van de LiFT-methode. Dat 
faciliteren meer is dan gewoon ‘begeleiden’, zal je doorheen deze 
handleiding merken 

LiFTER  ›  medewerker van de organisatie die deel wil uitmaken van 
het team om een uitdaging aan te gaan

LiFT-team  ›  team van 5 à 8 LiFTERS én de facilitator. Een team bestaat 
uit een groep van individuen, met gedeelde verantwoordelijkheid voor 
het behalen van bepaalde resultaten. De teamleden hebben elkaar 
nodig voor de gedeelde taak. Zij vormen een tijdelijke, sociale groep 
met een specifieke opdracht

Heterogeen LiFT-team  ›  houdt in dat het team divers is samenge-
steld uit LiFTERS met verschillende functies, verantwoordelijkheden, 
achtergronden, …

De uitdaging  ›  vraag/nood/probleem (op organisatieniveau) waarvoor 
het LiFT-team een oplossing tracht te ontwikkelen

Borging  ›  aanpak om de verworven (leer)resultaten ook op langere 
termijn vast te houden en verder in te zetten

Eindgebruiker  ›  persoon op wie de oplossing van de uitdaging gericht 
is en die dus het eindresultaat zal toepassen

Groeiveld  ›  vaardigheid of attitude (van de 21ste eeuw), waarin de 
LiFTERS doorheen het LiFT-proces kunnen groeien

Toonmoment  ›  presentatiemoment waarop de LiFTERS de oplossingen 
en inzichten met de rest van de organisatie delen

VOORAF  ›  KENNISMAKING
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VOORAF  ›  VOORBEREIDING

Op zoek naar ‘de uitdaging’

LiFT vertrekt vanuit een uitdaging, verbonden met de werkcontext van de deelnemers. De  
opdrachtgever formuleert deze uitdaging vooraf, bij voorkeur in overleg met andere medewerkers 
binnen de organisatie. Ook als facilitator kan je hierover meedenken en de opdrachtgever stimuleren 
om een acuut of sluimerend probleem uitdagend te formuleren. 
De uitdaging kan voortkomen vanuit een organisatorische, strategische, technische of sociale 
vraag. Maar ook vanuit een op de toekomst gericht, nieuw project. Zij kan als een vraagstuk, een 
dilemma, … worden geformuleerd. Binnen LiFT gebruiken we liever ‘uitdaging’ dan probleem of 
vraag: dat spreekt de deelnemers aan, daagt hen uit en zet aan tot actie. 
In het kader van de uitdaging kan de opdrachtgever, eventueel in overleg met de facilitator, duiding 
geven bij bepaalde randvoorwaarden van uitdaging. Hou samen met de opdrachtgever een aantal 
spelregels bij het formuleren van de uitdaging in het oog7:

▶	 Maak het niet té specifiek of té eng!  
Binnen LiFT zal het probleem immers verder uitgediept en concreter gedefinieerd wor-
den.

▶	 Maar ook niet té breed!  
Bij een te ruime of te ambitieuze omschrijving kan je er niet meer constructief aan werken  
(je ziet door het bos de bomen niet meer) en is het niet realistisch om binnen een 3-tal 
maanden een oplossing of antwoord te vinden, die duurzaam kan toegepast en geborgd 
worden.

▶	 Plaats de uitdaging in een context, maar niet met te scherpe grenzen: zorg dat er ruimte is  
om te onderzoeken waar de uitdaging precies ligt.

▶	 Maak je collega’s nieuwsgierig en enthousiast, zodat ze zich kandidaat stellen voor je 
team! Zorg dat je collega’s de uitdaging vanuit hun eigen werkcontext herkennen. 

Een voorbeeld (telkens vanuit dezelfde uitdaging):

We willen de ervaring van mensen met onze organisatie verbeteren.  
= te algemeen, geen context en uitdaging.

Hoe kunnen we de leidraad voor onze intakegesprekken verbeteren?  
= te gesloten, gaat ervanuit dat de leidraad niet voldoet. Dat kan, maar mogelijk spelen er nog 
andere aspecten een rol waardoor de dienstverlening nu niet optimaal verloopt.

We horen van onze klanten steeds vaker dat ze niet tevreden zijn met de manier waarop ze 
onthaald worden. Hoe kunnen we de eerste ervaring die klanten met ons hebben tot een 
topervaring maken?  
= goede omschrijving! Het schetst context, laat ruimte om te zoeken waar de uitdaging  
precies ligt (open) en spreekt aan (drukt ambitie uit).

Of

7	 Willenborg, A. & Smeenk W. (2017). Shake it! Een design thinking-spel voor innovatie en transformatie. Boom.
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Het rendement aan die productielijn is te laag.  
= Te algemeen, afhankelijk van zeer veel factoren waarop de medewerkers niet altijd  
vat hebben.

We moeten de omstellingstijd van die ene machine verminderen.  
= Te eng, gaat er al vanuit dat dit de enige oplossing is.

Hoe kunnen we de werkomstandigheden en afspraken aan die lijn (waar we zelf vat op  
hebben) verbeteren zodat medewerkers minder tijd verliezen en meer effectief en efficiënt 
kunnen werken?  
= Een goede omschrijving waaraan de LiFTERS kunnen werken. De context blijft de lijn maar de 
medewerkers kunnen zich concentreren op de eigen impact en worden ook gedreven door de 
uitdaging om de eigen werkomstandigheden te verbeteren.

VOORAF  ›  VOORBEREIDING
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Op zoek naar LiFTERS

Een goed, gemotiveerd LiFT-team samenstellen is een cruciale stap in het proces. Het ideale team 
bestaat uit 5 à 8 deelnemers én natuurlijk de LiFT-facilitator.

Maar hoe vind je nu een goede LiFTER in je organisatie?
Voor alle duidelijkheid stellen we hieronder een aantal opeenvolgende acties voor. Ga vooral na 
wat er het best past bij de cultuur van jouw organisatie.

–	 Je doet een inspirerende LiFT-oproep in je organisatie
–	 Medewerkers stellen zich spontaan kandidaat
–	 Medewerkers kunnen door collega’s worden aangebracht
–	 Via een LiFT infogesprek pols je verder naar de concrete interesse van de kandidaten
–	 Kandidaturen worden door de opdrachtgever en de LiFT-facilitator onderling besproken
–	 Je spreekt zelf potentiële kandidaten aan: actieve wervingsronde
–	 Het LiFT-team is gevormd en kan van start gaan

De LiFT-oproep

De LiFT-facilitator en opdrachtgever bepalen samen via welke kanalen de LiFT-oproep wordt 
verspreid. De cultuur en communicatie in je eigen bedrijf spelen hier een grote rol. Tracht zo breed 
mogelijk te rekruteren. We willen immers medewerkers met diverse expertise, bagage, achter-
grond, ervaring, anciënniteit, … samenbrengen.

•	 Nieuwsbrieven, intranet, communicatiepanelen, teambriefings, … zijn de klassieke  
kanalen in iedere organisatie die voor zo’n LiFT-oproep kunnen worden ingezet.

•	 Affiches op informele ontmoetingsplaatsen (koffiehoek, in de lift zelf, in de rokersruimte, …) 
trekken de aandacht. In bijlage 1 LiFT-oproep kan je hiervoor een sjabloon vinden. Op 
deze ontmoetingsplaats kan een gesprek over de oproep ontstaan en kunnen medewer-
kers warm gemaakt worden om in te stappen. 

•	 Je kan er ook op bepaalde tijdstippen een kleine infodesk organiseren. Laat je creativiteit 
los. Een video of een mondelinge toelichting waarbij jijzelf of het management de mede-
werkers uitnodigt en de LiFT-uitdaging kadert, kunnen positieve reacties en kandidaturen 
opleveren. 

•	 Wijs op de sterkten en talenten van kandidaten en de unieke kans om een bijdrage te 
leveren aan de verbetering van organisatorische maar ook de eigen werkprocessen.

 
Hoe meer acties je onderneemt om LiFT te verspreiden, hoe bekender LiFT wordt. Het is al een 
eerste stap in de betrokkenheid van de hele organisatie en zelfs de borging van het resultaat.

Werving langs verschillende wegen

Spontane kandidaten zijn natuurlijk van bij aanvang gemotiveerd. Via de verschillende kanalen 
kan een LiFT-kandidaat zijn gegevens doorspelen: bv. via een online of offline formulier, een  
antwoordstrookje aan de affiche, … 
Medewerkers kunnen ook collega’s aanbrengen om deel te nemen aan LiFT. Soms kan dit net het 
duwtje in de rug zijn dat een medewerker nodig heeft om de stap te zetten. Voorzie een kanaal dat 
dit mogelijk maakt. 
Je kan ook zelf medewerkers benaderen. De opdrachtgever stelt samen met jou en eventueel een 
aantal stakeholders in de organisatie (leidinggevende, HR, …) een lijst van potentiële kandidaten 
samen. Hier kan je maximaal inspelen op de heterogeniteit. De opdrachtgever, leidinggevende of 
jijzelf kunnen vervolgens deze medewerkers benaderen met de vraag om mee in te stappen. 

VOORAF  ›  VOORBEREIDING
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Bij de samenstelling van een team ligt de focus op motivatie of ‘goesting’. Medewerkers nemen 
deel op vrijwillige basis. Tenslotte streef je naar een zo heterogeen mogelijke LiFT-groep. De sprei-
ding van de deelnemers binnen je organisatie en over verschillende functies zal later een positieve 
invloed hebben op een brede borging van het projectresultaat.

Welk profiel heeft een ‘ideale’ LiFTER?

Hij/zij behoort tot één van de volgende categorieën:
 

	 Expertise  ›  De kandidaat en/of de collega heeft veel kennis/ervaring in domeinen  
met betrekking tot de uitdaging.

	 Impact  ›  De uitkomst van de uitdaging zal hoogstwaarschijnlijk het werk van de  
kandidaat en/of zijn/haar collega beïnvloeden.

	 Frisse blik  ›  De kandidaat en/of de collega wil/kan vanuit een nieuwe, verfrissende  
invalshoek de uitdaging aangaan. Heb daarom ook oog voor profielen die je misschien  
niet onmiddellijk aan de uitdaging linkt.

Samen met de opdrachtgever leg je de duur van de oproep vast. Probeer echter kort op de bal te 
spelen. Als LiFT-facilitator contacteer je alle kandidaten zo snel mogelijk. Je bevestigt de goede 
ontvangst van de kandidatuur en koppelt even terug met de opdrachtgever. Indien een medewer-
ker wordt aanbevolen door een andere collega, vraag je natuurlijk of hij/zij verder wil gaan in dit 
proces. 

Het LiFT-infogesprek

Je kan het infogesprek met kandidaat-LiFTERS op verschillende wijzen voeren. Het kan een infor-
meel gesprek zijn in de koffie- of pauzehoek of een meer formeel overleg, zowel individueel als in 
groep. Ga ook hier na wat het beste past binnen de sfeer van jouw organisatie. 
Het gesprek dient als een soort van ijsbreker, waarbij de kandidaten de facilitator leren kennen en 
omgekeerd. Hieronder vind je enkele richtlijnen:

•	 Stel jezelf voor. Wie ben je en wat doe je binnen de organisatie? 
•	 Stel het project en de uitdaging voor. Je belicht de twee leerpaden, met focus op de 

uitdaging én op het individueel leren. Hou het kort en krachtig: ‘less is more’. Gebruik 
eenvoudige en duidelijke taal. Zo vermijd je onnodige drempels.

•	 Verduidelijk je rol als facilitator: je bent geen ‘nieuwe leidinggevende’. Je begeleidt enkel 
het proces. 

•	 Peil naar de motivatie van de kandidaat-LiFTER. Wat zou hij/zij graag uit dit ‘avontuur’ 
willen halen? Blijf steeds positief en omschrijf de meerwaarde die de uitdaging hem/haar 
kan bieden en vice versa. Geef steeds voldoende ruimte om vragen te stellen en benadruk 
dat hij/zij volledig autonoom beslist over zijn/haar deelname. 

•	 Tenslotte vraag je de kandidaat LiFTER om zijn/haar keuze uit te spreken om al dan niet 
mee te stappen in het LiFT-verhaal. Respecteer indien hij/zij ‘bedenktijd’ vraagt, maar stel 
wel een duidelijke deadline.

VOORAF  ›  VOORBEREIDING
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Terugkoppeling met de opdrachtgever

Stel je groep samen

Als je een goed overzicht hebt van de potentiële LiFTERS koppel je terug naar de opdrachtgever. 
Samen bekijken jullie de samenstelling van het team:

•	 Is er voldoende heterogeniteit? Zijn er genoeg disciplines, departementen, functies,  
ploegen, … vertegenwoordigd, ook met het oog op een goede borging van de resultaten?

•	 Is er een goede balans tussen expertise, frisse blik en impact? 
•	 Zijn er nog aandachtspunten van de opdrachtgever?

Er zijn verschillende scenario’s mogelijk: 

	 Scenario 1  ›  De ideale groep is spontaan samengesteld. 
	 Perfect, proficiat! Je kan aan de slag met het LiFT-team. 

	 Scenario 2  ›  Er zijn te veel kandidaten. 
	 Samen met de opdrachtgever maak je een selectie op basis van bovenstaande criteria en stel 

je een heterogene groep samen. Denk eraan dat je niet-geselecteerde kandidaten toch best 
betrokken houdt bij het LiFT-project. Je kan ze uitnodigen bij terugkoppelingsmomenten.  
Of je kan een ‘werfreserve’ aanleggen, handig wanneer er iemand van het LiFT-team onver-
wacht uitvalt. Je kan deze persoon tevens bij een latere, nieuwe LiFT-oproep een nieuwe 
kans geven. Bekijk ook even of die medewerker kan ingeschakeld worden bij het uitrollen  
en borgen van de LiFT-resultaten. 

	 Scenario 3  ›  Er zijn te weinig kandidaten of het team is (nog) niet heterogeen genoeg. 
	 Je gaat verder zoeken, via andere kanalen. Je spreekt zelf meer medewerkers aan. Als je  

al een planning/timing had opgesteld: stel deze uit, want een goed samengesteld team  
is een absolute voorwaarde voor een succesvol LiFT-project. 

Praktische afspraken

Een cruciale voorwaarde voor het slagen van een LiFT-project is dat alle deelnemers steeds alle 
teamsessies kunnen volgen en ook tussen de sessies door de nodige tijd kunnen besteden aan 
opdrachten. Zoek samen met de opdrachtgever naar een goede planning van de verschillende 
sessies en bekijk welke randvoorwaarden moeten vervuld worden zodat de deelnemers ruimte 
hebben binnen hun pakket. Het is aan te raden om te werken met korte maar krachtige sessies. 
Pas dit vooral aan aan de mogelijkheden binnen jouw organisatie. Daarnaast zijn er nog een aantal 
praktische zaken die het goede verloop van een LiFT-project bevorderen: een lokaal, werkmateriaal, 
een (digitaal) communicatiekanaal, …

Zeer belangrijk zijn goede afspraken voor terugkoppeling. De opdrachtgever heeft met de inrich-
ting van zo’n LiFT-team een stevig engagement aangegaan, waarbij hij/zij heel wat autonomie 
aan het team geeft. Om dit kostbare vertrouwen te blijven behouden, is het evident dat hij/zij een 
regelmatige terugkoppeling krijgt van het procesverloop. Je leest er meer over in deel 2.

Finale afstemming voor je in de LiFT stapt

Wanneer alle LiFTERS op de hoogte zijn van hun deelname , geef je – indien nog nodig – de 
opdrachtgever feedback over de definitieve samenstelling van de groep. Je stimuleert de op-
drachtgever om contact op te nemen met de LiFTERS, om hen te danken voor het engagement en 
formeel opdracht te geven om met de uitdaging aan de slag te gaan. Het kader van de uitdaging 
kan hierbij verder dienen als leidraad waarmee het LiFT-team de uitdaging kan benaderen. De  
opdrachtgever wenst het LiFT-team vervolgens succes, het is immers belangrijk dat de LiFTERS 
zich gesteund voelen om het proces aan te vatten.

VOORAF  ›  VOORBEREIDING
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LiFT: een traject bestaande uit 8 fasen

Het LiFT-proces bestaat uit 8 duidelijk afgelijnde fasen. Bepaalde stappen (1, 3, 5, 7) worden tijdens 
de geplande bijeenkomsten met het LiFT-team doorlopen. De andere stappen (2,4,6 en 8) zet de 
LiFTER tussen de bijeenkomsten door en bestaan uit veldwerk, toonmomenten en het testen van 
de oplossing. Gemiddeld besteedt een LiFTER in totaal 24u aan een LiFT-traject.
Het aantal bijeenkomsten met het LiFT-team kan variëren, afhankelijk van de duur van de bijeen-
komsten (minimaal kom je 4x samen). Je bepaalt zelf met het team hoe lang de contactmomen-
ten kunnen duren (uiteraard binnen het kader dat met de opdrachtgever bepaald werd). Dit kan 
immers werkplekafhankelijk zijn. Hou er rekening mee dat bij lange sessies het ‘rendement’ en de 
aandacht daalt. Je werkt resultaatsgericht: 2 tot max 3 uur blijkt ideaal. Het gehele LiFT-proces zou 
best afgewerkt zijn binnen een tijdspanne van 3 maanden om de aandacht en inzet van de LiFTERS 
maximaal te benutten.

Hieronder vind je van beneden naar boven een overzicht van deze 8 fasen. In het overzicht LiFT (zie 
bijlage 12) vind je per stap een beknopte beschrijving van de beoogde resultaten en methodieken 
die ingezet worden.

VOORAF  ›  INHOUD

Vieren en verspreiden

Terugblikken

Ontwerpen, testen en evalueren

Oplossingen bedenken

Delen en check

Inzicht en herformuleren

Onderzoeken

Verkennen

8

7

6

5

4

3

2

1



12

LiFT: een combinatie van 2 leerpaden

8	 Brown, T. (2009). Change by design. New York: HarperCollins Publishers.

VOORAF  ›  INHOUD

PAD 1
de uitdaging  
aanpakken

PAD 2
individueel 
leren

Tijdens het gehele LiFT-proces zal je als facilitator steeds focussen op 2 leerpaden: de concrete uit-
daging én het individueel leren van elke LiFTER. De concrete acties die jij als facilitator hieromtrent 
uitvoert, zijn uitgeschreven en met elkaar verweven in het concrete stappenplan van LiFT. 

PAD 1 – De uitdaging aanpakken

LiFT vertrekt vanuit een uitdaging. Als facilitator doorloop je samen met het LiFT-team een stap-
penplan, gebaseerd op de principes van design thinking8. Op deze wijze formuleert het team een 
creatief en onderbouwd antwoord op de uitdaging. De aanwezige kennis wordt aangesproken en 
gedeeld, de LiFTERS leren van elkaar. Het traject levert zowel een positief leereffect als een duur-
zaam antwoord op de uitdaging op.

Als facilitator moet je permanent in het oog houden of de door de groep gedefinieerde uitdaging 
wel haalbaar blijft. En je moet de voorwaarden bewaken die nodig zijn om het eindresultaat te 
borgen. 

•	 Je stelt dus voortdurend kritische en inspirerende vragen aan het team. 
•	 Je bent de begeleider van het proces, je stimuleert en stuurt bij waar nodig. 
•	 Je bent (bij voorkeur) geen inhoudelijk expert op vlak van de uitdaging.  

Dat zou het je alleen moeilijker maken om de focus te houden op het faciliteren  
van het proces. Je bent dan immers sneller geneigd om je eigen advies/mening  
te geven. Uiteraard mag je als facilitator ook input geven, maar geef steeds  
voorrang aan het leerproces van de groep.
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VOORAF  ›  INHOUD

PAD 2 – Individueel leren

Samen met een team een uniek antwoord ontwikkelen op een uitdaging, biedt een mooie kans en 
context voor individuele groei. De bewustwording van dit individuele leerproces leidt bij de LiFTER 
tot een attitudewijziging9. Dit kan leiden tot:

•	 nieuwe persoonlijke perspectieven
•	 het benutten van nieuwe kansen 
•	 meer verbinding en betrokkenheid met de organisatie
•	 meer verantwoordelijkheidsgevoel bij eigen keuzes 
•	 het verhogen van de zelfkennis
•	 het stimuleren van het zelfmanagement

Om het individueel leren van de LiFTER te stimuleren en zichtbaar te maken, werken we met 
‘groeivelden’. Dit zijn vaardigheden of attitudes die de LiFTER doorheen het proces verder kan 
ontwikkelen.  
De inspiratie voor deze groeivelden halen we bij de 21st century skills10. We hebben die vaardig
heden/attitudes geselecteerd, die een positieve invloed uitoefenen bij veranderingsprocessen.

9	 Dweck, C. S. (2012). Mindset: How You Can Fulfill Your Potential. Constable & Robinson Limited.
10	 www.weforum.org/agenda/2016/03/21st-century-skills-future-jobs-students

Probleemoplossend 
denken

Creativiteit Communicatie Samenwerking

Nieuwsgierigheid Initiatief Doorzettings-
vermogen

Aanpassings-
vermogen

Om praktisch aan de slag te gaan met deze groeivelden, hebben we ‘groeiveldkaartjes’ ontworpen 
(zie bijlage 2). Per kaartje wordt het groeiveld kort omschreven en zijn een aantal ‘kenmerken’ 
vermeld. Indien nodig kan je tijdens de eerste sessie de verschillende groeiveldkaartjes nog eens 
overlopen zodat deze voor iedereen duidelijk zijn. 

Als facilitator zal je het leerproces van de LiFTER ondersteunen door tijdens de LiFT-sessies regel-
matig samen met het team in te zoomen op de evolutie van de diverse groeivelden. In deel 2 wordt 
concreet duidelijk op welke manier je dit kan doen. 

Het is zeer belangrijk om aan de LiFTER mee te geven dat de besprekingen van de evolutie van 
deze groeivelden ook in de verslagen zullen opgenomen worden. Daarbij ligt de focus op positieve 
groei. Met de opdrachtgever werd afgesproken dat deze gegevens bij wederzijdse instemming de 
basis kunnen vormen voor acties om deze groei te borgen. Als facilitator zorg je er zo voor dat de 
LiFTER zich vrij en veilig voelt om zijn sterkten in het LiFT-team te uiten en te ontwikkelen.
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Paniczone

Learning
zone

Comfort
zone

VOORAF  ›  INHOUD

11	 Comfort, learning & panic zone model van K. Rohnke.

Wat kan ik binnen dit groepsproces uitproberen en realiseren?

De LiFTERs verkennen hun mogelijkheden onder jouw begeleiding en ervaren de steun van het 
hele LiFT-team. Als facilitator breng je hen uit hun comfortzone, en ‘stretcht’ hen naar de leerzone11. 
Door gerichte vragen en uitwisseling stimuleer je iedere LiFTER om in die leerzone te komen. 
Wees aandachtig voor verschillen tussen LiFTERS in deze heterogene groep. Ieder heeft zijn eigen 
tempo. Een kleine stap voor de ene, kan een grote stap zijn voor een andere. Vermijd dat LiFTERS 
te veel hooi op hun vork nemen en/of dingen gaan uitvoeren die hen totaal niet liggen, want dan 
komen ze in de paniekzone terecht.
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Aandacht voor teamproces

Je ervaring in het werken met teams speelt hier een grote rol. In zo’n LiFT-team komen immers op 
tijdelijke basis individuen bij elkaar die vanuit hun ‘werkplekslimheid’ SAMEN een vaak complexe 
uitdaging aanpakken en van elkaar leren. De verbinding rond de uitdaging geeft het LiFT-team een 
eigen identiteit. Dit leidt tot aangename effecten:

•	 samen een oplossing ontwikkelen is erg stimulerend
•	 de LiFTERS leren hun eigen, vaak ‘verborgen’ communicatieve en sociale vaardigheden 

kennen
•	 de diversiteit binnen het LiFT-team (functies, leeftijd, gender,..) zorgt voor een groter 

draagvlak in de organisatie, zeer belangrijk voor de borging
•	 de betrokkenheid én motivatie om de zelf ontwikkelde oplossingen toe te passen is  

eveneens een belangrijke borgingsfactor 

Als facilitator zoek je naar de best mogelijke samenwerking tussen de teamleden. Je leidt het  
proces om vanuit verschillende meningen tot een consensus te komen. Dat er discussies en ver-
schillen in meningen kunnen ontstaan is positief voor het proces en breekt vaste denkpatronen  
bij de LiFTERS open. Zo kan het team met een schone lei het proces verder zetten.12

Aandacht voor borging

‘Borgen’ is in een LiFT-project van uiterst belang, op niveau van beide leerpaden. De oplossing 
voor de uitdaging die door het LiFT-team is uitgewerkt, moet in de organisatie duurzaam worden 
ingebouwd. Maar ook moeten inzichten, kennis en vaardigheden, die de teamleden tijdens het 
proces hebben verworven, een vruchtbare bodem krijgen om verder te groeien. Het is voor de indi-
viduele deelnemer belangrijk dat de groei die hij/zij zelf heeft doorgemaakt verder kan evolueren 
en bestendigd worden. 

Als facilitator hou je doorheen het hele proces borging in het achterhoofd. Het nadenken over en 
het ontwikkelen van stappen om de borging te garanderen moet al in een vroeger stadium dan de 
eindfase gebeuren. Belangrijk hierin is steeds te focussen op de haalbaarheid. Het is in die zin ook 
geen ‘aparte’ fase, maar zit in de andere ingebed. Er zal doorheen de stappen dan ook her en der 
naar verwezen worden.

VOORAF  ›  INHOUD

12	 Meer over teamleren vind je op: www.blits-teamleren.be/sites/default/files/teamleren_de_sleutel_voor_effectief_teamwerk.pdf
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De facilitator als leerbegeleider

Leren is hét doel van LiFT, dus is het faciliteren van dit leren ook jouw doel. Een LiFT-project is 
geslaagd, als er een leereffect is bij de deelnemers. De LiFTERS hebben allen een inbreng en bepa-
len de inhoud van het project. Zo worden ze eigenaar van hun leerproces. Het zijn de LiFTERS die 
evolueren en verandering brengen in hun werkcontext. 
Als facilitator ben je alert voor wat leeft bij de deelnemers: hoe kan je hen van elkaar laten leren? 
Je moedigt de LiFTERS aan om net dat stapje verder te gaan. Je brengt hen uit hun comfortzone 
en ‘stretcht’ hen naar de leerzone. Binnen leerpad 2 vind je hierover meer informatie en tools. 
Anderzijds zorg je er voor dat er voldoende ‘veiligheid’ ingebouwd wordt, zodat deelnemers zich 
niet ‘in hun hemd gezet’ voelen. Die veiligheid is nodig om tot leren te komen. De facilitator maakt 
een klimaat van dialoog en deelnemen mogelijk. 
Je hebt best de methodiek van LiFT goed onder de knie. Gebruik het door LiFT aangeboden mate-
riaal. Het zal je, zeker in de beginfase, goed op weg helpen om te groeien in je rol van facilitator. 

De facilitator als procesbewaker

LiFT is een methode die een team van medewerkers stimuleert om te komen tot individueel en col-
lectief leren. Het stappenplan wordt best zo goed mogelijk opgevolgd. Het aanvoelen of inschatten 
wanneer het tijd is om naar een volgende fase over te gaan, is belangrijk om het proces enerzijds 
niet te snel (gevaar op oppervlakkigheid) en anderzijds niet te traag (gevaar op weinig resultaat en 
afhaken van deelnemers) te laten verlopen.
De facilitator zorgt ervoor dat de verschillende stappen van LiFT goed opgevolgd worden. Daar-
naast bewaakt hij de doelstelling van elke stap. Bij de start van een bijeenkomst overloopt hij kort 
de verschillende stappen.
Als facilitator doe je er goed aan om na afloop van iedere sessie een beknopt verslag voor jezelf 
op te stellen. In het verslag neem je op wat je in het team zag gebeuren. Verder beschrijf je ook de 
manier waarop jij erop gereageerd hebt en of jouw manier van reageren al dan niet effectief was. 
Je geef aan wat tijdens de volgende bijeenkomst aangehouden wordt, dan wel wijzigt.

De facilitator is geen inhoudelijk expert

Als medewerker heb je voeling en kennis over de werking van je organisatie en het werkveld. Deze 
praktijkkennis en een dosis ‘gezond inlevingsvermogen’ zijn voldoende, een doorgedreven kennis 
en/of specialisatie i.v.m. de uitdaging is niet nodig. Het kan zelfs averechts werken: persoonlijke 
‘dada’s’ kunnen spelen, een tunnelzicht (het bekijken van een situatie vanuit één specifiek kader) 
kan optreden, of je grijpt zelf bewust of onbewust in, in het inhoudelijk proces. Terwijl dat net 
aan de teamleden toebehoort. Jouw rol is hen uit te dagen om hun expertise en/of ervaring in te 
brengen.

De facilitator als teamleider

Elk team heeft zijn eigenheid. Een eigen dynamiek, eigen verhoudingen en verstandhoudingen. 
Als je met een nieuw samengesteld team aan de slag gaat, wil je de verzameling individuen tot een 
team laten evolueren. Collega’s moeten niet per se de beste ‘vrienden’ worden. Een professionele 
houding, waar samenwerking evident is, is een basis voor een goede werk- en leerverstandhou-
ding. Het team is ook tijdelijk. In principe wordt het na het project ontbonden.

VOORAF  ›  ROLLEN VAN DE FACILITATOR 13 

13	 De Schepper, B., Devos, B., & Van Laere, K. (2012). ‘Wa=wanda. Handleiding voor de begeleider van waarderende praktijkanalayse’.  
Arteveldehogeschool – VBJKBoom
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HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 1 – VERKENNEN

Stap 1 – Verkennen

Verkennen van de groep

De LiFTERS komen voor de eerste maal als team samen. Als facilitator heet je iedereen welkom  
en overloop je de doelstellingen van het LiFT proces. Hoe uitgebreid dit gebeurt, is afhankelijk van 
de manier waarop de intake werd uitgevoerd en welke informatie de LiFTERS reeds mee kregen. 
De LiFTERS ontvingen voor de start van LiFT elk een pakket groeiveldkaartjes en kregen hierbij de 
instructie om 2 groeivelden te selecteren waarin ze zichzelf als sterk beschouwen. 

Je vraagt de LiFTERS om de groeiveldkaartje, die ze kozen als ‘sterk aanwezig’, in het midden te 
leggen. Je kan gebruik maken van het comfort-stretch-panic model (zie bijlage 3) waarbij de sterk-
tes in de comfortzone gelegd worden. Op die manier breng je de vaardigheden/karakteristieken 
van het LiFT-team in kaart en kan je dit ook verder gebruiken doorheen het LiFT-proces.  
Mogelijke vragen: 

•	 Wat valt er jullie op als je groeivelden van ons LiFT-team bekijkt? 
•	 Welke sterkten hebben we in het LiFT-team? Welke groeivelden zijn aanwezig?
•	 Wat ontbreekt er? Welke groeivelden zijn afwezig? Hoe kunnen we hier mee omgaan?

Vervolgens vraag je enkele LiFTERS om meer toelichting:

•	 Ik zie dat je groeiveldkaartje X neerlegt, kan je een voorbeeld geven wanneer deze  
sterkte tot uiting komt in jouw werk of daarbuiten? Wat ziet de omgeving jou doen  
op zo’n moment? 

•	 Er staan kernwoorden op het groeiveldkaartje, welk woord is voor jou het meest  
van toepassing? Kan je hier een voorbeeld van geven?

Voor je echt met LiFT van start gaat, is het belangrijk om samen een rolverdeling op te maken  
en hieraan gelinkt een afsprakenkader (zie bijlage 4). Dit bevordert een efficiënte en fijne samen-
werking gedurende LiFT.

▶	 Bespreek samen met het LiFT-team de mogelijke rollen bij het doorlopen van een 
LiFT-proces (planner/organisator, verslaggever, vormgever, communicator, timekeeper, 
fotograaf, …) 

▶	 Bepaal met het team wie welke rol opneemt. Maak hierbij gebruik van de sterkten van 
de LiFTERS die tot uiting kwamen tijdens het in kaart brengen van de groeivelden in de 
vorige stap. Vraag de LiFTERS om een rol te kiezen die bij deze sterkten aansluit. Het is 
belangrijk om de link met de groeivelden duidelijk te maken. 
Bijvoorbeeld: ‘Jan, jij gaf aan dat je sterk bent in creativiteit, zou vormgeving dan iets  
voor jou kunnen zijn?’ 

▶	 Probeer zoveel mogelijk LiFTERS te mobiliseren om rollen op te nemen, het is niet de 
bedoeling dat je als facilitator al deze rollen zelf vervult.

Maak een lijst van de gekozen rollen en koppel hieraan de groepsafspraken. Wat zijn de verwach-
tingen naar elkaar en hoe gaan we met elkaar om? Bundel dit in enkele heldere, eenvoudige 
afspraken die geformuleerd worden en gedragen zijn door het LiFT-team. 

▶	 Bijvoorbeeld: ‘We hebben respect voor elkaars mening, ook al kan deze verschillen’. 

Tijdens het verdere proces kan er steeds naar dit afsprakenkader verwezen worden. Indien nodig 
kan er bijkomend aangevuld worden. Het LiFT-team is eigenaar, de facilitator volgt mee op. 
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Tips and tricks

•	 Maak een foto van de groeivelden waar jouw LiFT-team sterk in is met de namen van 
de LiFTERS erbij en post dit in het communicatiekanaal dat de groep koos of hang het 
telkens op in de ruimte waar jullie samenkomen. Op die manier blijft het aanwezig!

•	 Laat de LiFTERS zelf de afspraken formuleren, op die manier zijn zij mede-eigenaar voor 
het verloop en de opvolging van de afspraken. Laat hen bijvoorbeeld eerst individueel na-
denken/noteren over wat zij belangrijk vinden met het oog op een goede samenwerking 
en voeg het daarna samen.

•	 Bekijk wie vanuit zijn/haar gekozen rol de afspraken zal bijhouden, ze steeds zal mee-
brengen en tijdens het proces oog zal hebben voor mogelijke aanpassingen/aanvullingen.

Verkennen van de uitdaging

Het LiFT-team gaat aan de slag met een uitdaging, door de opdrachtgever geformuleerd. In een 
eerste belangrijke stap verkent het team deze uitdaging. Mogelijke oplossingen voor de uitdaging 
vinden namelijk hun voedingsbodem in een grondig onderzoek. Je daagt de LiFTERS uit om, 
naast hun eigen kijk op de uitdaging, deze ook vanuit verschillende andere hoeken te benaderen. 
Zo krijgt het team een brede en meer diverse blik. De kernvraag hierbij is: wat weten we al met 
betrekking tot de uitdaging? De LiFTERS delen bestaande kennis en inzichten, maar stoten ook op 
onbekende aspecten. Het team stelt vast welke kennis er nog niet is. Vanuit deze inzichten wordt 
een concreet onderzoeksplan opgesteld en gaat het team op een doordachte manier bijkomende 
kennis verzamelen. 

Aan de slag!

Kennis en inzichten in kaart brengen: bloemassociatie

Start met het bekijken van het kader van de uitdaging (zie bijlage 5) die de opdrachtgever  
opmaakte. Dit is het vertrekpunt van het LiFT-project. Daarna is het aan de LiFTERS om hun kijk  
op de uitdaging te geven.
Je stelt vragen om het team aan het denken te zetten over de uitdaging en om hun voorkennis en 
praktijkervaring aan te boren. Het LiFT-team wisselt deze kennis en inzichten uit. Je probeert dit 
proces aan de hand van een bloemassociatie in gang te zetten. Bij associaties worden verschillende 
dingen met elkaar in verband gebracht. Via de ‘bloemassociatie’ breng je snel de kenmerken van 
de uitdaging in beeld én welke verbanden er opduiken. De informatie die de LiFTERS aanreiken 
komt meestal uit 2 perspectieven/standpunten: vanuit het eigen perspectief, alsook vanuit het  
perspectief van anderen. Ga als volgt te werk:

uitdaging

...
...

...

...

...

...

...

...

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 1 – VERKENNEN
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▶	 Schrijf de uitdaging in het midden van een blad/bord/flipover
▶	 Vraag de LiFTERS waaraan de uitdaging hen doet denken en schrijf de antwoorden rond 

de uitdaging, zoals de blaadjes van een bloem. Mogelijke vragen:
–	 Wat roept deze uitdaging bij jou op? 
–	 Wat weet je al over de uitdaging? 
–	 Ben je zelf al met deze uitdaging geconfronteerd geweest? Heb je er ervaring mee? 

Heb je hier al kennis en inzichten over? Welke?

▶	 Ga door tot er ook verbanden naar boven komen vanuit het perspectief van andere  
betrokkenen. Mogelijke vragen: 
–	 Wie zijn de eindgebruikers/doelgroep? 
–	 Wie heeft er belang bij? 
–	 Wie is er nog betrokken? 
–	 Wat weten we over hun kijk/perspectief? Hoe kijken zij naar de uitdaging? 
–	 Wat betekent deze uitdaging voor anderen? 

De antwoorden kunnen telkens opnieuw gebruikt worden als beginpunt voor een nieuwe associatie. 
In een eerste stap wordt in kaart gebracht wat we als LiFT-team al weten.

Ontbrekende kennis en inzichten in kaart brengen

Nu de uitdaging beter in kaart gebracht is, kan het LiFT-team bepalen waar er te weinig of geen 
kennis over is, wat de LiFTERS nog niet weten, waar er twijfels over zijn, wat nog onduidelijk is,... 
Kortom, die aspecten die nog verder onderzoek vragen.

De volgende richtvragen kan je hiervoor als facilitator gebruiken:
•	 Wat weten we nog niet?
•	 Welke kennis en inzichten ontbreken?
•	 Wat begrijpen we nog niet? 
•	 Wat zouden we nog willen leren? 
•	 Waar willen we nog meer over weten?

Op deze manier maak je de vragen helder waarop het LiFT-team in de onderzoeksfase antwoorden 
wil vinden. Het kan hier gaan over ontbrekende kennis en informatie, maar ook over inzichten van 
betrokkenen van buiten het LiFT-team. Om een uniek antwoord te vinden, dat aangepast is aan de 
specifieke context van deze uitdaging, is het belangrijk dat er voldoende kennis en inzichten zijn in 
het perspectief van de eindgebruikers/doelgroep. 

Noteer de antwoorden zodat ze voor alle LiFTERS zichtbaar zijn en laat de verslaggever ze ook 
noteren of vraag aan de fotograaf om ze op beeld vast te leggen. Ze zullen richtinggevend zijn voor 
de volgende stap: onderzoeken.

Uitdaging van de LiFTERS formuleren

Stimuleer het LiFT-team om de startuitdaging te verfijnen zodat deze concreter wordt en aansluit 
bij de focus van de vragen die de LiFTERS zullen gaan onderzoeken.
De volgende richtvragen kan je hiervoor als facilitator gebruiken:

–	 Bekijk de vragen waar we nog een antwoord op willen. Waar ligt onze focus?
–	 Hoe zouden jullie de uitdaging kunnen verfijnen?
–	 Start je formulering van de uitdaging oplossingsgericht met: ‘Hoe kunnen we…’ 
–	 Noteer deze verfijnde uitdaging van de groep onder de startuitdaging van de opdracht-

gever op een nieuwe flap en hang deze tijdens elke bijeenkomst goed zichtbaar op. Zo 
kunnen de LiFTERS het proces goed blijven volgen. 

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 1 – VERKENNEN
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Tips and tricks

•	 Om iedereen een kans te geven om een inbreng te doen, kan je de LiFTERS eerst individu-
eel laten nadenken over de vragen en hun antwoorden laten noteren, voor ze deze in de 
groep brengen.

•	 Als de groep bij de associatie al begint te brainstormen over oplossingen, kom dan tussen 
en leg uit dat er in een latere fase naar oplossingen zal gezocht worden. Nu ligt de focus 
op het delen van kennis en het vaststellen van ontbrekende kennis, in functie van het juist 
formuleren van de uitdaging, niet in het oplossen ervan.

•	 Hou de andere medewerkers uit de organisatie op de hoogte van jullie werk binnen het 
LiFT-project. Hang de flappen of een samenvatting uit deze sessie op in de personeels-
ruimte, cafetaria of waarom niet in de LiFT! Op die manier vergroot je het draagvlak in de 
organisatie.

SUPERMARKT

De Linde

Voorbeeld

Supermarkt ‘De Linde‘ pakt uit met de slogan ‘Sterk in vers’. Ze proberen zich te 
onderscheiden met een ambachtelijke slagerij en een eigen traiteurafdeling. Dit 
lijkt te werken, want er komen gemiddeld 1500 klanten per dag over de vloer. Een 
succes voor deze onderneming die 38 medewerkers telt. Een tevredenheidsmeting 
bij de klanten maakt duidelijk dat er een grote tevredenheid is rond het aanbod 
van de supermarkt, maar dat op het vlak van klantvriendelijkheid de scores lager 
liggen. Binnen De Linde wordt er een LiFT-traject opgezet. 
De verantwoordelijke (opdrachtgever) legt het LiFT-team de volgende uitdaging 
voor: ‘De klantvriendelijkheid vergroten’. 

Een zeer ruime en algemene uitdaging. Dit komt vaak voor wanneer organisaties 
starten met het LiFT-proces. Na het in kaart brengen van de voorkennis besluiten 
de LiFTERS om tijdens hun onderzoek te focussen op de communicatie met de 
klanten, omdat uit de associatieoefening blijkt dat daar de grootste uitdaging 
ligt. De verfijnde uitdaging wordt: ‘Hoe kunnen we de communicatie met de 
klanten tijdens het winkelen verbeteren?’

Startuitdaging 
‘De klantvriendelijkheid vergroten’

↓ 
Uitdaging van de LiFTERS 

‘Hoe kunnen we de communicatie met  
de klanten tijdens het winkelen verbeteren?’

start-
uitdaging

uitdaging
LiFTERS

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 1 – VERKENNEN
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Stap 2 – Onderzoeken

Voorbereiding onderzoek

De uitdaging van de LiFTERS en de ontbrekende kennis en inzichten zijn richtinggevend voor het 
onderzoekswerk dat het LiFT-team zal uitvoeren. De LiFTERS gaan in deze stap op onderzoek om 
antwoorden te vinden, kennis op te doen en meer inzicht te krijgen in de eindgebruikers/doel-
groep. Om dit vlot te laten verlopen is een goede voorbereiding essentieel. Werk samen met het 
LiFT-team een onderzoeksplan (zie bijlage 6) uit. Dit bevat volgende elementen:
 

1.	 Wat gaan we onderzoeken? 

	 Bepaal zo concreet mogelijk de verschillende elementen van je onderzoek, m.a.w. de 
vragen waarop je een antwoord wil (vertrek hierbij vanuit de vragen die in de vorige stap 
werden geformuleerd). Durf keuzes te maken en stimuleer de LiFTERS om duidelijk af te 
bakenen.

2.	 Hoe gaan we dit onderzoeken? 

	 Er zijn verschillende onderzoeksmethoden om data (gegevens) te verzamelen. Welke de 
meest aangewezen is, hangt af van wat je wil te weten komen en wat haalbaar is. Neem 
samen met de LiFTERS de verschillende onderzoeksmethodes uit bijlage 6 door. Hierin 
vind je steekkaarten die bondig 5 mogelijke onderzoeksmethoden beschrijven. Zo geef 
je de LiFTERS een houvast.

3.	 Wie gaat wat onderzoeken?

	 Als facilitator moedig je de LiFTERS aan om in duo te werken tijdens de onderzoeksfase. 
Dit stimuleert het vertrouwen en geeft hen een klankbord tijdens de uitvoering.

4.	 Waar en wanneer?

	 Afhankelijk van de gekozen onderzoeksmethode en wie je betrekt, bepaal je waar en op 
welk moment je het best je onderzoek uitvoert. Wees realistisch met tijd en middelen. 
Laat de LiFTERS hierover nadenken en beslis als team. Kijk ook naar de krijtlijnen waar-
binnen onderzoek mogelijk is en waartoe je toegang verkrijgt.

5.	 Hoe rapporteren?

	 Bepaal op welke manier de bevindingen/antwoorden worden bijgehouden en zullen 
teruggekoppeld worden tijdens de volgende bijeenkomst.

6.	 Hoe communiceren we tussentijds?

	 Welk kanaal zullen we gebruiken om tijdens de volgende stap – het onderzoekswerk – 
voldoende contact te houden en ervaringen uit te wisselen? Kies hierbij een manier die 
aansluit bij de organisatiecultuur en geen drempel betekent voor de LiFTERS. Waar-
schijnlijk heb je dit kanaal al in het afsprakenkader vastgelegd.

Uitvoeren onderzoek

Tijdens deze fase voeren de LiFTERS hun onderzoeksplan uit. Ze verzamelen de gegevens (kennis 
en inzichten) die ze als belangrijk hebben ingeschat om verder met de uitdaging van de lifters aan 
de slag te gaan.

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 2 – ONDERZOEKEN
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Tips and tricks

•	 Onderzoek in duo biedt sterke leerkansen! LiFTERS leren elkaar beter kennen, samen
werken, … Daag hen uit om een duo te vormen met iemand die ze minder goed kennen 
of met iemand die hen qua sterkten aanvult.

•	 In de vorige stap werden de sterkten van het LiFT-team in kaart gebracht. Je kan bijvoor-
beeld een duo vormen van een LiFTER met als groeiveld ‘communicatie’ met iemand die 
dit niet als sterkte opgaf. Zo vullen ze elkaar aan bij het uitvoeren van interviews. Hierbij 
kan je LiFTERS uitdagen om net die onderzoeksopdracht of methodiek te kiezen waar 
er voor hen nog groeikansen liggen. Gebruik de groeiveldkaartjes indien nodig om het 
visueel te maken.

•	 Zorg dat er voldoende tijd is voor het uitvoeren van het onderzoek: plan de volgende 
bijeenkomst binnen een haalbare tijd.

•	 Stimuleer de LiFTERS om voldoende met elkaar te blijven communiceren in deze stap en 
hun ervaringen te delen, alsook hun twijfels en drempels. Je houdt het LiFT-proces vol-
doende levend via het kanaal dat ze zelf kozen. Stel hiervoor gerichte vragen: hoe loopt 
het met het onderzoek? Nodig ze uit om een foto te nemen en te delen, …

Voorbeeld

Het LiFT-team stelt vast dat ze nog te weinig inzicht hebben in het perspectief van 
de klanten (wat vinden zij belangrijk? Hoe beleven zij de communicatie?, …). Het 
zal zich tijdens het onderzoek vooral daarop richten via observaties en interviews. 
Hiervoor stuurt het team verschillende duo’s op pad. Daarnaast zal een ander duo 
meer bronnen raadplegen rond klantvriendelijkheid en daarin op zoek gaan naar 
handvatten voor een goede communicatie met klanten. Een laatste duo gaat op 
bezoek bij een aantal andere supermarkten die sterk zijn in communicatie/klant-
vriendelijkheid om van hen te leren vanuit observatie (benchmarking).

SUPERMARKT
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Stap 3 – Inzichten en herformuleren

Inzichten uit het onderzoek

Tijdens deze bijeenkomst, na het onderzoekswerk, stimuleer en faciliteer je de uitwisseling van 
de opgedane kennis en ervaringen. Belangrijk is dat alle verzamelde info gedeeld wordt. Zelfs al 
gingen LiFTERS misschien binnen eenzelfde context op onderzoek maar met een andere focus, 
de vergelijking van de ervaring blijft belangrijk. De LiFTERS kunnen door te luisteren en vragen te 
stellen aan elkaar, meer nuance en betekenis uit een op het eerste zicht gewone ervaring halen. 
De verschillende gegevens die zijn verzameld tijdens het veldwerk worden samengelegd, geanaly-
seerd en geduid. Dit zal leiden tot diepere inzichten over de uitdaging. 

Aan de slag!

1.	 Start met het herhalen van de verfijnde uitdaging van de LiFTERS uit de vorige stap en 
de vragen waar de groep een antwoord op zocht via het onderzoek. 

2.	 Alle LiFTERS vertellen om beurt in duo aan het LiFT-team wat ze leerden uit hun 
onderzoekswerk (op basis van de afspraken rond rapportering). De anderen luisteren 
aandachtig en mogen vragen stellen. 

	 Bijvoorbeeld: Een duo nam interviews af van klanten en koppelt terug aan het LiFT-team  
wat ze leerden uit deze interviews over de beleving van de klanten. 

3.	 Dit genereert nieuwe inzichten bij de teamleden. Om die in kaart te brengen, noteren de 
‘luisterende’ teamleden ze op post-its. Per post-it noteren ze een inzicht, citaat, leerer-
varing, … Het zijn de ‘aha’-momenten, soms onverwachte leerresultaten. 

	 Bijvoorbeeld: Klanten vinden het belangrijk dat ze persoonlijk aangesproken worden, 
door hun naam te gebruiken, door vragen te stellen over hun leefwereld, ‘Ik vind het fijn 
dat ze me vragen hoe het met mijn pasgeboren dochter gaat’, …

	 Uit de benchmarking met supermarkt X leerden we dat ze buttons op verschillende 	
plaatsen in de winkel voorzien waar de klanten kunnen op drukken wanneer ze individu-
ele hulp willen. Uit een artikel rond klantvriendelijkheid haalden we dat je wel vriendelijk 
tegen je klanten kunt doen, maar als je het niet meent is dit via lichaamstaal af te lezen 
aan je gezicht en houding, of te horen in je stem.

 
	 Verzamel de post-its, breng er voldoende structuur in door ze te clusteren zodat de 

groep een helikopter- overzicht krijgt. Je kan clusteren vanuit thema’s, gebruikers,  
patronen, … Doel is om uit de wirwar van gegevens interessante bevindingen en  
inzichten te halen die nuttig zijn bij het ontwerpen van oplossingen voor de uitdaging. 

4.	 Benoem alle clusters die aan de wand hangen en vat nog even kort de inhoud ervan  
samen. Vraag of er overige inzichten zijn die nog niet bij een cluster hangen en hang 
deze alsnog op.

5.	 Koppel terug naar de vragen waar de groep een antwoord op zocht en bekijk of deze 
beantwoord zijn.
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Inzicht in elkaars sterkten en groeikansen

De inzichten uit het onderzoek zijn niet de enige kennis en ervaringen die tijdens de vorige stap 
werden opgedaan. De LiFTERS hebben de kans gekregen om in duo samen te werken en onder-
zoek te voeren. Voor sommigen was dit vertrouwd terrein, voor anderen misschien helemaal 
nieuw. Neem de tijd om hier via feedback aan elkaar en verdiepende vragen bij stil te staan. 

Feedback

Vraag de LiFTERS om uit de groeiveldkaartjes een paar sterkten van hun duo-onderzoekspart-
ner te selecteren, die hen opgevallen zijn tijdens de samenwerking. Daag hen uit om de sterkten 
die ze kiezen concreet te maken aan de hand van een voorbeeld. Laat de duo’s onderling hun 
feedback uitwisselen. Bij voldoende tijd kan je dit ook in het volledige LiFT-team uitwisselen. Laat 
de LiFTERS nog eens de ‘sterk aanwezige’ groeiveldkaarten neerleggen die ze bij de start van LiFT 
inzetten. Deze kunnen nu aangevuld worden met andere groeiveldkaarten vanuit de feedback die 
ze kregen.

Verdiepende vragen

Uiteraard kan je ook de LiFTERS zelf aan het denken zetten over hun groei tijdens de voorbije 
onderzoeksfase.

Mogelijke vragen: 
–	 Welke sterkten kon je detecteren bij jouw duo-partner? Wat vond je precies sterk?  

Kan je een concreet voorbeeld geven?
–	 Kan je dit in de vorm van een compliment formuleren voor jouw duo partner?
–	 Hoe voelt het om deze feedback te krijgen? Wat roept dit bij jou op? Ben je verbaasd  

of sluit dit aan bij wat je al wist?
–	 Wat heb je geleerd tijdens het onderzoek? Welke vaardigheden heb je kunnen inzetten? 

Waarin ben je gegroeid?
–	 Welke vaardigheden heb je tijdens het onderzoek ingezet die tijdens je gewone job niet/

minder aan bod komen?
–	 Wat vond je het leukste om te doen tijdens de onderzoeksfase? Welke vaardigheden  

heb je op dit moment ingezet? 

Als facilitator ondersteun je op deze manier de persoonlijke zoektocht van iedere LiFTER naar  
hefbomen, mogelijkheden, drempels en kansen. Je zal zelf moeten aanvoelen of dit LiFT-team 
deze nieuwe inzichten graag wil delen of dat het beter is om dit in duo’s aan te pakken. Waar je  
als team op dat moment staat, zal een rol spelen. Voel aan en durf af te toetsen. 

Tips and tricks

•	 Je kan er ook voor kiezen om deze bijeenkomst te starten met het delen van de inzichten 
die ze in elkaars sterkten opdeden via de feedbackronde. Waardering krijgen van anderen 
is altijd fijn en zal zorgen voor een versterking van de groepssfeer!

•	 Hou in deze fase steeds de uitdaging van de LiFTERS voor ogen. Uiteindelijk willen we 
vooral relevante inzichten, inzichten die ons verder helpen in het aanpakken van de uit-
daging. Verwijs hiernaar tijdens de toelichtingen en zorg dat de flap met de uitdaging van 
de LiFTERS (zie stap 1) zichtbaar is in de ruimte.

•	 Het kan zijn dat je tijdens deze stap vaststelt dat er nog gegevens ontbreken die belangrijk 
zijn om verder te kunnen gaan. In dit geval kan er nog een nieuwe onderzoeksopdracht 
georganiseerd worden. Dit kan bijvoorbeeld betekenen dat er een ervaringsdeskundige 
wordt gecontacteerd of nieuwe informatie wordt opgezocht

start-
uitdaging

uitdaging
LiFTERS inzichten
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Herformuleren

Tijdens deze stap gaan de LiFTERS hun uitdaging nog concreter maken door unieke vragen te 
destilleren uit de inzichten. ‘Uniek’ omdat ze voortkomen uit de specifieke inzichten die het team 
uit zijn eigen onderzoek haalde en ook ‘actief’ omdat op basis van deze vragen de verdere acties in 
een volgende stap zullen bepaald worden.

Aan de slag!

Laat de LiFTERS eerst individueel aan de slag gaan. Vraag hen om de geclusterde inzichten nog 
eens goed te bekijken en op basis hiervan een paar vragen te formuleren waar het team in een 
volgende stap effectief een oplossing kan voor bedenken. Ze verfijnen op die manier de uitdaging 
in kleine werkbare unieke vragen. 

Je kan werken met een voorbeeld om het als facilitator duidelijk te maken: 

Onze uitdaging: ‘De communicatie met de klanten tijdens het winkelen verbeteren’ is nog  
vrij ruim. Uit het onderzoek haalden we diverse inzichten die het belang van een persoonlijke 
benadering van de klant aantoonden. Een concretere unieke vraag zou dus kunnen zijn:  
‘Hoe kunnen we de klant persoonlijker bedienen?’

Mogelijke vragen: 
•	 Hoe zou je met wat we leerden uit de inzichten onze uitdaging nog kunnen verfijnen?
•	 Formuleer een ‘Hoe kunnen we…’-vraag waarvoor we in de volgende stappen oplossingen 

kunnen bedenken. 
•	 Op welke vragen gaan we nu een concrete oplossing/antwoord bedenken?

Laat elke LiFTER eerst voor zichzelf één of meerdere vragen neerschrijven vooraleer ze deze delen. 
Op deze manier stimuleer je de betrokkenheid van iedereen en krijg je ook meerdere vragen. Het 
team beslist daarna welke vragen het verder zal behandelen. Volgende tips kunnen helpen om een 
kritische keuze te maken:

▶	 Onderbouwing?!
–	 Hoe valide is de unieke vraag van je team, wordt ze ondersteund door bevindingen  

van gebruikers? 
–	 Is het van toepassing op meerdere inzichten?

▶	 Relevantie?!	
–	 Wat is de toegevoegde waarde om hier een oplossing voor te vinden? Biedt het  

een antwoord op de uitdaging?
–	 Is er een meerwaarde?

▶	 Wie kan het schelen?!	
–	 Is het beantwoorden/oplossen van deze unieke vraag de moeite waard? Zo niet,  

vraag jezelf dan af waarom.
–	 Is er voldoende motivatie bij het LiFT-team?

▶	 Uitvoerbaar?!
–	 Is het haalbaar (tijd, capaciteit, complexiteit, draagvlak, financieel, …) om hier  

een oplossing voor te vinden? 
–	 Zal de oplossing binnen de organisatie kunnen worden toegepast? Met andere  

woorden: is er een goede kans op borging van het resultaat?
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Indien er meerdere unieke vragen overblijven, vraag je de LiFTERS om de meest relevante te  
selecteren voor de volgende stap. Ga voor 1 tot 3 unieke vragen:

•	 Waarmee willen jullie het meest aan de slag? 
•	 Wat is het belangrijkste? 
•	 Wat is er haalbaar binnen de tijd/mogelijkheden? Hier kan het projectkader van de  

opdrachtgever een richtlijn bieden.
•	 Wat is de eerste, noodzakelijke, unieke vraag voor alle anderen?

Voorbeeld

Het onderzoek leverde ruime en interessante data op. Het LiFT-team kwam door 
het samenleggen van alle verzamelde data tot verschillende inzichten. Het be-
langrijkste inzicht was dat de klanten een persoonlijke aanpak belangrijk vinden. 
Klanten waarderen het als er ruimte is voor een babbel, als ze met hun naam 
aangesproken worden. Ze willen graag dat er op hun noden ingespeeld wordt. 
Klanten vinden het vervelend dat er weinig hulp beschikbaar is als ze op zoek zijn 
naar een specifiek product of advies willen.
Vanuit deze verschillende inzichten formuleert het LiFT- team unieke vragen die 
het mogelijk maken om, na de terugkoppeling naar de opdrachtgever, tot actie 
over te gaan. Zij dienen tevens als rode draad voor het actieplan.

Startuitdaging 
‘De klantvriendelijkheid vergroten’

↓ 
Geherformuleerde uitdaging 

‘Hoe kunnen we de communicatie met  
de klanten tijdens het winkelen verbeteren?’

↓ 
Unieke vragen 

‘Hoe kunnen we aansluiten bij de belevingswereld van  
een klant? Hoe kunnen we de klant gerichter/persoonlijker 

bedienen/ondersteunen? Hoe kunnen we ervoor  
zorgen dat alle medewerkers op dezelfde wijze  

communiceren met de klant?’

SUPERMARKT
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Stap 4 – Delen en check!

Voorbereiding en uitvoering

Ondertussen is er heel wat werk verzet binnen het LiFT-team. Het is nu duidelijk waar de LiFTERS 
binnen hun groep verder mee aan de slag willen gaan. Tijd dus om ook de opdrachtgever en 
andere betrokkenen hiervan op de hoogte te brengen. Door bij deze terugkoppeling ook anderen 
binnen de organisatie te betrekken, creëer je een breder draagvlak voor de weg die je aan het 
afleggen bent en de mogelijke verandering die dit met zich zal meebrengen. Dat breder draagvlak 
bekom je door de urgentie en noodzaak van de verandering aan te tonen. En dit met een open, 
eerlijke en overtuigende dialoog. Zo worden ze overtuigd van het belang van handelen14. Dit kan 
op verschillende manieren: via een presentatie, tijdens een overlegmoment of nodig je publiek uit 
voor de volgende LiFT-bijeenkomst. Het is belangrijk dat de opdrachtgever zich kan vinden in het 
verhaal en ook de kans krijgt om feedback te geven. De feedback van het publiek kan dan weer 
versterkend zijn voor het vervolg van het Lift-project! 

Bereid samen met het LiFT-team deze terugkoppeling voor:

•	 Wie is ons publiek?
•	 Wat wil de opdrachtgever weten?
•	 Welke boodschap willen we overbrengen?
•	 Hoe kunnen we hen overtuigen van onze invulling van de startuitdaging?
•	 Op welke manier kan de afgelegde weg van de startuitdaging naar de unieke vragen  

gepresenteerd worden aan de opdrachtgever en zichtbaar gemaakt worden voor de 
bredere organisatie? 

•	 Hoe kunnen we het proces dat we aan het afleggen zijn visueel duidelijk maken?
•	 Hoe kunnen we nu al bij de opdrachtgever/betrokkenen een engagement verkrijgen  

dat hetgeen we ontwikkelen zal toegepast worden 
•	 Hoe gaan we feedback vragen?
•	 Wat hebben we nodig om verder te kunnen? Welke onduidelijkheden/vragen zijn er nog?

Je laat de terugkoppeling zoveel mogelijk in handen van het LiFT-team, het is een moment waarin 
zij ook veel leerkansen krijgen. Bekijk samen met het team wie wat opneemt en wie al dan niet 
aanwezig is tijdens deze terugkoppeling. Indien nodig laat je de LiFTERS teruggrijpen naar hun 
groeiveldkaartjes. Wie kan welke sterkte inzetten? Het is aangewezen dat je dit als team brengt, 
dus dat zoveel mogelijk LiFTERS betrokken zijn, maar uiteraard moet dit ook praktisch haalbaar 
zijn. Als facilitator neem je best geen rol op in de voorstelling/presentatie zelf.

Evaluatie 

Het terugkoppelingsmoment met de opdrachtgever is achter de rug. Evalueer dit met het LiFT-
team, dit kan na het terugkoppelingsmoment of als start van de volgende bijeenkomst.
Volgende vragen kunnen hierbij aan bod komen:

–	 Hoe is dit moment verlopen? Hoe voelde het om rechtstreeks met de opdrachtgever  
en eventuele andere betrokkenen te communiceren?

–	 Welke feedback hebben we gekregen? Wat hebben we er inhoudelijk uit geleerd? 
–	 Hoe gaan we met deze feedback aan de slag? Moeten de unieke vragen bijgesteld  

worden?
–	 Wat hebben we geleerd uit de manier waarop we het aangepakt hebben?
–	 Wat nemen we mee naar de eindpresentatie?

14	 Kotter,J., 1995, Leading Change – Why Transformation Efforts Fail, USA: Harvard Business School Press. 

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 4 – DELEN EN CHECK!



32

LiFT-PROCES

stap 5



5

33

Stap 5 – Oplossingen bedenken

Brainstormen

Via een brainstorm laat je de LiFTERS concrete acties bedenken die een oplossing kunnen bieden 
op de unieke vragen die het LiFT-team formuleerde in de vorige stap. Een geslaagde brainstorm is 
een complex proces. Als facilitator stimuleer je de LiFTERS om zo creatief mogelijk en ‘out-of-the-
box’ te denken. Brainstormen verloopt in drie fases.15

1.	 De vraag! 
Als er meerdere unieke vragen geformuleerd zijn, behandel deze dan elk om beurt.  
Zorg dat de vraag/vragen voor iedereen zichtbaar en duidelijk zijn.

2.	 Divergeren: veel ideeën!  
Het doel van deze stap is om tot een lange lijst van ideeën te komen. Alle ideeën zijn 
toegestaan: gewone ideeën, vergezochte, voor de hand liggende, naïeve, bizarre, absurde 
en natuurlijk ook de slimme ideeën. Tijdens deze fase gelden een aantal spelregels 
waardoor er een open denkruimte bij de deelnemers kan ontstaan:

	 Stel je oordeel uit – alle ideeën zijn goed, worden aanvaard en opgeschreven
	 Focus op kwantiteit – streef naar zoveel mogelijk ideeën
	 Freewheel – spring gerust van het ene idee op het andere
	 Hitchhike – lift mee op andermans ideeën

	 Je kan op verschillende manieren aan de slag gaan:

•	 Neerschrijven: laat de LiFTERS een blad papier of verschillende post-its nemen en 
daag ze uit om binnen de X minuten zoveel mogelijk oplossingen te noteren. Elk idee 
is goed!

•	 Een andere manier om de creativiteit aan te wakkeren en om de verbeeldingskracht 
van de LiFTERS aan te spreken is te vragen om de oplossingen in een getekend beeld 
te gieten. Een visualisatie maakt ideeën en gedachten, in eerste instantie vaak abstract, 
concreet zichtbaar en tastbaar. Beelden maken vaak nieuwe creatieve linken los:  
Is dit inderdaad wat we in ons hoofd hadden? Welk aspect is interessant en welk 
aspect niet? Een visualisatie leidt daarom altijd tot reflectie, wat weer aanzet tot 
nieuwe ideeënvorming (Willenborg en Smeenk, 2017). Daag hen uit om 3 oplossingen 
voor de unieke vragen te ontwerpen. De LiFTERS tekenen of schetsen hun ideeën 
eerst individueel. Grote bladen, stiften in verschillende kleuren, … zijn aangewezen. 
Daarna ‘pitchen’ (zeer korte voorstelling) ze deze oplossingen (met afbeelding/
schets) elk om beurt aan het LiFT-team. 

3.	 Convergeren: oplossing kiezen!  
Om vanuit vele ideeën tot een keuze te komen, maak je gebruik van de COCD-box16 (zie 
bijlage 7). Deze box maakt een onderscheid tussen gewone ideeën en originele ideeën. 
Daarnaast scheidt het de realiseerbare van de (nog) niet realiseerbare ideeën. Die op-
splitsing kan je ook zien als ideeën voor de korte termijn en voor de verdere toekomst. 

15	 www.demos.be/kenniscentrum/methodiek/brainstormen-zoveel-mogelijk-nieuwe-ideeen-bedenken
16	 www.ikinnoveer.be/cocd
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Nodig de teamleden uit om hun ideeën in deze box een plaats te geven. Je kan dit letterlijk doen 
door hun tekeningen/post-it’s op te hangen binnen één van de categorieën van de COCD-box uit 
bijlage 7. Ideeën die niet origineel zijn en ook niet realiseerbaar, in de linkerbovenhoek van de 
COCD-box, kan je gerust overslaan. Elk idee valt dan in één van deze drie groepen:

•	 NOW-ideeën: eenvoudige ideeën waar je meteen mee aan de slag kunt.
•	 WOW-ideeën: originele ideeën waar je snel aan kunt beginnen.
•	 HOW-ideeën: die creatieve ideeën waar je echt wel zin in hebt, maar die nog verder  

onderzoek vergen om ze te realiseren.

Oplossing kiezen 

Als alle ideeën in kaart gebracht zijn, moet er gekozen worden, want je kan natuurlijk niet met alle 
oplossingen aan de slag. Laat de deelnemers, bijvoorbeeld aan de hand van stickers, hun voorkeur 
uitbrengen en kom zo tot een gedragen keuze. De WOW-ideeën zijn het meest geschikt om binnen 
LiFT mee verder te gaan. De andere ideeën kunnen ook een plaats krijgen. Eenvoudige veranderin-
gen die onmiddellijk kunnen doorgevoerd worden bijvoorbeeld, of lange-termijn-mogelijkheden 
die interessant kunnen zijn voor de opdrachtgever. 
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Tips and tricks

•	 In een brainstorm moet je vaak eerst de veilige trede van de gemakkelijk te realiseren 
ideeën nemen om tot inspirerende, vernieuwende ideeën te komen. Vaak stopt een 
brainstorm als de eerste ‘oplossingen’ voor het aangebrachte probleem komen. Daardoor 
blijf het vaak bij voor de hand liggende oplossingen. Tijd nemen voor een brainstorm en 
durven creatief denken, genereert een ander soort oplossingen. Dit wil zeggen: brainstorm 
langer dan 10 min, om voorbij die voor de hand liggende ideeën of oplossingen te  
geraken.

•	 Tips om de groep uit te dagen tot innovatieve ideeën: 

	 Vertrek vanuit een ideale positie: bv. stel dat ons budget om dit te realiseren oneindig is.

	 Speel met het perspectief: bv stel dat de klanten dit zouden moeten oplossen, een groep 
kinderen, superman, …

	 Haal vreemde prikkels van buitenaf binnen om ideeën en impulsen die minder voor de 
hand liggen, op te wekken. Enkele pistes: 

–	 extra deelnemers betrekken die weinig van het onderwerp afweten en neutraal staan 
tegenover standaardideeën

–	 stimuli, zoals tijdschriften, kranten, foto’s; de nieuwste trends
–	 probleemvreemde ideeën, bijvoorbeeld uit totaal andere sectoren 

•	 Een enthousiast LiFT-team kan soms te veel hooi op zijn vork nemen. Bewaak als facilita-
tor dat de uitwerking van de ideeën haalbaar is binnen de beschikbare tijd. Beter 1 idee 
helemaal uitwerken en implementeren dan verschillende ideeën half!
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Stap 6 – Ontwerpen, testen en evalueren!

Vanuit de taakverdeling, die volgt uit het actieplan, gaan de LiFTERS concrete stappen zetten om 
de cyclus van ontwerpen, testen en evalueren te doorlopen. Verworven feedback kan via het ge-
kozen communicatiekanaal doorgegeven worden aan de overige teamleden, zodat leerprocessen 
kunnen gedeeld worden. Het doorspelen van de feedback aan elkaar zorgt ervoor dat men vanuit 
elkaars ervaringen een sterker leerrendement kan creëren dan louter individueel.

Actieplan opmaken

Nadat het concept of het idee verder is aangescherpt, dient het naar een actieplan te worden  
vertaald. Stel samen met de groep een actieplan op (zie bijlage 8) dat concreet in kaart brengt op 
welke manier het ontwerpen, testen en evalueren zal verlopen en waardoor er een heldere taak-
verdeling is. ‘Een doel zonder plan is slechts een wens!’

De volgende vragen helpen hierbij:

–	 Wat gaan we doen? (een methode, procedure, training, handleiding, website, …) 
–	 Waar, op welke locatie of omgeving vindt deze actie plaats? 
–	 Wanneer? Is er een start- en een einddatum te bepalen?
–	 Wie doet er mee? Wie komt in het actieteam of wie behoort tot de doelgroep/de  

gebruikers?
–	 Hoe pakken we het aan? (welke opeenvolgende stappen – waaronder voorbereiding en 

opvolging – moeten we zetten). Teamleden kunnen deelopdrachten krijgen (een meting 
uitvoeren, een proces filmen, een stukje uitschrijven, externe experten aanspreken, …) 
maar bij het ontwikkelen zelf van het unieke eindresultaat is de kracht van de on-the-spot 
samenwerking én de beslissing van het team noodzakelijk.

–	 Welke middelen zijn er nodig?
–	 Hoe gebeurt de opvolging, de rapportering?
–	 Wie is er verantwoordelijk voor welke stap? (taakverdeling)

Terwijl het actieplan vorm krijgt en de taken verdeeld worden, stretch je als facilitator de LiFTERS 
een beetje. Teamleden leren wanneer ze worden uitgedaagd om uit hun comfortzone naar de 
leerzone te stappen. 
Lijst de verschillende taken op en vraag de LiFTERS om voor zichzelf in kaart te brengen welke  
taken in hun comfort-, leer- of paniekzone zitten. Je kan gebruik maken van het comfort-stretch-panic 
model (zie bijlage 3). Natuurlijk kunnen sterkten worden ingezet binnen de comfortzone, maar 
daag hen zeker ook uit om taken uit hun leerzone op te nemen.

Stel hierbij de volgende vragen:

–	 Wat moet er allemaal gebeuren in de uitvoering van dit actieplan en wie zou  
hiervan iets op zich kunnen nemen?

–	 Welke taken zitten in je comfort-, stretch- en paniczone?
–	 Wat heb je nodig om de taken uit je stretchzone uit te voeren?
–	 Wat kan je leren als je iets uit je stretchzone opneemt?
–	 Welke groeivelden komen hierbij aan bod?
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Dit actieplan vormt de basis om met het LiFT-team de volgende 3 stappen te kunnen zetten:

Ontwerpen

Werk de oplossing uit tot een concreet product/model, zodat het in de praktijk kan getest wor-
den. Ga voor een zo realistisch mogelijk ontwerp. Het hoeft nog niet volledig af te zijn of tot in de 
puntjes uitgewerkt. De belangrijkste aspecten van de oplossing, die je aan het ontwikkelen bent, 
zitten erin. 
Een ontwerp kan je ook aan anderen laten zien, voorleggen en erover nadenken. Omdat het 
ontwerp concreet is uitgewerkt, zit iedereen op dezelfde golflengte. Op die manier wordt het ook 
makkelijker om te evalueren. Bovendien kan een ontwerp zich op specifieke aspecten van een 
oplossing concentreren, waardoor die aspecten ook effectief kunnen getest worden. Denk bijvoor-
beeld aan de vormgeving, gebruiksvriendelijkheid, …
Het ontwerp kan verschillende vormen aannemen: precies uitgewerkt, schetsmatig, op schaal of 
levensecht, simulatie van een ruimte of een in scène gezette interactie of ervaring.

SUPERMARKT

De Linde

Voorbeeld 

Om aan te sluiten bij de leefwereld van de klanten, voornamelijk gezinnen met 
kinderen, kozen ze om meerdere keren per jaar een themagerichte stand te voor-
zien. Deze stand is vooral gericht naar de kinderen. De stand trekt de aandacht 
van de kinderen door in te spelen op hun fantasie. Hierdoor voelen de kinderen 
zich thuis in de supermarkt en kunnen de ouders ondertussen rustig hun bood-
schappen doen. Uit de interviews bleek dat ouders het waarderen als er aandacht 
is voor hun kinderen. Op die manier voelen ze zich meer welkom. In een eerste 
voorstel ontwerpen de LiFTERS een paasstand, die ze attractief aankleden en 
waarbij de kinderen kunnen knutselen binnen het thema Pasen.

Evalueren Testen

Ontwerpen

HET EFFECTIEVE LiFT-PROCES  ›  STAP 6 – ONTWERPEN, TESTEN EN EVALUEREN



6

39

Testen

Zoek manieren om je ontwerp in de praktijk uit te testen. Dit levert je feedback op, waardoor je je 
oplossing kan verbeteren. Hou hierbij steeds de einddoelstelling voor ogen. Vaak krijg je op die 
manier een beter zicht op de doelgroep/situatie waarvoor de oplossing bedoeld is. Ga dan ook op 
zoek naar een context of testomgeving die je de beste kans geeft op zinvolle feedback. Het kan nut-
tig zijn om vooraf een scenario voor het testen uit te werken, zeker wanneer het om een simulatie 
gaat van een ervaring of een interactie. Uiteraard vraagt dit ook de nodige voorbereiding. Testen 
binnen een reële werkcontext vereist een goede communicatie naar de werkvloer, toelatingen 
moeten gevraagd worden, juiste momenten gekozen, … Kortom, de omgeving moet goed op de 
hoogte zijn van hetgeen er gaat gebeuren.

Algemeen zijn volgende stappen belangrijk wanneer je je oplossing gaat testen:

•	 Laat de gebruikers/doelgroep het ontwerp zelf ervaren. ‘Show, don’t tell!’
•	 Observeer goed wat er gebeurt, laat begaan, kom niet te snel tussen.
•	 Stel concrete vragen aan de gebruikers rond hun beleving en de werking van je ontwerp.

Evalueren 

Er is nu in een reële werkcontext kennis en ervaring opgedaan rond de oplossing. Zo wordt duide-
lijk wat er wel/niet werkt en vooral waarom. Op basis van deze inzichten kan het ontwerp bijge-
stuurd en daarna opnieuw getest worden. Of kan er beslist worden om een ander aspect van de 
gekozen oplossing te testen. Deze cyclus herhaalt zich tot er een finale oplossing gevonden is. Dit 
kan tijd in beslag nemen, maar zal vooral het proces ten goede komen.

Het is aan te raden om de stap van de evaluatie met het volledige LiFT-team te zetten, aangezien 
dit een belangrijk moment is waar beslissingen worden genomen over hoe er verder zal gewerkt 
worden:

▶	 Een nieuwe cyclus starten – opmaken van een nieuw actieplan
▶	 Afronden – de oplossing finaliseren of afwerken

SUPERMARKT

De Linde

Voorbeeld

Ze plaatsen de paasstand in de winkel op zaterdagnamiddag omdat ze uit erva-
ring weten dat er dan veel kinderen mee komen naar de winkel. De stand staat 
strategisch opgesteld zodat er goed kan geobserveerd worden door één van de 
LiFTERS. Zowel de reactie van de ouders als van de kinderen wordt geobserveerd. 
In de wachtrij aan de kassa stelt een andere LiFTER een aantal gerichte vragen 
om de beleving van de ouders en de kinderen in kaart te brengen.
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Afwerken

Deze laatste optie betekent dat het einde in zicht is. Het LiFT-team werkt de oplossing af zodat 
deze klaar is om gepresenteerd te worden aan de opdrachtgever en andere medewerkers van 
de organisatie. Maar ze dient ook effectief gebruiksklaar te zijn. Om de implementatie vlot te 
laten verlopen, ontwerpt het LiFT-team een uitrolplan met de nodige tools om de collega’s in de 
door hen ontwikkelde kennis te laten delen. Daartoe worden best al in de organisatie en met de 
opdrachtgever afspraken gemaakt; maximaal resultaat wordt bereikt als er ook een ‘trekker’ wordt 
aangeduid. Hij/zij houdt via een reeks afgesproken initiatieven de implementatie van de oplossing 
warm en wakker. Dit zijn cruciale stappen voor een goede borging.

start-
uitdaging

uitdaging
LiFTERS inzichten unieke

vragen
originele

oplossingen actieplan oplossing!
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Stap 7 – Terugblikken

Terugblik: wat leerde ik als LiFTER?

Aan het einde van het LiFT-project blikt elke LiFTER terug op het individuele leerproces én kijkt hij 
vooruit naar mogelijke kansen om het geleerde in te zetten binnen zijn werkcontext/organisatie. Je 
kan hierbij ook de groeiveldkaartjes en het comfort-stretch-panic model (zie bijlage 3) inzetten en 
de LiFTERS vragen om de groeiveldkaartjes binnen het model te plaatsen.

Als je terugkijkt naar het gehele proces: 

•	 Waar ben je trots op als je terugblikt?
•	 Waarin ben je gegroeid?
•	 Hoe ben jij gegroeid?
•	 Welke groeivelden kon je verder ontwikkelen? Geef eens een concreet voorbeeld.
•	 Wat kan je hieruit meenemen in jouw job en voor de toekomst?
•	 Wat heb je nodig om hier mee aan de slag te gaan?
•	 Hoe zou je hierover communiceren met jouw collega’s/verantwoordelijke(n)?
•	 Geef een concreet voorbeeld van je eigen werkcontext, hoe je een uitdaging aanpakte  

en hoe je het nu zou doen.
•	 Hoe zou je nu zelf naar mogelijke acties in een nieuwe situatie kijken? 

Binnen het LiFT-team delen de deelnemers hun leereffecten met elkaar. Als facilitator zet je hen 
aan het denken over welke kleine overwinning zij voor zichzelf in de verf willen zetten tijdens het 
toonmoment. Wat nemen ze mee? Wat was er onvergetelijk voor hen? Hoe kunnen ze dit vorm 
geven en overbrengen naar een breder publiek? Hier ligt een kans om concrete stappen te zetten 
rond bepaalde persoonlijke doelen en groeivelden.

De opdrachtgever zal ook graag willen ‘zien’ welke individuele groei heeft plaats gevonden. Kijk 
samen met de LiFTERS hoe ze hierover willen communiceren. Verschillende opties zijn mogelijk. 
Hou hierbij rekening met de verwachtingen van de opdrachtgever en gemaakte afspraken:
 

–	 Tijdens het toonmoment naar de opdrachtgever en andere betrokken binnen de  
organisatie hierover communiceren 

–	 Individueel in gesprek gaan, eventueel met gebruik van de groeiveldkaartjes 
–	 Een tekst uitwerken met de uitgeschreven antwoorden op bovenstaande vragen

Terugblik: wat leren we uit het samen aan de slag gaan met de uitdaging?

Uiteraard is het ook zinvol om met de LiFTERS het samen werken aan de uitdaging te evalueren. 
Op die manier kunnen er enerzijds zaken naar boven komen die van belang zijn voor het viermo-
ment maar ook leerkansen voor volgende LiFT-trajecten. In bijlage 10 Evaluatie LiFT-traject vind  
je een actieve werkvorm die je hiervoor kunt inzetten.
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Stap 8 – Vieren en verspreiden

Het LiFT-team is tot een finale oplossing voor de uitdaging gekomen. Niets motiveert meer dan 
succes. Als doelstellingen succesvol zijn afgerond, worden medewerkers sterk gemotiveerd om de 
oplossing ook te implementeren en verder te bouwen. Door de teamleden die meewerkten aan het 
veranderingsproces te erkennen en te belonen, wordt het in alle lagen van de organisatie duidelijk 
dat de verandering gedragen is (Kotter, 1995).

Succes mag dan ook gevierd worden. Dit kan binnen het LiFT-team zelf, maar beter nog tijdens het 
toonmoment. De presentatie voor de opdrachtgever en andere medewerkers werkt waarderend, 
stimulerend en onderstreept het belang van het project voor het bedrijf of organisatie. Teamleden 
worden ambassadeurs van hun project. 

Voorbereiding

Uiteraard vraagt dit moment een grondige voorbereiding (zie bijlage 9). Als facilitator neem je  
geen hoofdrol in de presentatie, maar begeleid je het tot stand komen van een goed scenario.  
Zorg echter dat alle teamleden een deel opnemen, ook degenen die spreekangst vertonen.  
Zo zet je nog meer in de kijker dat de oplossing of het antwoord op de uitdaging het resultaat  
is van echt teamwerk.  
Samen met de evaluatie van het proces en het individueel leren biedt dit geheel inspiratie en 
input. Je toetst best reeds vooraf af met de opdrachtgever, zodat er tijdens het toonmoment  
geen ongewenste verrassingen opduiken en er engagement kan worden uitgesproken.

Tijdens het toonmoment kunnen volgende zaken aan bod komen:

•	 Een beschrijving van de aanpak: van uitdaging tot oplossing.
•	 Het behaalde resultaat: de oplossing. Overtuig het publiek door het tastbaar te maken, 

via resultaten uit de testing, feedback van de gebruikers, beeldmateriaal, …
•	 De wijze van het borgen van het resultaat toelichten: 

–	 het toepassen in de organisatie via een uitrolplan
–	 bevestiging vragen aan het management van de mogelijke stappen

•	 Ervaring van de deelnemers met LiFT
•	 Individuele groei: waar ben je fier op? Welke groei heb je bij je collega-LiFters gezien?
•	 Andere leereffecten: nieuwe technieken, teamwerk, …

 Uitvoering

Het toonmoment is ook cruciaal in de verdere implementatie en vooral borging van het resultaat. 
Het is dé uitgelezen kans voor het LiFT-team om aan de opdrachtgever en een breder publiek het 
resultaat voor te stellen. Moedig je opdrachtgever aan om dit moment ook een feestelijk tintje 
te geven (een kleine receptie bijvoorbeeld) en elk teamlid aan te spreken op zijn/haar prestatie. 
Iedere LiFTER ontvangt een certificaat op naam (zie bijlage 11).

Het gebeuren wekt nieuwsgierigheid bij andere medewerkers, een mogelijke trigger om ook eens 
een LiFT-project uit te voeren. De feestelijke gebeurtenis is tevens de definitieve afsluiter van het 
project.
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