
Toolkit

Tools om in te zetten bij 
een effectieve 
communicatie

met de 
ander 



Om effectief te communiceren worden in trainingen veel verschillende 
modellen aangeboden. Je ziet dan soms door de bomen het bos niet 
meer. GRAS zet voor jou een aantal communicatie-tools op een rijtje. 
Zo kun je zelf kiezen welk hulpmiddel voor jou op een bepaald moment 
het handigst is.

Stel je eigen Toolkit samen en vul hem aan!
Je kunt elk moment nieuwe tools kiezen uit de Toolkit van GRAS. Kijk 
daarvoor regelmatig op de site: www.grastraining.nl

Met deze tools geeft GRAS vorm aan haar missie: 

“Het bevorderen van gelijkwaardige communicatie met de ander”

Dirk Keuning
November 2016
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Toolkit; Inleiding en inhoud 



Om klantgericht te werken is effectieve samenwerking in een team van 
medewerkers belangrijk. GRAS maakt in trainingen gebruik van het 
teamdoelmatigheidsmodel. Teams kunnen dit model gebruiken om 
verantwoordelijkheid en eigenaarschap te nemen middels een 
intensieve samenwerking. Het uitgangspunt is dat iedereen optimaal 
kan functioneren wanneer ideeën op elkaar zijn afgestemd.

1. Teamdoelmatigheid, visie en gedrag  

Visie

Doelen

Taken	en	Rollen

Afspraken en	Procedures

Onderlinge verhoudingen

Individuele	Vaardigheden	en	Kwaliteiten	

Visie; “waarheen wij op weg zijn”, op welke manier willen wij er voor 
de klanten zijn. Hoe zien onze leiders dit en hoe past dit bij onze 
eigen visie? En hoe verhoudt onze persoonlijke visie zich tot die van 
de andere teamleden? 

Welke doelen stellen we ons om volgens deze visie te gaan werken? 
Welke doelen stellen we dan op gebied van: de onderliggende 
onderwerpen in de pyramide en bijvoorbeeld op basis van klant-,   
medewerkerstevredenheid en productiviteit      



Hoe worden de taken en rollen in het team verdeeld en ingevuld. 
Wanneer dit afgestemd gebeurt op basis van de individuele 
kwaliteiten, uitdagingen en de visie blijft een team in ontwikkeling. 
Taken en rollen staan niet voor altijd vast en kunnen per afgesproken 
periode wisselen, afhankelijk van de fase van ontwikkeling waar het 
team en de medewerker zich in bevindt.     

Teamdoelmatigheid; vervolg

De onderlinge verhoudingen en sfeer in een team ondersteunen de 
bovenliggende lagen van de piramide en bevestigen de onderliggende 
laag. Wanneer de sfeer okay is, is het gemakkelijker om ideeën over 
visie, doelen, taken en rollen uit te wisselen. Het is dan veilig genoeg 
om elkaar aan te spreken op gemaakte afspraken en procedures en in 
deze sfeer is individueel en samen leren vanzelfsprekend.  

Individuele vaardigheden en kwaliteiten vormen de bouwstenen 
van het team. Elkaar aanspreken op drijfveren, talenten en 
mogelijkheden stimuleert de individuele ontwikkeling. Feedback geven 
helpt om elkaar te ondersteunen in deze ontwikkeling. Eigenaarschap 
en verantwoordelijkheid tonen voor je eigen ontwikkeling gericht op de 
gemeenschappelijk teamdoelen (visie en competenties) is de basis 
voor optimale doelmatigheid en een excellent performing team.         



Ongeveer 90 % van onze communicatie bestaat uit lichaamstaal 
(houding, gelaatsuitdrukkingen en intonatie van onze stem). De 
lichaamstaal geeft uiting aan de manier waarop wij de emotie en de 
relatie ervaren. Slechts 10 % van de communicatie gaat via woorden 
over de inhoud en de te volgen procedure. 

2. Niveaus van communicatie

Inhoud

Procedure

Relatie 

Emotie 



Bij communicatie kunnen we zenden en ontvangen op verschillende 
niveaus. Wanneer twee mensen op het zelfde niveau communiceren is 
er begrip. Wanneer er op hetzelfde moment op verschillende niveaus 
wordt gecommuniceerd kan er onbegrip en “ruis op de lijn” ontstaan. 
Er ontstaat vooral ruis en onbegrip wanneer één van beide 
communiceert op één van de onderste twee niveaus en de ander op 
één van de bovenste twee. 

Vooral tussen de bovenste drie niveaus kan je “vrij schakelen”. Alleen 
wanneer uit de sfeer van het gesprek blijkt dat er ook emoties in het 
spel zijn is het handig het daar over te hebben, totdat de lucht 
geklaard is. We zeggen: emoties komen van “rechts” en hebben 
voorrang!   
Ook wanneer de ander meer macht naar zich toe trekt, die niet past bij 
de relatie, is het nodig om in te grijpen. 

Wanneer de emotie die speelt of het afwijken van de “afgesproken” 
relatie onbesproken blijft, wordt het risico op miscommunicatie, een 
ongemakkelijk gevoel en verhoogde spanning in het contact groter.   

Emoties en grensoverschrijdend gedrag vragen om aandacht!

Tijd dus om in te grijpen! 

Zie ook: omgaan met stress, emotie en agressie. 

Niveaus van communicatie 



Doel 
Wat wil je graag bereiken?
Wat zijn de redenen? 
Wat is de aanleiding?

Positie, de relatie   
Wat is je positie en welke bevoegdheden horen daarbij?
Wat is de positie van de ander en welke bevoegdheden horen                 
daarbij?
Wie zijn de betrokkenen in deze situatie?

Werkwijze
Op Welke manier is je doel te bereiken?

Omgangswijze
Communiceren we duidelijk en direct?
Behandelen we elkaar met respect?

Tijd 
Hoeveel tijd is er nodig om het doel te realiseren?
Hoeveel tijd is er beschikbaar?   

3. Een goed gesprek



Contact
Voorstellen. 

Inleiding 
Doelen noemen 
Procedure/structuur voorstellen  
Beschikbare tijd vaststellen. 

Bespreken, de kern 
Doel van het gesprek volgen 
Structuur en methode handhaven 
Evenwicht in zenden en ontvangen
Tijd in de gaten houden.   

Afsluiting 
Samenvatten  
Checken of er nog vragen zijn en of alles duidelijk is
Gemaakte afspraken benoemen  
Maken van een vervolgafspraak
Bedanken en afscheid nemen.

SLECHT NIEUWS BRENGEN
Contact
Slecht nieuws aankondigen
Slecht nieuws brengen, “klap uitdelen”
Reactie afwachten
Begrip tonen (zie verder, reageren op emotie en agressie)
Afsluiten  

Opbouw van het gesprek



Progressiegericht communiceren verloopt via verschillende fasen.  

4. Progressiegericht communiceren 

Wat is je vraag 
probleem, doelLuisteren

Samenvatten 
Open vragen
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FASEN

Luisteren
Samenvatten 
Open vragen
Aanvullen

Luisteren
Samenvatten 
Open vragen
Aanvullen

Welke opties,
keuzes heb je? 

Welke ga je kiezen,
doen, besluiten? 

Wat is je vraag, 
probleem, doel? 

TECHNIEKEN



Verschillende vragen kunnen extra ondersteunend zijn in de 
verschillende fasen. 

Vragen bij progressiegericht communiceren 

Luisteren
Samenvatten 
Open vragen
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Luisteren
Samenvatten 
Open vragen
Aanvullen

Luisteren
Samenvatten 
Open vragen
Aanvullen

TECHNIEKEN
Wat is je vraag? Wat bedoel je

precies? Noem eens een 
voorbeeld? Wat gebeurde
er precies? Wat heb je 
tot nu toe gedaan    

of bedacht?  

Wat zou je nog meer kunnen doen?
En wat nog meer? En wat nog             

meer? Minimaal drie 
optie maakt een 

goede keuze 
mogelijk.     

Waar voel je het meeste voor? Wat
zie je als voor- en nadelen? Hoe 

zou je die nadelen kunnen 
verminderen? Is een ander 

alternatief beter? Hoe 
Voelt deze keuze?  

Kun je hier 
verder 
mee?    



Gelijkwaardigheid in de communicatie wil zeggen dat er geen 
onuitgesproken machtsverschil is. Elk machtsverschil dat niet
afgesproken is veroorzaakt ruis in de communicatie.     

5. Gelijkwaardigheid in de communicatie 

ONMACHT

Jij
Gelijkwaardige communicatie

Stressreacties gericht op vluchten
Volgen en uitleggen
Onvoldoende oog voor grenzen
Toegeven
Herhalen 
Aarzelen  
Verdedigen
Smoezen verzinnen.  

Stressreacties gericht op vechten     
Zenden; “ja, maar” 
Ik heb kennis die jij niet hebt
Ik heb gelijk en bepaal 
Jij bent van mij afhankelijk.

MACHT
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De ander 



Bij gelijkwaardigheid ont-moet je elkaar. Overige aandachtspunten: 
er moet niks en veel mag 
goed waarnemen
duidelijk hebben of krijgen wat de behoeften zijn
een verzoek doen is een effectieve manier om de ander een 
dienst te vragen.

Respectvol met elkaar communiceren wil zeggen dat je niet 
veroordelend met elkaar om gaat.  

OMA thuis laten: Oordelen, Meningen en Adviezen.

ANNA meenemen: Altijd Navragen, Nooit Aannemen.        

LSO gebruiken: Luisteren, Samenvatten en vooral Open vragen 
stellen.  

DIK: Denk in Kwaliteiten

Wanneer jij je vooroordelen opzij kunt zetten, kun je pas goed horen 
wat de ander te melden heeft. Misschien geeft dat nieuwe inzichten. 
Respect voor de eigenheid en kwaliteiten van de ander helpt om op 
een constructieve manier met elkaar samen te werken. 

Gelijkwaardigheid is niet gelijk aan iedereen hetzelfde behandelen. 

Niets is zo ongelijk als de gelijke behandeling van ongelijken. 
Stephen Covey

Ik ben een andere jij



De dramadriehoek laat ons zien hoe we in een “drama” verzeild 
kunnen raken. De theorie is afkomstig uit de Transactionele analyse. 
Als wij, om welke reden dan ook, onvoldoende onszelf kunnen zijn 
(vaak onder invloed van stress), kunnen we automatisch vervallen in 
“scriptmatig” patronen. We reageren dan automatisch vanuit een idee 
dat de ander meer of minder OK is. In plaats van te reageren vanuit 
het idee dat je beide OK bent. De patronen die bij deze driehoek 
horen zijn:    

6. Dramadriehoek 

Aanklagen
Ik	ben	OK	/

Jij	bent	niet	OK		

Redderen
Ik	ben	OK	/

Jij	bent	niet	OK		

Slachtoffergedrag
Ik	ben	niet	OK	/	
jij	bent	wel	OK

Het verschillend gedrag kan per mens en situatie en in korte tijd (zelfs 
in één gesprek) wisselen. Vaak hebben mensen twee voorkeurstijlen. 
Kenmerken, van aan alle gedragingen in deze driehoek, zijn het niet 
nemen van verantwoordelijkheid en de afhankelijkheid van het gedrag 
van de ander. Wanneer alle partijen dit gedrag onbewust toepassen 
en daardoor in dit patroon “vastzitten” ontstaat er stilstand en 
achteruitgang; met drama en vaak conflicten als gevolg.



Aanklagen: 
De schuld bij de ander legt. De ander pakken op de zwakke plek of 
met schuldgevoelens op zadelen. Er wordt niet gereageerd in het 
belang van zichzelf of de ander. De basisemotie is boosheid. Het 
gedrag werkt kleinerend. De gedachte achter dit gedrag is: “Jij snapt 
niet hoe het in elkaar zit, je doet het fout en ik weet het beter.” 

Dramadriehoek vervolg

Redderen:
Ongevraagd advies geven, het probleem overnemen (of zelfs eerst 
een probleem creëren) en oplossen voor de ander. Dit gedrag maakt 
en houdt anderen afhankelijk. Er wordt niet met de betrokkene 
overlegd. De passiviteit van de ander wordt bevestigd. Dit gedrag 
geeft de illusie dat je onmisbaar bent. Voor dit gedrag heb je 
slachtoffergedrag nodig. Het is het gedrag van de rij-instructeur die 
zelf achter het stuur blijft zitten. De basisemotie is triomf. Ook dit 
gedrag werkt kleinerend: “ik ben OK en jij bent net niet”. De gedachte 
achter dit gedrag is: “Ik moet de ander helpen omdat deze niet in staat 
is om zichzelf te helpen/redden”. 

Slachtoffergedrag
Niet geloven in de eigen kracht. Indirecte signalen afgeven in de hoop 
dat anderen gaan helpen/redden. Het is jammeren tot eisen. “Help, je 
moet me helpen, zonder jouw hulp gaat het niet”. Het is het gedrag 
van iemand die zich steeds in het water laat vallen en doet alsof hij 
niet kan zwemmen.” Reddingspogingen worden om zeep geholpen. 
Gered worden zou immers betekenen zelf verantwoordelijkheid nemen 
en dat is niet de bedoeling. Het is roepen om aandacht. De 
basisemotie is verdriet (depressie). Voor dit gedrag geldt: jezelf 
minderwaardig en niet-OK vinden. De gedachte achter dit gedrag is: ik 
ben machteloos en afhankelijk jij weet wel wat goed voor mij is.



De eerste voorwaarde om gedrag in de dramadriehoek te doorbreken 
is bewust zijn van het drama, je eigen rol en de rol van de ander. Doel 
van het loskomen uit het drama is gedrag vertonen vanuit de 
intenties: 

Ieder heeft zijn eigen verantwoordelijkheid, is volwassen en goed 
in staat om zelf keuzes te maken en van daar uit te handelen  
Respect voor autonomie van jezelf en de ander 
Ik ben OK en Jij bent OK  

De uitdagende posities en gedragingen zijn:

Assertief
In	contact	

aangeven	van	
grenzen

Zorgend
Helpen	op	
verzoek	

Kwetsbaar	
Hulpvraag	formuleren

7. Winnaarsdriehoek 

Assertief: Bewust zijn van eigen gevoelens en behoeften en deze 
aangeven. Grenzen en structuur geven bescherming en ruimte.  

Zorgend: Helpen wanneer daarom gevraagd wordt. Zorg voor jezelf is 
voorwaarde voor zorg voor de ander. 

Kwetsbaar: De hulpvraag zelf onder woorden brengen. Je kunt dingen 
zelf doen zonder ze alleen te hoeven doen     



Winnaarsdriehoek tips

Op letten wat en hoe iets gezegd wordt
Laat je niet uitnodigen tot het rollenspel dat hoort bij drama 
Stel volwassen vragen en geef volwassen antwoord
Stimuleer de ander in zijn persoonlijke groei c.q. 
ontplooiingsmogelijkheden
Stap uit de dramadriehoek, zodat je de ander uitnodigt dat ook te 
doen 
Ga na wat de ander echt wil en/of behoefte aan heeft en reageer 
hier volwassen op
Spendeer geen tijd aan roddelen of “ tactisch” gedrag, maar aan 
hetgeen je bereiken wilt
Overdrijf niet over jezelf, dit lokt de ander uit
Doe geen dingen voor iemand die dat best zelf kan
Wees eerlijk tegenover de ander in je uitingen
Heb respect voor de ander en spreek mensen aan op hun gedrag 
en niet op de persoon als het een eigenschap betreft
Spaar geen zegeltjes, spreek ergernis direct met betrokken uit
Zorg voor het juiste adres, spreek rechtstreeks met betrokkenen. 

Uitgangspunt is: 

Iedereen is OK!



Wanneer de situatie ongemakkelijk wordt of gewoonweg lastig, dan is 
het de uitdaging om goed te voelen wat er fysiek en mentaal met je 
gebeurt. Het vervolgens kunnen beïnvloeden van stressreacties maakt je 
keuzevrijheid in de situatie groter.    

8. Omgaan met stress

Stress verhogende gebeurtenis

Gedachte, associatie, subjectieve beleving  

Emotie

Stress-reactie

Lichamelijke en mentale reacties 

Vechten, boos Vluchten, bang

Freeze

Volwassen gedrag 

Zelfcontrole

Situatie inschatten 

Keuze maken



Bij stresssituaties worden hormonen aangemaakt, waaronder 
adrenaline en cortisol. Lichamelijk en mentaal treden (tijdelijke) 
veranderingen  op. Beïnvloeden begint bij bewust-zijn van de reacties 
die zich aandienen. Bijvoorbeeld:  

Na bewustzijn van deze signalen (= luisteren naar je lichaam), kun je 
de volgende reacties direct beïnvloeden en daarmee ook de andere 
stress reacties verminderen.  

G edachten: o.a. door te   
R elativeren 
A demhaling: sturen; waar mogelijk buikademhaling
S pieren: ontspannen

Helder nadenken is nu meer en meer mogelijk!    

Stress beïnvloeden, zelfcontrole

Lichamelijk Mentaal
Ademhaling frequentie ⬆ Snel denken
Ademhaling in lijf ⬆ Fantasieën of angsten 

hebben: “er zal 
wel…..gebeuren”  

Warm worden, zweten ⬆ Verstarren 

Rood worden ⬆ niet meer helder  kunnen 
denken 

Hartslagvolume ⬆ Alert zijn 

Frequentie hartslag ⬆ Boos of bang worden 

Spierspanning ⬆

Trillen of verkrampen ⬆



9. Omgaan met emotie 

Onderhandelen
De energie is 
gericht op 
samenwerken  

Emotie 1
De energie is 
gericht op 
zichzelf   

Emotie 2
De energie  is 
gericht op de 
organisatie 

Gedrag
Van de 
ander

Opkomen voor 
eigen behoeften 
en standpunten
Op zoek naar 
opties 

Vragen om een 
uitzondering
Zelfbeklag
Huilen
Dichtklappen

Ik-ik

Kritiek op 
regels, beleid 
en organisatie
Benoemen van 
onmacht
Blinde woede
Ik-jullie   

Gewenste 
reactie 

Luisteren
Samenvatten
Doorvragen 
Begrip tonen
Standpunt 
uitleggen   

Luisteren 
Samenvatten 
Bespreekbaar 
maken van de 
emotie en 
daarvoor 
begrip tonen
Zelfcontrole 
Afronden  

Begrip tonen 
voor situatie
Gedrag 
benoemen
Grenzen stellen
Aangeven wat 
er wel kan
Zelfcontrole 
Afronden 

Tijdens het contact is het goed om vast te stellen of er alleen sprake is van 
verschillende belangen of dat emoties al een rol spelen.
Bij onderhandelen is de energie nog gericht op samenwerken. Soms gaat dat over 
in vormen van emotie. De ongelijkwaardigheid wordt dan benadrukt. Het is dan 
”kleine ik” of ik tegenover jullie. E-motie is energie in beweging en laat zien welke 
overlevingsstrategie in de situatie gevolgd wordt.   



Verbale 
agressie

Agressie met 
bedreiging 

Fysieke 
Agressie

Gedrag 
van de 
ander

Uitlokken
Manipuleren
Beledigen
Kleineren
Opmerkingen 
over uiterlijk
Racistische of 
seksistische 
opmerkingen

Chanteren
Intimideren 
Fysiek te dicht 
bijkomen
Dreigen met 
geweld  

Slaan
Spugen
Gooien met  
voorwerpen  

Gewenste 
reactie 

Zelfcontrole
Gedrag 
benoemen
Grens 
aangeven
Wanneer dit 
niet helpt voor 
de keuze 
stellen, anders 
gesprek 
beëindigen   

Zelfcontrole
Gedrag 
benoemen
Grens 
aangeven 
Afstand houden  
Aandacht voor 
eigen veiligheid
Gesprek 
beëindigen
Zorgen voor 
hulp 
Alarmeren  

Zelfcontrole
Afstand houden 
Aandacht voor 
eigen veiligheid
Alarmeren   

Wanneer er door de ander helemaal geen ruimte meer gevoeld wordt 
om te praten, kan een toevlucht gezocht worden in agressie. Agressie 
wordt dan ingezet als machtsmiddel. Bij agressie is de energie gericht 
op de persoon: Ik tegenover jij. 

Omgaan met agressie



10. Reageren op emotie 

DO’s

Zorg goed voor je zelf. Probeer zo veel mogelijk je eigen spanning 
laag te houden door beïnvloeden van Gedachten, Ademhaling en 
Spierspanning en geaard zitten of staan
Luister en neem de ander serieus, houdt contact en stem af in toon 
en houding. 
Inleven en begrip tonen, door:
Samenvatten, b.v: “Ik begrijp u, want……. (aan het einde van de zin 
gaat de toon van de stem naar beneden en “hoor” je een PUNT)
(Open) vragen stellen, b.v: Hoe is dat voor u? (Of andere open 
vragen)
Stilte inlassen (vooral wanneer je het woordje “maar” wilt gaan 
gebruiken)
Blijf dit doen totdat de ander rustiger is geworden en bereid is om 
naar de inhoud over te gaan en dus ook naar jou te luisteren.   

DON‘ts

Begrip tonen door dat alleen te zeggen en vervolgen met “maar” en 
de “inhoud” van wat jij belangrijk vindt
Doorpraten over inhoud, procedure of de relatie
Zenden, herhalen 
Snel praten
Toegeven 
Verdedigen, begrip vragen aan de ander
Smoezen uitvluchten verzinnen  



Assertief Optreden; de DO’s

Zorg bovenal voor je eigen veiligheid en houdt voldoende 
afstand. 
Benoem feitelijk en concreet wat iemand zegt of doet, b.v.: 
“Wacht even (of stop), U beledigt mij en scheldt mij uit.” 
Geef zo nodig aan wat je daarvan vindt, b.v.: “Ik vind dat 
vervelend” 
Geef duidelijk aan dat jij wilt dat de ander daarmee stopt, b.v: 
“Ik wil dat u daarmee stopt!!!”

Als het grensoverschrijdend gedrag is gestopt, zal de ander 
waarschijnlijk nog emotie uiten, leef dan weer in en toon begrip, volg 
de stappen die passen bij “Omgaan met emotie”.

Wanneer het grensoverschrijdende gedrag toch doorgaat: 
Stel de ander voor de keuze, b.v:  
“Ik merk dat u doorgaat, 
wanneer u hiermee doorgaat beëindig ik dit gesprek.   
Wanneer u stopt met dit gedrag kunnen we in gesprek blijven.
Aan u de keuze.” 

Belangrijk!!!!! Wanneer de ander toch doorgaat houd jij je aan jouw 
beslissing en geef je niet nog een kans. Bij deze optie beëindig je het 
gesprek en volg je de afgesproken procedure.     

Reageren op agressie 

DON‘ts

Doorpraten over inhoud, procedure of emotie 
Toegeven 
Verdedigen, begrip vragen aan de ander
Smoezen uitvluchten verzinnen.   



Heldere communicatie start met het kunnen uitspreken van 
verwachtingen (en/of gevoelens). Deze cyclus helpt om hier effectief 
mee om te gaan. Begin met het open en helder uitspreken van 
verwachtingen. Luister goed naar de ander en maak heldere afspraken. 
Als iemand zich hier niet aan houdt is het van belang de ander daar op 
aan te spreken. 

11. De aanspreekcyclus

Uitspreken 

Bespreken 

Afspreken 

Aanspreken

Uitspreken 
Spreek 
verwachtingen, 
gevoelens, 
meningen uit.
“Ik vind het moeilijk 
om me te 
concentreren als je 
zo hard praat terwijl 
je telefoneert”. 

Bespreken
Wees nieuwsgierig.  “Hoe is dat voor jou”?     

Afspreken 
Maak een reële afspraak (die je allebei waar kunt maken). “We 
spreken dus af dat je op de gang telefoneert”.      

Aanspreken 
Doe dit als de ander de afspraken niet nakomt. “Ik merk dat je weer 
luidruchtig aan het telefoneren bent …. etc”. 



Complimenten geven
Dit is de eerste en meest productieve manier van communiceren. 
Gemeende complimenten zijn fijn om te geven en onmisbaar om te 
ontvangen. Zowel de gever als de ontvanger groeien en leren ervan. 
Maar met complimenten alleen kom je niet altijd bij het gewenste 
resultaat. Dan is er:

Coöperatie (helpen op verzoek!)
Als iemand ondanks complimenten er niet zelf uitkomt en dingen 
blijven niet goed gaan, kun je kijken of je er samen uit komt: “ik merk 
dat het niet lukt, kan ik je hiermee helpen?” Als dat niet tot resultaat 
leidt, dan wordt het tijd voor:

Confrontatie 
Je gaat zeggen waar je last van hebt en dat je wilt dat het anders gaat. 
Volgens de regels van feedback: direct en duidelijk, over het handelen 
en niet over de persoon, als een ik-boodschap. Geef de ander tijd om 
na te denken en te reageren, kom samen tot een afspraak en houdt 
elkaar daaraan. Soms leidt ook dat niet tot resultaat, dan heb je een:

Conflict
Het gedrag is onacceptabel en moet snel veranderen, iemand heeft 
geen keuze meer. Het is dan tijd voor een duidelijke …

Consequentie  
Beëindigen van het contact en/of andere maatregelen die passen in de 
procedure. Een goed uitgesproken conflict kan de lucht ook klaren en 
tot grote verbetering leiden. Dan kun je ook de ‘ladder’ weer omhoog 
bewandelen tot aan het eerste niveau: het geven van complimenten.

De escalatieladder 



Als je de ander feedback geeft, vertel je hoe het gedrag op je overkomt 
en wat het effect is op jou en jullie werk. Dit doe je door een ik-
boodschap te geven. Daardoor wordt de kans kleiner dat de ander zich 
aangevallen voelt. Start bij 1.  Hier en nu situatie en benoem het gedrag.    

12. Feedback

1. Hier en nu situatie, 
wat zie ik (niet)?

Wat hoor ik (niet).   

2. Wat is het 
effect op mij? 
Wat vind ik 

ervan? Welk 
gevoel, 

gedachte roept 
dit op?    

3. Welk gevolg heeft dit voor mij 
en welk effect heeft dit op de 

werkvloer? Hoe verhoudt zich dit 
tot onze (team)afspraken? 



Hanteer de vijf G’s

Gedrag 
Benoem de feitelijke waarneming, het gedrag van de ander: “Je bent 
alleen met je telefoon bezig”.

Gedachte 
Benoem de gedachte die je hebt: “ik heb het idee dat je niet luistert“. 

Gevoel 
Geef aan wat dit met je doet: “ik voel me niet serieus genomen”. 

Gevolg 
Benoem het effect op jou en op jullie werk: “ik heb de neiging om je niet 
te informeren over wat er is gebeurd, daardoor blijven we niet op de 
hoogte van belangrijke informatie”.    

Gewenst 
Geef je behoefte, wens aan: “ik vind het fijn als je me af en toe aankijkt, 
zodat ik merk dat de informatie overkomt”.     

Feedback ontvangen  
Luister naar de ander 
Reageer niet gelijk: tel tot 4   
Vat samen en vraag door als iets je niet duidelijk is
Laat “Ja, maar…..” achterwege
Leg uit hoe jij er in staat
Maak een afspraak hoe jullie hier verder mee omgaan.      

Feedback geven en ontvangen 



GRAS biedt training en coaching op het brede terrein van communicatie 
tussen:

klant en medewerker
medewerkers onderling (in teamverband)
vrijwilligers en organisatie.

GRAS geeft training en coaching aan mensen die werken in de zorg-, 
hulp- en dienstverlening. 

Specialisaties
Vitaal werken
Omgaan met emotie en agressie
Motiverende gespreksvoering
Progressiegericht communiceren
Teamsamenwerking en zelfsturing
Vergroten van participatie van de klant en netwerk 
Gelijkwaardige relatie tussen klant en professional

De Toolkit
Wil je in een training leren met deze hulpmiddelen om te gaan, dat kan! 

Mail info@grastraining.nl of bel 06-83679031 met Dirk Keuning van 
GRAS training en coaching. 

GRAS training & coaching
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