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INTROO

Introductie van mij 

en u

Nut van het thema

Tijd

Reageren?

Oogmerk

Opbouw



OPBOUW

• STADIA VAN AGRESSIE

• Omgaan met dreigen, schelden, 
beledigen, schreeuwen

• Omgaan met kritiek

• Strategie 1

• Strategie 2

• Samenvatting





PLAATSBEPALING: DRIE VORMEN 
VAN AGRESSIE

• Frustratieagressie

• Pathologische agressie

• Instrumentele agressie

Deze foto van Onbekende auteur is gelicentieerd 

onder CC BY-SA-NC

http://www.thereadingworkshop.com/search/label/Sara%20Holbrook
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/


WIE HEEFT GELIJK?

• Laborant A: ‘Agressie begint vaak met 

een gewoon gesprek, met kritiek of 

een klacht’

• Laborant B.: ‘Agressie ontstaat vaak 

plots en overvalt je daarom vaak’

www.elearningomgaanmetagressie.nl



STEL JE VOOR DAT JE TEGEN 
PARTNER ZEGT:

• ‘Ik ben het zat: je bent alleen maar met je werk bezig.’

• Of: ‘je laat mij huis bijna alles alleen doen. Ik ben je huisslaaf 

niet!’

Vraag: zoek je dan ruzie?
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DE 3 FASES OF STADIA VAN 
AGRESSIE

Fase 0

Fase 1

Fase 2

Fase 3



VOORBEELD VAN FASE 2 
(SCHELDEN, SCHREEUWEN, 

DREIGEN, BELEDIGEN)
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VOORBEELD UIT DE PRAKTIJK 
VAN FASE 2



MOGELIJKE REACTIES: WAT IS 
EEN GOEDE EERSTE ZIN?

• Hoho, zo gaan we niet met elkaar 
om!

• Ik hoor dat je me uitscheldt

• Hoor ik je goed?

• Je gaat nu over een grens heen.

• Je gaat nu over mijn grens heen!



VRAAG OVER BEGRENZEN

• Wat zijn de regels van feedback?

• Welke twee zijn verplicht?



DE VIER REGELS VAN FEEDBACK

1.Zeggen wat je waarneemt

2.Zeggen wat hiervan het gevolg is

3.Zeggen wat je wilt

4.Zeggen wat je doet als het gedrag niet stopt

Eventueel: keuze bieden 



HOE TE REAGEREN



KORTOM

• Als patient of familielid over je grens gaat, 

ben je niet meer vriendelijk, maar 

kordaat en duidelijk

• Je zegt eerst wat je waarneemt

• En daarna wat je (niet) wilt

• Eventueel laat je iemand de keus. 



NOGMAALS: DE 3 FASES OF 
STADIA VAN AGRESSIE?



Pos. Locatie Plaats Mening Prestatie

1 De Klink Metslawier 16 7

2 Ter Reede Vlissingen 17 13

3 Frankeland Schiedam 27 6

4 Liduina Boxtel 5 44

5 De Bleerinck Emmen 22 29

6 Magnushof Schagen 10 42

7 Het Dijkhuis Borne 6 51

8 Bronnenhof Brunssum 23 40

www.elearningomgaanmetagressie.nl

http://verpleeghuizen.volkskrant.nl/locatiedetail.php?id=161&type=verpleeg
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http://verpleeghuizen.volkskrant.nl/locatiedetail.php?id=19674&type=verpleeg
http://verpleeghuizen.volkskrant.nl/locatiedetail.php?id=7267&type=verpleeg


VOORDELEN GOED OMGAAN MET KRITIEK 
:

• 95% van agressie 

kunnen voorkomen.

• Veel minder 

negatieve pr
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VOORBEELD FASE 1 
(KRITIEK)



TWEEDE VOORBEELD KRITIEK



IS DIT GOEDE REACTIE BIJ 
KRITIEK?

• ‘Ik begrijp je’

• ‘Ik kan het me goed voorstellen’
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VRAAGJE:

• Wie lukt het regelmatig iemand die 

kritiek op je heeft met argumenten te 

overtuigen van zijn ongelijk?( ('U hebt 

geen gelijk want...)
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VAST PATROON BIJ KRITIEK

• Jij

• Visie op de kwestie

• Ander (patiënt, familie 

of collega

• Visie op de kwestie 



BASISGEDACHTE ACHTER DE 
STRATEGIE

• Iemand die gewapend is, 

moet je eerst ontwapenen



VRAAG: EVEN HEEL ZACHT 
FLUISTEREN!

• Vertel je buurman eens: wat denk 

jij dat strategie 1 zal zijn?
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STRATEGIE: ONTWAPENEN

Zoek naar enige waarheid in wat de ander 

zegt:

“Je hebt gelijk, …”

Doe dit ook als de kritiek onredelijk of 

irrationeel lijkt

Bedenk: Je bekent hiermee niet je 

ongelijk!



STRATEGIE : ONTWAPENEN

Zoek naar enige waarheid in wat de ander zegt.  

‘Je hebt gelijk, ….

Doe dit ook ‘…..als je de kritiek onredelijk of 

irrationeel lijkt.  

Bedenk: Je bekent hiermee niet je ongelijk!
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HOE TE REAGEREN?



HOE TE REAGEREN (VIEZE 
LUIER)
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ALTERNATIEF: KIES VOOR EEUWIGE 
WAARHEDEN: 

- ‘Vanuit uw gezichtspunt gezien heeft u 

gelijk.’

- ‘U hebt gelijk dat u aan de bel trekt als 

u ergens klacht over hebt’

-

Schep zo eerst klimaat voor 

gewoon gesprek
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WAAROM TOEPASSEN VAN DEZE 
STRATEGIE MOEILIJKER IS DAN 

HET LIJKT?

• Stel je voor dat je partner ….net zo 

slim is … als jij  



2 BEZINNINGSVRAGEN:

• Is het vreemd dat 

patienten/familie ‘moeilijk doen’ 

bij ongelijk?

• Hoe reageer je op je partner als 

die tegen je kritiek in gaat?



DE 2 MOGELIJKHEDEN BIJ 
KRITIEK 

TERECHTE KRITIEK

1 Meeveren: gelijk 
geven

2 Oplossingen 
bespreken

ONTERECHTE KRITIEK: 

MISVERSTAND/ONTERECHT

Meeveren: gedeeltelijk gelijk 
geven (ontwapenen) 

En/of: 

 Vragen 
stellen/samenvatten

 ??? (komt dadelijk)

 (dan pas) eigen visie 
vertellen 



NU DE 2E STRATEGIE, 
MAAR EERST … EEN VERHAAL   

• s‘ avonds een uur te 

laat thuis van werk
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TWEEDE VOORBEELD

• Toen ik ongeluk kreeg.
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DE DOCHTER DIE KLAAGT OVER 
NATTE LUIER



VRAAG: NOG EEN EVEN HEEL 
ZACHT FLUISTEREN!

• Vertel je buurman eens: waarom botsen mensen met elkaar, 

incl. ouders en hulpverleners?   (Wat is de dieperliggende 

reden?)



ANTWOORD:BOTSENDE VERWACHTINGEN

• Beide partijen 

verwachten iets 

(tegengestelds) van 

elkaar 

• waarbij ze 

aannemen dat de 

ander hetzelfde 

vertrekpunt heeft
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ANTWOORD:BOTSENDE VERWACHTINGEN

• waardoor ze 

verwachting niet 

uiten

• ze uiten het niet 

omdat: ‘te logisch is 

om het er over te 

hebben’
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BOTSENDE VERWACHTINGEN BIJ

Vrouw Man
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BOTSENDE VERWACHTINGEN 

• Toen ik ongeluk kreeg.
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BOTSENDE VERWACHTINGEN BIJ

dochter die klaagt 
over luier

verpleegkundige 



WAT LEER JE HIERVAN?

• Effectieve strategie: ga bij kritiek 

altijd op zoek naar 

verwachtingen:

• Wat wil je het liefste van me (of 

van onze instelling?) 
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WIE KIJKT ER WEL EENS NAAR?



CONFLICT DOORLOOPT 3, 
EN VAAK ZELFS 4 STADIA

•1 Inhoud   

•2 gevoelens

•3 identiteit

•4 intentie





WERK DAAROM MET STRATEGIEEN 
DIE REKENING HOUDEN MET 

LAGEN:

Open na kritiek met:

‘U hebt gelijk dat’ en/of vat kritiek samen of zeg: ‘u klinkt
teleurgesteld’

‘Vertel me aub meer!’

Vat samen en vraag: ‘Wat zou u het liefste willen dat ik nu 
voor u doe?’

Afhankelijk van antwoord, geef je gehoor aan wens of je 
biedt alternatief. ‘ Wat ik wel kan doen, is…’
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NOG DRIE 

• Pas strategie toe die beste bij je past.

• Je leert een nieuwe strategie alleen 

door veel te oefenen: tenminste 20 

keer! Liever nog vaker.

• Elke nieuwe strategie voelt eerst 

gekunsteld aan.
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WAT IS VERBORGEN VERLANGEN ACHTER: ‘ ’ JE 
BENT ALLEEN MAAR MET JE WERK BEZIG . ’

Vertaling:

Breng aub wat meer tijd met mij door!

www.elearningomgaanmetagressie.nl
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WAT IS VERSTOPTE BOODSCHAP ACHTER: 
‘ JE LAAT MIJ HUIS BIJNA ALLES ALLEEN DOEN. 

IK BEN JE HUISSLAAF NIET ! ’

Vertaling: ‘Help me een handje 

en laat zo zien dat je om me geeft
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DE MORAAL OF LES:  

Kritiek is wat onhandige, indirecte  manier 
om iets belangrijks te onthullen: een 
verlangen.

Je moet vaak puzzelen om dit verlangen 
te ontdekken

Kennelijk is het voor ons moeilijk om 
verlangen op positieve en directe 
manier te uiten
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SAMENVATTING:

TERECHTE KRITIEK

• 1 Meeveren: gelijk geven

• 2 Oplossingen bespreken

ONTERECHTE KRITIEK:

MISVERSTAND/IRREELE 
VERWACHTING

 Meeveren: gedeeltelijk gelijk geven 

(ontwapenen) 

En/of: 

 Vragen stellen/samenvatten

 Vragen wat de ander verwacht of 

wil

 (dan pas) eigen visie vertellen 



MOZART ALS GEHEUGENSTEUN

• Köchel Verzeichnis

• of KV
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BRONNEN GEBRUIKTE VIDEO’S 
VAN DEZE PRESENTATIE

• De e-learning: ‘Omgaan met kritiek agressie in GGZ”

• En e-learning: ‘Omgaan met kritiek en agressie in 

ziekenhuis’

• Te vinden/aan te vragen via: 

www.elearningomgaanmetagressie.nl

http://www.elearningomgaanmetagressie.nl/


TENSLOTTE

• Een kort verhaal
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EN TOEN KWAM DE OLIFANT 
MET Z’N GROTE SNUIT.. .

www.elearningomgaanmetagressie.nl
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