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Frustratie voor beide partijen:Frustratie voor beide partijen:
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Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

Frustratie voor beide partijen:Frustratie voor beide partijen:

ONTVANGERONTVANGER éénn BOODSCHAPPERBOODSCHAPPER

↓↓ ↓↓
klap incasserenklap incasseren klap gevenklap geven



Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

Drie fasenDrie fasen

1.1. slechte nieuws meedelenslechte nieuws meedelen

2.2. frustratie laten afvloeienfrustratie laten afvloeien

3.3. hoe nu verder: probleem oplossenhoe nu verder: probleem oplossen



Drie fasen v/h slecht nieuwsDrie fasen v/h slecht nieuws‐‐gesprekgesprek

Fase I: Fase I:  klap uitdelenklap uitdelen

‐‐ slechte nieuws direct in het begin meedelenslechte nieuws direct in het begin meedelen

‐‐ inleidende korte zininleidende korte zin

‐‐ slechte nieuwsslechte nieuws

‐‐ kortekorte toelichtingtoelichting

‐‐ juiste toon, meelevendjuiste toon, meelevend



Reacties op slecht nieuwsReacties op slecht nieuws

 ontkennenontkennen

 niet gelovenniet geloven

 boos worden boos worden 

 protesterenprotesteren

 bagatelliseren / bagatelliseren / ‘‘afdingenafdingen’’

 gevoelens van verdriet toelatengevoelens van verdriet toelaten

 aanvaarden / berustenaanvaarden / berusten



CasuCasuïïstiekstiek

Wat voor reacties krijgt u zoal Wat voor reacties krijgt u zoal ??



Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

Vermijdingsreacties slechtVermijdingsreacties slecht‐‐nieuwsnieuws‐‐gevergever

1.1. uitstellenuitstellen →→ door vragen te stellendoor vragen te stellen

2.2. hang yourselfhang yourself →→ door zelf te laten ontdekkendoor zelf te laten ontdekken

3.3. pilverguldenpilvergulden →→ door afzwakkendoor afzwakken

4.4. via viavia via →→ dmv brief,  email, iemand andersdmv brief,  email, iemand anders



Fase II: frustratie laten afvloeienFase II: frustratie laten afvloeien

HYDROPNEUMATISCH MODELHYDROPNEUMATISCH MODEL

Fase van frustratie afvloeien duurt vaak lang,Fase van frustratie afvloeien duurt vaak lang,

net als alle net als alle ‘‘verliesverlies’’‐‐verwerking!verwerking!



Reacties op slecht nieuwsReacties op slecht nieuws

 ontkennenontkennen

 niet gelovenniet geloven

 boos worden boos worden 

 protesterenprotesteren

 bagatelliseren / bagatelliseren / ‘‘afdingenafdingen’’

 gevoelens van verdriet toelatengevoelens van verdriet toelaten

 aanvaarden / berustenaanvaarden / berusten



Fase II: frustratie laten afvloeienFase II: frustratie laten afvloeien

Gesprekstechnische interventies in Fase II:Gesprekstechnische interventies in Fase II:

‐‐ gevoelsreflectiesgevoelsreflecties

‐‐ empathische reactiesempathische reacties

‐‐ gedoseerde informatie (gedoseerde informatie (aanpassen aan vragen: aanpassen aan vragen: maatwerkmaatwerk))

‐‐ vervolggesprek aanbiedenvervolggesprek aanbieden



Wat is het verschil tussenWat is het verschil tussen

eeneen

empathische reactieempathische reactie

en eenen een

gevoelsreflectiegevoelsreflectie



EMPATHIEEMPATHIE

Zich inleven in de innerlijke wereld van de ander, Zich inleven in de innerlijke wereld van de ander, 

terwijl men zichzelf blijftterwijl men zichzelf blijft..



GEVOELSREFLECTIEGEVOELSREFLECTIE

==

BENOEMEN VAN EMOTIEBENOEMEN VAN EMOTIE



Groot verschil!Groot verschil!

EMPATHISCHE REACTIEEMPATHISCHE REACTIE

gaat primair overgaat primair over
betekenisbetekenisgevinggeving

GEVOELSREFLECTIEGEVOELSREFLECTIE

gaat primair overgaat primair over
emotieemotie



EMPATHISCHE REACTIEEMPATHISCHE REACTIE

Pas goed mogelijk na kennis vanPas goed mogelijk na kennis van

 feitenfeiten

 gevolgen die dit alles voor client heeftgevolgen die dit alles voor client heeft

betekenis die dit alles voor client heeft betekenis die dit alles voor client heeft 



EMPATHISCHE REACTIEEMPATHISCHE REACTIE

Let op correcte toepassing:Let op correcte toepassing:

 ‘‘timingtiming’’
(pas overtuigend n(pas overtuigend náá verkenning van de betekenis van verkenning van de betekenis van 
de feiten voor de verteller)de feiten voor de verteller)

 ‘‘fitfit’’
(woordkeus passend bij de situatie qua aard en (woordkeus passend bij de situatie qua aard en 
intensiteit)intensiteit)



GEVOELSREFLECTIEGEVOELSREFLECTIE

==

BENOEMEN VAN EMOTIEBENOEMEN VAN EMOTIE

dusdus
op het moment dat je denkt dat emotie een rol speeltop het moment dat je denkt dat emotie een rol speelt

‐‐ vragen naar gevoelvragen naar gevoel

‐‐ of de veronderstelde emotie toetsend voorleggenof de veronderstelde emotie toetsend voorleggen



DE VIER DE VIER BASISBASIS‐‐EMOTIESEMOTIES
4 b4 b’’s:              boos           blij             bangs:              boos           blij             bang bedroefdbedroefd



Vragen ?Vragen ?



Fase III: Fase III:  probleem oplossenprobleem oplossen

‐‐ kan alleen als frustratieniveau flink gedaald iskan alleen als frustratieniveau flink gedaald is

‐‐ omdat fase II lang duurt moet het zoeken vanomdat fase II lang duurt moet het zoeken van
oplossingen vaak uitgesteld worden oplossingen vaak uitgesteld worden 

‐‐ ontvanger bevragen over eigen ideeontvanger bevragen over eigen ideeëënn



Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

Frustratie voor beide partijen!Frustratie voor beide partijen!

Regel 1 : frustratie geeft agressieRegel 1 : frustratie geeft agressie

Regel 2 : regel van het wederkerig affect:Regel 2 : regel van het wederkerig affect:

de boosheid keert zich tegen de boodschapperde boosheid keert zich tegen de boodschapper



Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

 slecht nieuwsslecht nieuws‐‐gever deelt klap uitgever deelt klap uit

 slecht nieuwsslecht nieuws‐‐ontvanger reageert met tegenagressieontvanger reageert met tegenagressie

 snsn‐‐gever wordt met slechte nieuws gegever wordt met slechte nieuws geïïdentificeerddentificeerd

 tegenagressie lijkt voor sntegenagressie lijkt voor sn‐‐gever persoonlijk bedoeldgever persoonlijk bedoeld



Slecht nieuws gesprekSlecht nieuws gesprek

NIET doenNIET doen

 uitstellenuitstellen

 afzwakkenafzwakken

 frustratie overslaanfrustratie overslaan

 veel info gevenveel info geven

 nieuw probleem nieuw probleem 
negeren / ontkennennegeren / ontkennen

WEL doenWEL doen

 direct in het begin meedelendirect in het begin meedelen

 rereëële waarheidle waarheid

 ruimte voor emotiesruimte voor emoties

 info naar behoefteinfo naar behoefte

 erkenning nieuw probleemerkenning nieuw probleem



GesprekstechniekenGesprekstechnieken
voor leidinggevendenvoor leidinggevenden

 http://www.uitgeverijtihttp://www.uitgeverijti
em.nl/index.php?page=em.nl/index.php?page=
boekenboeken

 http://www.bol.com/nlhttp://www.bol.com/nl
/boeken/index.html/boeken/index.html

 isbn 978 90 79272 17 4isbn 978 90 79272 17 4


