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Inhoud
In deze module wordt een aantal gesprekstechnieken behandeld. Als zorgprofessional is het contact met cliënt en mantelzorger(-s) heel belangrijk. Goede gesprekstechnieken kunnen daar bij ondersteunen.
Kenniscomponent
In de module komen de volgende onderwerpen aan bod:
· Soorten vragen en het belang van ‘open vragen’ stellen
· Tips bij het voeren van gesprekken
· Regels van feedback
· Valkuilen van de zorgprofessional
Tijd
De gehele module duurt maximaal een dagdeel (4 uur).
In het draaiboek van deze module staan de tijden per opdracht vermeld.
Het draaiboek is te vinden in het document “instructie voor de trainer”.
Benodigdheden
Raadpleeg de volgende onderdelen voor meer informatie:
1. Instructie voor de trainer (zie mapje informatie)
2. Materialen voor module 3
3. Opdrachten voor module 3
4. Achtergrondinformatie bij module 3 (zie mapje informatie)
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	Opdracht
	Leerdoelen

	3.1 Open vragen stellen
3.2 Interviewen met open vragen
3.3 LSD light
3.4 LSD zwaar
	· De deelnemer past verschillende gesprekstechnieken toe tijdens gesprekken (LSD, open vragen stellen, nivea, anna, oma, oen).

	3.5 Feedback – concreet en specifiek gedrag
3.6 Feedback – oefen met feedback geven
	· De deelnemer past de regels van feedback toe bij het geven en ontvangen van feedback.

	3.7 Ken je eigen valkuilen
	· De deelnemer benoemt eigen valkuilen en oplossingen.

	3.8 Benoemen wat is – extra opdracht
	· Extra oefening: moeilijke onderwerpen bespreken.
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In deze instructie vind je het draaiboek voor de uitvoering van module 3: gesprekstechnieken. Het draaiboek is voorbeeldmatig ingevuld. Het is aan de trainer om het draaiboek aan te passen naar behoefte.

De training van module 3 duurt maximaal een halve dag en is aan te passen door onderdelen toe te voegen of te verwijderen. 

Voorbereiding trainers:
· Neem module 3 door (informatie, materialen en opdrachten)
· Breng in kaart wat de vragen zijn over gesprekstechnieken bij je deelnemers (zie Toolbox Gids)
· Stel op basis daarvan je training samen
· Lees de Toolbox Gids om je training zo goed mogelijk in te richten.

Voorbereiding deelnemers:
· Opdracht: bekijk de Toolbox, module 3
· Schrijf je leervragen op, zodat je ze kan toelichten tijdens de training

DRAAIBOEK MODULE 3: GESPREKSTECHNIEKEN
	Tijd
	Onderwerp en activiteiten
	Resultaat
	Hulpmiddelen

	Optioneel
(15 min)
	Kennismaking of ‘hoe is het gegaan?’
· Welkom
· Kennismakingsoefening
· Terugblikken

	· Deelnemers en trainer leren elkaar kennen;
· Terugblik op de afgelopen periode waarin voorgaande modules zijn uitgeprobeerd.
	

	09.00
(30 min)
	Introductie van module
· Uitleg over de achtergrond van de training
· Ophalen van de aanwezige kennis over gesprekstechnieken:
· Wat zijn gesprekstechnieken, waarom zijn ze belangrijk, wanneer zet je ze in en welke gebruik je zelf?
· Ophalen van casuïstiek om gesprekstechnieken toe te passen:
· In welke situatie zijn gesprektechnieken belangrijk?
· Wat maakt de situatie lastig?
· Wat komt veel voor?


	· Leervragen van deelnemers in beeld
· Casuïstiek in kaart gebracht

	

	9.30
(5 min)
	Opdracht: 3.1 open vragen stellen: opwarmer
· Voer de oefening uit zoals beschreven in opdracht 3.1.

Bespreken: 
· Wat levert het stellen van een open vraag op? Het zet aan tot denken en er wordt nagedacht over een antwoord dat langer is dan ja/nee.
· Bespreek dia 3 “open vragen” van de PowerPoint presentatie (PPP)
	· Alle deelnemers oefenen met het stellen van een open vraag, doordat ze zelf een vraag formuleren en beoordelen of de andere deelnemers een open vraag stellen.
	PPP – dia 3: open vragen

	9.35
(15 min)
	Opdracht: 3.2 interviewen met open vragen stellen
· Bespreek PPP- dia 4 t/m 7 “soorten open vragen”
· Voer de oefening uit zoals beschreven in de opdracht

Bespreken:
· Wat is het effect van open vragen stellen? Open vragen leveren antwoorden op die meer informatie bevatten dan gesloten vragen. Daardoor krijg je meer en sneller beeld bij wat de ander in gedachte heeft.
	· Informatie over soorten open vragen is bekend.
· Alle deelnemers oefen met open vragen stellen in een vraaggesprek. 
· De deelnemers ervaren wat een open vraag met je doet (nodigt uit om te vertellen).
	PPP-dia 4 t/m 7: soorten open vragen

	9.50
(20 min)
	Opdracht: 3.3 LSD Light
· Bespreek PPP dia 8 en 9 “tips bij het voeren van gesprekken” - LSD
· Voer opdracht 3.3 LSD Light uit.

Tip: variatie op de plenaire oefening: 
· Laat een deelnemer een geheim in gedachte nemen en probeer dit geheim te achterhalen met open vragen en LSD. Start zelf en draag het over aan een andere deelnemer (wie wil samenvatten en doorvragen?).
	· De deelnemers oefenen met LSD en open vragen stellen.
· Luisteren, samenvatten en doorvragen is een manier om de ander aandacht te geven en goed aan te sluiten. 
	PPP-dia 8 en 9: tips bij het voeren van gesprekken – LSD

	10. 10
(45 min)
	Opdracht: 3.4 LSD zwaar
· Bespreek de PPP dia 10 t/m 13 “tips bij het voeren van gesprekken”.
· Deel de communicatietips uit (materialen) en loop ze nog een keer door (begrijpt iedereen de tips?)
· Voer opdracht 3.4 LSD zwaar uit
· Leg het observatieschema uit “LSD zwaar”
	· De deelnemers passen verschillende technieken toe bij het voeren van gesprek
· Ze krijgen daarbij gerichte feedback van de andere deelnemers.
	· PPP-dia 10 t/m 13: tips bij het voeren van gesprekken
· Communicatietips
· Observatieschema LSD zwaar

	10.55
(15 min)
	Pauze
	
	

	11.10
(5 min)
	Opdracht: 3.5 feedback geven 
· Kondig aan dat je nu verder gaat met het onderwerp feedback geven.
· Voer opdracht 3.5: feedback – concreet en specifiek gedrag (opwarmer) uit.

	· De deelnemers herkennen en benoemen concreet gedrag i.p.v. invullingen en beoordelingen maken.
	

	11.15
(25 min)
	Opdracht: 3.6 oefen met feedback geven
· Bespreek de PPP dia 14 t/m 17 over feedback
· Voer opdracht 3.6 oefenen met feedback uit
· Leg het feedback observatieschema uit

	· De deelnemers kennen de regels van feedback en passen deze toe.
· De methode 4 is uitgelegd en toegepast
	· PPP-dia 14 t/m 17 over feedback
· Feedback observatieschema
· Achtergrondinfo feedback geven

	11.40
(30 min)
	Opdracht: 3.7 ken je valkuilen (en oplossingen)
· Bespreek de valkuilen zoals weergegeven in PPP-dia 18 en de achtergrondinformatie hierover.
· Voer opdracht 3.7 uit.
	· De deelnemers kennen hun eigen valkuilen en wat ze kunnen doen om de valkuil te verkleinen.
	· PPP-dia 18: valkuilen
· Achtergrondinfo Valkuilen
· Valkuilen bij opdracht 3.7

	Optioneel
(45 min)
	Opdracht: 3.8 benoemen wat is
Wanneer er behoefte is aan meer oefening met het bespreken van lastige onderwerpen, dan kan deze oefening worden ingezet. Deze oefening is ook goed apart in te zetten als ‘terugkomdag oefening’. 
	· De deelnemers oefenen met het bespreken van een lastig onderwerp of het bespreken van een gevoel. In deze oefening zijn alle andere gesprektechnieken in te zetten.
	

	12.10
(10 min)
	Afsluiting
· Herhalen van wat gedaan is
· Herhalen van wat geleerd is
· Terugkomen op de leervragen die aan het begin genoemd zijn
· Rondje bij deelnemers wat ze van de training vonden (tops en tips).
· Vervolg van de training toelichten (als deze er is)
	
	

	12.20
	Einde
	
	





	
Achtergrondinformatie: Soorten vragen
Er zijn verschillende soorten vragen. In een gesprek zijn alle vragen in te zetten, afhankelijk van het doel van het gesprek. In dit document is een overzicht gemaakt van de soorten vragen en voor welk doel ze in te zetten zijn.
A. [bookmark: _Toc19527445][bookmark: _Toc120010081]Open vragen
Open vragen worden gebruikt om de ander te laten vertellen. Meestal beginnen de vragen met wat, wie, hoe, waar en wanneer. Waarom is ook een open vraag die in dit rijtje zou kunnen thuishoren. Alleen ‘waarom’ is vaak een vraag die om een verantwoording vraagt en kan als effect hebben dat iemand zich aangevallen voelt of bekritiseerd. Daarom kan ‘waarom’ beter vervangen worden ‘met welke reden’.

Kenmerkend voor de open vraag is dat de vragensteller heel kort aan het woord is en de antwoordgever lang (10% vs. 90%), want de open vraag zet aan tot vertellen.

Er zijn vier soorten open vragen:

1. Verduidelijkende vragen
je wilt meer informatie over het onderwerp je vraagt dan:
· wat betekent het nu precies voor je?
· kun je er iets meer over vertellen?
· hoe bedoel je dat precies?
· wie doet dat dan, met welke reden denk je?

2. Creatieve vragen
je wilt dat de ander zich openstelt voor nieuwe mogelijkheden, je vraagt dan:
· hoe gaan jouw groepsgenoten met de situatie om?
· hoe zou je het aanpakken als het om .... (hobby) .... ging?
· hoe zou .... (idool) .... het aanpakken denk je?
· als .... (vrienden) .... dit overkwam, wat zou je dan adviseren?

3. Procesgerichte vragen
je wilt weten hoe het komt dat de prestatie niet voldoet, je vraagt dan:
· wat heb je nodig om je werk op tijd af te hebben?
· wat wil je als resultaat van dit gesprek?
· wie kun je om hulp vragen?
· hoe is het zo gekomen?

4. Empathische vragen
je wilt weten wat het effect is voor de ander op een gebeurtenis, je vraagt dan:
· hoe voelde je je toen dat gebeurde?
· kun je het aan denk je?
· wil je erover praten?
· wat zou je het liefst willen?
B. Gesloten en sturende vragen
Naast de open vragen zijn er ook gesloten en sturende vragen. Een gesloten vraag levert in vergelijking tot een open vraag veel minder informatie op, omdat het antwoorde heel kort kan zijn (ja of nee). Gesloten vragen worden meestal ingezet als er om een bevestiging gevraagd wordt ‘klopt het dat…’ of als er een controle gedaan wordt ‘heb ik goed begrepen dat…’. Omdat een gesloten vraag vaak sturend is, zal degene die antwoord geeft van goeden huize moeten komen om niet mee te gaan in de sturing om zijn eigen verhaal te vertellen. Vandaar dat in een open gesprek, gesloten vragen beter vermeden kunnen worden.

Kenmerkend voor de gesloten en sturende vraag is dat de vragensteller veel aan het woord is, omdat hij steeds maar vragen moet bedenken, waarop de antwoordgever alleen maar kort hoeft te reageren: ja of nee.

Er zijn vier soorten te vermijden vragen:

1. Gesloten vragen
Je wil controleren of iemand je verhaal heeft begrepen, dan kun je vragen ‘is het doel duidelijk?’. Je kunt ook vragen of de ander kan samenvatten wat je net hebt verteld.

2. Suggestieve vragen
Je wil iemand tot een uitspraak verleiden. Dit gebeurt vaak in interviews waarbij de interviewer een nieuwtje wilt ontlokken: ‘dus je bent wel gewend om alleen te werken?’. Bij deze vraag geldt dat iemand heel sterk in zijn schoenen moet staan om niet mee te gaan in de vraag en dus mogelijk een antwoord geeft dat niet klopt.

3. Kritische vragen
De kritische vraag lijkt veel op de suggestieve vraag. Er zit een wat belerend ondertoon in en is een vraag die vaak in interviews terug komt: ‘ben je niet een beetje snel tot die conclusie gekomen?’. Het risico bij de kritische vraag is dat iemand niets meer zegt, omdat hij vindt dat hij toch alleen maar kritiek krijgt. Of dat iemand sociaal wenselijk gaat antwoorden.

4. Waarom vragen
De waarom-vraag is een open vraag die het effect kan hebben dat iemand zich ter verantwoording geroepen voelt. De waarom-vraag vraag ook naar de reden van handelen en is daarom wel een interessante vraag om te stellen. De toon en gezichtsuitdrukking kunnen helpen bij het stellen van de waarom-vraag (‘waarom heb je dat gedaan?’) en anders vraag je ‘met welke reden heb je dat gedaan?’. 

Stellingvraag
Naast deze gesloten en sturende vragen komt het voor dat vragen in een stelling-vorm gesteld worden. De stellingvraag kenmerkt zich door het woordje ‘of’: ‘Heb je zelf boodschappen gedaan of heeft je dochter boodschappen gedaan?’.  Het antwoord kan zijn dat de buurvrouw langs is geweest en voorstelde om boodschappen te doen. Alleen die optie staat niet in de stelling. Mensen kunnen hiervan in de war raken of kiezen voor de optie uit de stelling, die dus niet klopt.

Open en gesloten/sturende vragen

	Gesloten/sturend
	Open

	Kern

	Antwoord: ja/nee of kort
vraagsteller doet het werk
	· ruimte voor eigen inbreng
· mantelzorger doet het werk

	Voordelen

	· snelle, heldere info
· duidelijk en concreet
· makkelijk te beantwoorden
	· mantelzorger kan veel kwijt
· persoonlijker betrokken
· meer info dan verwacht

	Nadelen

	· afstandelijk
· denken vragensteller overheerst
· mantelzorger kan zich verstoppen
	· ongestructureerde info
· vragensteller raakt draad kwijt
· onzekere mantelzorger in de war (vraag biedt weinig houvast)

	Wanneer te gebruiken

	· gesprek kort houden
· zakelijke gegevens nodig
· strakke leiding nodig
· controle/check
	· oriëntatie
· probleemverkenning
· relatie opbouwen

	Te vermijden vragen
	Liever

	Waarom?
· cognitief
· klinkt beschuldigend

Stelling/meerkeuzevraag
· perkt antwoordmogelijkheden in

Meer vragen tegelijk
· zaait verwarring
	Wat? Hoe?
· houdt ruimte over voor gevoel en oordeel

Ruimte gevende vraag
·  laat leerling eigen verhaal vertellen

Vragen stuk voor stuk
· bevordert duidelijkheid

	Oneigenlijke vragen
	Liever

	Suggestieve/kritische vraag
· is eigenlijk een bewering
	Geef gewoon je boodschap
· verantwoordelijk zijn voor je eigen mening







Achtergrondinformatie: Valkuilen
Vul deze kaart aan met oplossingen en valkuilen die er nog niet op staan!

	Valkuil
	Uitleg
	Mogelijke oplossingen

	1. Contrasteffect
	Je beoordeelt de (situatie van een) cliënt door (situaties van) cliënten met elkaar te vergelijken. 
	

	2. (positieve of negatieve) discriminatie/vooroordeel
	Onterechte beoordeling op grond van oneerlijke vooroordelen (ras, sekse, geloof, handicap).
	

	3. Halo-effect
	Je veronderstelt dat als één onderdeel op orde is,  alles op orde zal zijn ( of juist niet op orde op basis van één onderdeel dat niet klopt).
	

	4. Net-als-ik
	Je beoordeelt een cliënt heel positief omdat je veel overeenkomsten tussen de cliënt en jezelf (of een naaste) ziet.
	

	5. Nieuwsgierigheid
	Je vraagt door op onderwerpen die niet relevant zijn om je eigen nieuwsgierigheid te voeden.
	

	6. Eerste indruk
	Je hebt de neiging om te snel een mening te vormen op grond van een eerste indruk.
	

	7. Preoccupatie
	Je schenkt geen aandacht aan wat een ander zegt, omdat je iets anders aan je hoofd hebt.
	

	8. Projectie
	Je hebt de neiging om anderen je eigen motieven, eigenschappen of gebreken toe te dichten.
	

	9. Centrale tendentie
	Je blijft met beoordelingen altijd in het midden zitten, er zijn geen positieve of negatieve uitschieters.
	

	10. Compenseren 
	Je bent toegefelijk bij een cliënt omdat er al zoveel niet goed gaat.
	

	11. Generaliseren
	Je beoordeelt een situatie op een enkele gedraging.
	

	12. Toegeeflijkheid
	Je bent van nature positiever.
	

	13. Oordelen vanuit het verleden
	Je laat situaties uit het verleden een belangrijke rol spelen in het beoordelen van de huidige situatie van cliënt.
	

	14. Relatie
	Je wil de relatie niet verstoren en vraagt daarom niet door op onderwerpen waar de cliënt het in eerste instantie niet over wil hebben.
	

	15. Verbreding
	Je brengt geen verdieping aan in een gesprek. Het blijft van algemene aard.
	

	16. 
	
	

	17. 
	
	

	18. 
	
	

	19. 
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                  Opdrachten
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Leerdoelen
De deelnemer past verschillende gesprekstechnieken toe tijdens gesprekken (LSD, open vragen stellen, nivea, anna, oma, oen).

Tijd
5 minuten (opwarmer)

Benodigdheden
PowerPoint presentatie module 3, dia 3

Instructie
1. Vraag de groep om in een kring te gaan zitten/staan.
2. Vraag aan de groep wat een open vraag is en wanneer het goede antwoord gegeven is, vat je het goede antwoord samen. Indien het goede antwoord niet gegeven wordt, dan geef je een voorbeeld en leg je uit wat een open vraag is.
3. Vraag aan iemand in de kring om een open vraag te stellen aan haar linker buurvrouw. De vraag hoeft niet beantwoord te worden.
4. De linker buurvrouw stelt op haar beurt weer een open vraag aan haar linker buurvrouw.
5. Dit herhaalt zich totdat iedereen in de kring een openvraag gesteld heeft.

Spelregels
· De vragen hoeven niet beantwoord te worden: het gaat om het vragen stellen.
· De linker buurvrouw mag alleen op haar beurt een vraag stellen als aan haar een open vraag gesteld is. Is aan haar geen open (maar een gesloten) vraag gesteld, dan doet ze niets en kijkt ze de vraagsteller aan, totdat deze een open vraag gesteld heeft.
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Leerdoelen
De deelnemer past verschillende gesprekstechnieken toe tijdens gesprekken (LSD, open vragen stellen, nivea, anna, oma, oen).

Tijd
15 minuten

Benodigdheden
PowerPoint presentatie module 3, dia 4 t/m 7

Uitleg aan trainer
· Verdeel de groep en leg de oefening uit.
· De bedoeling is dat het ene team een “ding of iets” in gedachten neemt. Dit kan een voorwerp zijn, een dier, een stad of een merk.
· Het andere team moet door middel van het stellen van open vragen raden wat het is.
· Je kan voor deze oefening ook bijvoorbeeld plenair de deelnemers laten raden naar jouw hobby of die van een deelnemer. Ook dan alleen maar middels het stellen van open vragen.
· Leg na de oefening plenair uit dat door open vragen te stellen de ander uitgenodigd wordt om te vertellen. Een open vraag levert meer informatie op dan gesloten (het antwoord is bij een gesloten vraag meestal ja of nee). En een open vraag zorgt er voor dat de ander vertelt onder dat hij of zij gestuurd wordt door de vragensteller (zoals bij bijvoorbeeld suggestieve vragen).

Instructie
1. Vorm viertallen. Verdeel de groepjes daarna in twee teams van 2 leden.
2. Het ene team kiest een dier, een bekend boek, een stad of een merk.
3. Het andere team moet het woord raden maar mag daarvoor alleen maar open vragen stellen. Gesloten vragen worden niet beantwoord.
4. Wissel van rol.
5. Bespreek de uitkomsten van de oefening:
· Wat is het effect van open vragen?
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Leerdoelen
De deelnemer past verschillende gesprekstechnieken toe tijdens gesprekken (LSD, open vragen stellen, nivea, anna, oma, oen).

Tijd
20 minuten

Benodigdheden
PowerPoint presentatie module 3, dia 8 en 9

Uitleg oefening
Het doel van de oefening is dat de deelnemers oefenen met LSD in een eenvoudig vorm. Gebruik eenvoudige onderwerpen die los van de zorgcontext staan, zoals vakantie, lievelingsrecept, hobby. De oefening bestaat uit 4 rondes van maximaal 3 minuten. Iedereen kan dan twee keer oefenen met LSD.

Instructie
1. Verdeel de groep in twee groepen
2. Maak een binnenste en een buitenste kring, zodat je per ronde een stoel kan doorschuiven.
3. Iedereen bedenkt twee onderwerpen waarover hij of zij kan vertellen.
4. De buitenste kring start als interviewer (gebruikt LSD) en start met de vraag: ‘Over welk onderwerp wil je me wat vertellen?’. De binnenste ring vertelt over het onderwerp terwijl de buitenste kring samenvat en doorvraagt.
5. Na 3 minuten schuift de buitenste kring een plaats door en krijgt de binnenste ring de rol van interviewer.
6. Gebruik open vragen!
7. Plenaire terugkoppeling na 4 rondes: hoe ging het, wat ging goed, wat kan beter?

Tip
· Doe een gesprek plenair voor als je de indruk hebt dat de deelnemers het lastig vinden om te starten.
· Maak grote kringen, zodat de deelnemers niet te veel van het verhaal van de buren meekrijgen.
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Leerdoelen
De deelnemer past verschillende gesprekstechnieken toe tijdens gesprekken (LSD, open vragen stellen, nivea, anna, oma, oen).

Tijd
45 minuten

Benodigdheden
· Casuïstiek uit modules 1 en 2 of (nog beter) eigen inbreng
· Observatieformulier LSD zwaar
· Communicatietips 
· PowerPoint presentatie module 3, dia 10 t/m 13

Instructie
1. Maak groepjes van 3: een interviewer, een geïnterviewde en een observator.
2. De geïnterviewde bedenkt een casus uit eigen praktijk om over te vertellen. Eventueel kunnen de cases uit module 1 en 2 gebruikt worden.
3. De interviewer (Hoe gaat het?) stelt een vraag om het gesprek te beginnen.
of de geïnterviewde begint meteen met zijn of haar verhaal (ik moet mijn verhaal kwijt).
4. De interviewer stuurt gesprek door LSD toe te passen.
5. De observator maakt aantekeningen.
6. Na het gesprek bespreekt ieder groepje hoe het is gegaan: de interviewer begint.
7. Daarna wisselt iedereen in het groepje van rol. Na drie rondes heeft iedereen een rol uitgevoerd.
8. Bespreek de uitkomsten na drie rondes plenair.
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Leerdoelen
De deelnemer past de regels van feedback toe bij het geven en ontvangen van feedback.

Tijd
5 minuten

Benodigdheden
Trainer zet zichzelf in.

Instructie
1. Zet de timer op 60 seconden.
2. Vraag de groep om gedurende deze 60 seconden hardop te benoemen wat ze zien.
3. Laat gedurende de 60 seconden gedrag zien dat eenvoudig in te vullen is.
4. Na de 60 seconden bespreek je wat er hardop is geroepen.


Voorbeeld van een uit te beelden situatie in 60 seconden
Ga voor de groep zitten. Kijk op je horloge, blaas met bolle wangen luidruchtig lucht uit.
Trommel met je vingers op tafel, sta op en loop heen en weer. Zet je handen in je zij en tap met de tenen van één voet op en neer.

Indien de deelnemer de hiervoor beschreven gedragingen opnoemen, dan kunnen ze concreet waarneembaar gedrag herkennen.
Indien de deelnemers invullingen doen, zoals ‘je zit te wachten, je bent ongeduldig’,  dan maken ze een invulling.

Bij deze oefening leren de deelnemers wat het verschil is tussen concreet waarneembaar gedrag en invullen van gedrag.

	



[image: https://image.freepik.com/free-icon/question-class-note-symbol_318-59160.png]Opdracht 3.6: Oefenen met feedback geven
Leerdoelen
De deelnemer past de regels van feedback toe bij het geven en ontvangen van feedback.

Tijd
25 minuten

Benodigdheden
· PowerPoint presentatie van module 3, dia 14 t/m 17
· Feedbackobservatieschema 
· Achtergrondinformatie feedback geven en ontvangen (mapje informatie)

Instructie
1. Verdeel de groep in groepjes van drie.
2. Per drietal is één persoon feedbackgever, één persoon feedback ontvanger en één persoon observator.
3. De feedbackgever geeft een situatie aan uit de eigen praktijk.
4. Vervolgens geeft de feedbackgever volgens de 4G methode feedback aan de feedback ontvanger.
5. De feedbackontvanger neemt de feedback aan (volgens de regels).
6. De observator schrijft zijn waarnemingen op en bespreekt zijn bevindingen na afloop.
7. Dit herhaalt zich nog 2 keer, zodat iedereen in het drietal alle drie de rollen heeft uitgeprobeerd.

Tip
Laat tijdens de oefening de dia van de presentatie zien waarop de 4 G’s met voorbeeld uitgewerkt staan.



	





[image: https://image.freepik.com/free-icon/question-class-note-symbol_318-59160.png]Opdracht 3.7: Ken je valkuilen (en oplossingen)
Leerdoel
De deelnemer benoemt eigen valkuilen en oplossingen.

Tijd
30 minuten

Benodigdheden
· PowerPoint presentatie module 3, dia 18
· Valkuilen 
· Achtergrondinformatie valkuilen (zie mapje informatie)

Instructie
1. Lees met de deelnemers de valkuilen door, zodat het helder is wat de valkuilen betekenen.
2. Laat iedere deelnemer voor zich 2 valkuilen opschrijven die op haar van toepassing zijn.
3. Vraag de deelnemers om de situatie op te schrijven van toen de valkuil zich voordeed.
4. Vraag de deelnemers hun valkuilen uit te wisselen met een andere deelnemer.
5. Laat de deelnemers oplossingen invullen voor elkaar.
6. Laat de deelnemers de oplossingen aan elkaar toelichten.
7. Bespreek plenair een aantal valkuilen en oplossingen (wie wil zijn valkuil met oplossing delen met de groep?).
8. Bespreek of er valkuilen zijn die niet in het overzicht staan. Zo ja, vul het overzicht dan aan.
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[image: https://image.freepik.com/free-icon/question-class-note-symbol_318-59160.png]Opdracht 3.8: Benoemen wat is (extra opdracht)
Leerdoelen
Bespreken van lastige onderwerpen

Tijd
45 minuten

Benodigdheden
Niets nodig

Benoemen Wat Is (BWI)
Motto: resultaat en vertrouwen. Zonder vertrouwen is resultaat lastig te krijgen. Maar de hamvraag is: hoe krijg je vertrouwen? 
[bookmark: _GoBack]
Door te benoemen wat er speelt en wat jouw gevoel is, zonder er een waardeoordeel of veroordeling of oplossing aan te koppelen, gebeuren er verrassende dingen. Vertrouwen en contact met de ander neemt toe, politiek en gedoe nemen af. 

Soms zit je in een gesprek en loopt het niet lekker. Er is iets aan de hand. En vaak weet je nog niet eens precies wat. Wat doe je als je ergens aanvoelt: dit gaat mis. 
Bijvoorbeeld: 
· Je leidinggevende vraagt je om binnen twee weken een opdracht uit te voeren, en je kunt het niet direct hardmaken, maar je voelt aankomen dat je daarvoor meer tijd nodig zou hebben.
· Je bent in gesprek met een cliënt, en je hebt het gevoel dat de verwachtingen van de cliënt onrealistisch hoog zijn.
· Een mantelzorger vertelt je over een situatie, en je hebt op de één of andere manier de indruk dat hij niet precies zegt wat hij bedoelt.

Als je aanvoelt dat er iets mis dreigt te gaan, heb je grote kans dat je gelijk krijgt. Maar hoe ga je nu op een goede manier om met dit soort situaties (beren op de weg, oranje lichten, rode vlaggen) in een gesprek? 
De valkuil is dat je in dit soort situaties niet meteen weet wat te zeggen en hoe. En hoe langer je wacht met reageren, hoe lastiger het lijkt om erop terug te komen. 

Het advies in dergelijke situaties is (bijna) altijd: Benoemen Wat Is. 
Door te benoemen wat er aan de hand is, maak je het probleem bespreekbaar. 
Dan kan blijken dat:
· Er een misverstand is.
· Er wel degelijk een probleem is, en dat probleem is oplosbaar.
· Er wel degelijk een probleem is, en dat probleem is niet oplosbaar.

In alle drie deze gevallen geldt: hoe eerder je het bespreekt, hoe effectiever het is.
De aanpak: Benoemen Wat Is kent drie stappen: 

Stap 1: Voelen - wat er aan de hand is?
Stap 2: Zeggen - wat er aan de hand is? 
Stap 3: K.O.E. - stilte: Kaken Op Elkaar.

Over stap 1: Voelen
Hoe merk je dat er iets speelt?
· Als je twee of drie keer hetzelfde hebt uitgelegd.
· Aan de lichaamshouding van jezelf of je gesprekspartner.
· Als je sneller en hoger gaat praten.
· Als je ademhaling omhoog gaat.
· Door tekens die je lijf je geeft (psychologen noemen dat "psychosomatische merktekens").
· Bijvoorbeeld spanning in je keel, buik, nek of handen. Of te wel: je eigen gevoel.

Tips bij deze fase:
1. Ieder voelt emoties op een andere manier. Hierbij geldt: oefenen werkt. Je leert je emoties steeds beter herkennen. 
2. Soms voel je wel aan dát er wat speelt, maar nog niet wát er precies aan de hand is. Wat dan helpt is jezelf tijd geven en bewegen. 

Over stap 2: Zeggen
Het is handig om aan te kondigen dat je iets belangrijks gaat zeggen door een inleidende zin als: 
· Ik zit ergens mee... 
· Er zit mij iets niet lekker... 
· Ik merk dat ik me gespannen voel... 
Zeg vervolgens wat je ziet of voelt. En houd het kort. 
· Ik ben bang dat ik het niet in twee weken afkrijg... 
· Ik heb het gevoel dat je meer verwacht dan ik waar kan maken... 
· Ik heb het gevoel dat er nog iets is dat ik moet weten... 

Tips bij deze fase: 
1. Houd het vooral bij je zelf: gebruik woorden als "ik", of "mij". 
2. Het woord "gevoel" is ook handig. 
3. Soms weet je de juiste woorden nog niet te vinden. Zeg dan dat je ergens mee zit, en dat je nog niet precies weet waarmee. 

Over stap 3: K.O.E.
Nu is het aan de ander. Die heeft tijd nodig om je boodschap te verwerken en om te reageren. Geef de ander daarvoor de tijd. Als je vier seconden stilte aanhoudt, hebben de meeste mensen daar ruim genoeg aan. 
Het is normaal dat de stilte ongemakkelijk voelt.



Tips bij deze fase: 
1. Tel in stilte, 21, 22, 23, 24... 
2. Ga wat naar achteren zitten. Dat kan helpen voorkomen dat je doorpraat. 
3. Oefenen helpt.
4. Als de ander na vier seconden nog steeds niets zegt, en je kunt je niet meer inhouden, vraag dan iets als "wat zullen we nu doen?".

Het lijkt eenvoudig, en dat is het ook. Zoals de Engelsen zeggen: Simple but not easy. Of Common Sense is not Common Practice. Elke keer is iedereen weer verbaasd, hoe goed dit werkt en hoe snel je dit kunt leren. 

	C  H  E  C  K  L  I  S  T	Benoemen Wat Is

	Stappen
	Voorbeeldzinnen

	Stap 1: Voelen – 
Wat er aan de hand is?
	Hoe merk je dat er iets speelt? 
· Als je twee of drie keer hetzelfde hebt uitgelegd.
· Aan de lichaamshouding van jezelf of je gesprekspartner.
· Als je sneller en hoger gaat praten.
· Als je ademhaling omhoog gaat.
· Door tekens die je lijf je geeft (psychologen noemen dat "psychosomatische merktekens"). 
· Bijvoorbeeld spanning in je keel, buik, nek of handen.
Of te wel: je eigen gevoel.

	Stap 2: Zeggen – 
Wat er aan de hand is?
	Het is handig om aan te kondigen dat je iets belangrijks gaat zeggen door een inleidende zin als: 
· Ik zit ergens mee... 
· Er zit mij iets niet lekker... 
· Ik merk dat ik me gespannen voel... 
Zeg vervolgens wat je ziet of voelt. En houd het kort. 
· Ik ben bang dat ik het niet in twee weken afkrijg... 
· Ik heb het gevoel dat je meer verwacht dan ik waar kan maken... 
· Ik heb het gevoel dat er nog iets is dat ik moet weten... 

	Stap 3: K.O.E. - stilte: 
Kaken Op Elkaar
[image: koe]

	· Tel in stilte, 21, 22, 23, 24... 
· Ga wat naar achteren zitten. Dat kan helpen voorkomen dat je doorpraat. 
· Oefenen helpt.
· Als de ander na vier seconden nog steeds niets zegt, en je kunt je niet meer inhouden, vraag dan iets als "wat zullen we nu doen?".
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               Materialen




[image: ]Observatieformulier LSD zwaar
Formulier ingevuld voor: 	

Formulier ingevuld door: 	

	(non-)verbaal gedrag
	Aantekeningen observator

	Gebruik LSD (schrijf op wat de interviewer zegt)
	

	OMA
	

	ANNA
	

	OEN
	

	NIVEAU
	

	Hummen, knikken
	

	Open houding
	

	Oogcontact
	

	Spreektempo
	

	Wat je nog meer opvalt
	







[image: ]Feedback observatieschema 
Formulier ingevuld voor: 	

Formulier ingevuld door: 	

	(non-)verbaal gedrag
	Aantekeningen observator

	G1: beschrijft het waargenomen gedrag
	

	G2: benoemt het gevoel dat het gedrag oproept
	

	G3: geeft aan wat hiervan het gevolg is
	

	G4: beschrijf het gewenste gedrag
	

	Hummen, knikken
	

	Open houding
	

	Oogcontact
	

	Vraagt om toelichting
	

	Toont waardering
	

	Geeft aan wat zij met de feedback gaat doen
	

	Wat je nog meer opvalt
	






[image: ]3.7 Valkuilen en oplossingen

	Valkuil
	Uitleg

	1. Contrasteffect
	Je beoordeelt de (situatie van een) cliënt door (situaties van) cliënten met elkaar te vergelijken. 

	2. (positieve of negatieve) discriminatie/vooroordeel
	Onterechte beoordeling op grond van oneerlijke vooroordelen (ras, sekse, geloof, handicap).

	3. Halo-effect
	Je veronderstelt dat als één onderdeel op orde is,  alles op orde zal zijn ( of juist niet op orde op basis van één onderdeel dat niet klopt).

	4. Net-als-ik
	Je beoordeelt een cliënt heel positief omdat je veel overeenkomsten tussen de cliënt en jezelf (of een naaste) ziet.

	5. Nieuwsgierigheid
	Je vraagt door op onderwerpen die niet relevant zijn om je eigen nieuwsgierigheid te voeden.

	6. Eerste indruk
	Je hebt de neiging om te snel een mening te vormen op grond van een eerste indruk.

	7. Preoccupatie
	Je schenkt geen aandacht aan wat een ander zegt, omdat je iets anders aan je hoofd hebt.

	8. Projectie
	Je hebt de neiging om anderen je eigen motieven, eigenschappen of gebreken toe te dichten.

	9. Centrale tendentie
	Je blijft met beoordelingen altijd in het midden zitten, er zijn geen positieve of negatieve uitschieters

	10. Compenseren
	Je bent toegefelijk bij een cliënt omdat er als zoveel niet goed gaat.

	11. Generaliseren
	Je beoordeelt een situatie op een enkele gedragingen.

	12. Toegeeflijkheid
	Je bent van nature positiever

	13. Oordelen vanuit het verleden
	Je laat situaties uit het verleden een belangrijke rol spelen in het beoordelen van de huidige situatie van cliënt.

	14. Relatie
	Je wil de relatie niet verstoren en vraagt daarom niet door op onderwerpen waar de cliënt het in eerste instantie niet over wil hebben. 

	15. Verbreding
	Je brengt geen verdieping aan in een gesprek. Het blijft van algemene aard.



1 Noem twee valkuilen die je herkent uit bepaalde situaties of waarvan je verwacht dat ze valkuilen voor jou kunnen zijn.

	Valkuilen:

	

	1


	



	2


	





2 Geef dit ingevulde opdrachtvel door aan je buurman/buurvrouw. Hij/zij noteert in onderstaande tabel per genoemde valkuil minstens 1 (praktische) oplossing.

	Oplossing:

	

	1


	



	2


	






Communicatietips

1. Gebruik LSD: Luisteren, Samenvatten en Doorvragen. Vat het verhaal kort samen en laat de ander reageren. Vraag door als iets onduidelijk is.

2. Laat OMA (wat vaker) thuis: OORDELEN, MENINGEN en ADVIEZEN. Als iemand iets vertelt, laat je eigen oordelen en adviezen even voor wat ze zijn. Zo kun je met een open houding luisteren.

3. Neem ANNA mee: Altijd Navragen, Nooit Aannemen. Neem niet zomaar aan dat je begrijpt wat iemand bedoelt. Vraag bij twijfel altijd even na of het klopt.

4. Smeer NIVEA: Niet Invullen Voor Een Ander. Als iets niet duidelijk is, of als je iemand al lang kent, vul je snel andermans bedoelingen in. Dit voorkom je door na te vragen.

5. Wees een OEN: sta OPEN voor de ander, wees EERLIJK en oprecht NIEUWSGIERIG: geef de ander een kans iets uit te leggen
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Feedback geven en ontvangen

1 Inleiding

In het begeleiden van studenten zul je regelmatig feedback moeten geven en ontvangen: feedback is
onmisbaar in de samenwerking. Je moet zo nu en dan kunnen zeggen tegen een student dat het werk
of de opdracht die ze gemaakt heeft niet in orde is, of juist heel erg goed is. Als werkbegeleider stuur
je het leerproces door commentaar te geven, het is belangrijk dat op een zodanige manier te doen
dat de student ervan leert en groeit.

Op een goede manier feedback geven is echter niet makkelijk: het is belangrijk dat de ontvanger zich
niet aangevallen voelt maar juist uitgedaagd wordt om te reflecteren op het gedrag, ervan leert en
daardoor ander gedrag kan laten zien. Wie feedback geeft kan ook feedback terug verwachten: in het
begeleidingstraject evalueer je jouw manier van begeleiden met de student, je krijgt dus ook feed-
back terug. Gelukkig is er ook een recept voor het ontvangen van feedback.

Om die reden gaan we in dit hoofdstuk een aantal basisregels bespreken. Door deze te hanteren is
de kans het grootste dat de feedback echt overkomt en dat de student daadwerkelijk aan een andere
houding of aan een verbetering van een bepaalde vaardigheid gaat werken.

In de opleiding tot verpleegkundige is het geven van feedback ook al uitgebreid aan de orde geweest.
De theorie is niet nieuw voor je. Om die reden worden de feedback regels opgefrist in de eerste pa-
ragraaf. Vervolgens krijg in paragraaf twee een ezelsbrug aangereikt dat je helpt om effectief feed-
back te geven: de vier G’s. In paragraaf drie worden de regels voor het ontvangen van feedback be-
sproken en tot slot wordt in paragraaf vier uitgelegd hoe je om moet gaan met complimenten. Dit
hoofdstuk sluit net als alle andere af met een oefening en een opdracht om te toetsen of je de theo-
rie goed begrepen hebt.

2 Basisregels voor het geven van feedback

Negatieve feedback geven is best moeilijk. Je bent misschien onzeker en je vraagt je af of het nor-
maal is dat je je stoort aan bepaald gedrag van de student, of je vindt het lastig om te benoemen wat
er nu precies niet goed gaat. Misschien vraag je je af of jij wel diegene bent die er iets van mag zeg-
gen. Daarnaast wil je niet dat de student boos wordt of in haar schulp kruipt en niets meer durft te
vragen of geen initiatief meer durft te tonen. Tot slot heb je als werkbegeleider ook nog twee petten
op: je bent ‘collega’ en beoordelaar. Dit zijn allemaal zaken die je je moet realiseren voordat je feed-
back gaat geven. Daarom is het belangrijk om vooraf na te denken over wat je gaat zeggen en hoe je
het gaat zeggen.

Hieronder volgen zeven basisregels voor het geven van effectieve feedback!
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1. Beschrijf veranderbaar gedrag
Je geeft feedback altijd over iets wat een student gedaan heeft, niet over hoe zij is. Beschrijf alleen
gedrag dat veranderd kan worden.
Fout is: ‘Je hebt een onprettig stemgeluid’.
Goed is: ‘ Ik heb er last van dat je zo hard praat, dat leidt me af als ik met patiénten bezig ben. Ik zou
het fijn vinden als je wat zachter praat’.

2. Beschrijf concreet en specifiek gedrag
Feedback waarin de woorden ‘altijd’ of ‘nooit’ in voorkomen slaan de plank mis. Als je tegen een
student zegt: ‘Jij ruimt nooit de kamers op als je klaar bent met de verzorging van de patiénten’ kan
zij heel gemakkelijk zeggen: ‘Jawel hoor, en gisteren in de avonddienst heb ik jouw troep nog op
moeten ruimen.’ Zo loopt feedback uit op een welles-nietes spelletje.
Als je het volgens de regels doet moet je zeggen:
‘Ik wil het even met jou hebben over de dagdienst van gisteren. Het viel me in de avonddienst op dat
er nog natte handdoeken lagen bij dhr X. Bovendien was het infuus van 15.00 uur nog niet doorgelo-
pen bij mw.Y’.
Zo is de feedback concreet (een natte handdoek en een infuus wat achter liep) en specifiek (de dag-
dienst van gisteren).

3. Spreekin de ik-vorm
Het gaat erom dat je jouw waarneming beschrijft en het gevoel dat dit bij jou opriep. Als je met fjij’
begint klinkt het al snel beschuldigend. Dat maakt dat de ander al snel in de verdediging schiet.
Een ik-boodschap is: ‘lk word erg afgeleid als ik je hard hoor praten’
Een jij-boodschap is: ‘Jij praat te hard.’
Een jij-boodschap zegt dat de ander iets fout doet, een ik-boodschap zegt dat je het graag anders wil
(wenst) en je nodigt je gesprekspartner uit om het daarover te hebben.

Het benoemen van je gevoel gaat gemakkelijker als je een ik-boodschap geeft. Het gaat er immers
niet om wat de student heeft gedaan of nagelaten, maar jij hebt problemen met de gevolgen ervan.
Je maakt je zorgen om de patiént bij wie het infuus zo achter liep, of je voelt je onzeker of je wel
goede begeleiding geeft omdat de student geen inzicht geeft in haar leerproces. Door de ‘ik-vorm’ te
gebruiken kun je prima aangeven welke gedachten het gedrag van de ander bij jou oproept. Zo kan
de ander zich inleven in jouw gevoelens.

4. Laat de ander reageren
Geef de ander de gelegenheid om te reageren op wat je gezegd hebt. Hou gewoon even je mond
dicht, hoe moeilijk dat ook kan zijn in je opwinding. Vraag of de student je heeft begrepen, als dat
niet het geval is licht je boodschap dan toe met enkele voorbeelden. Durf ook om een reactie te vra-
gen:
‘Begrijp je wat ik bedoel?’

5. Vraag om het gewenste gedrag
Je wilt graag dat de student haar gedrag verandert. Je kunt daarbij helpen door duidelijk aan te geven
wat je graag wilt.

‘Ik zou het prettig vinden als je voordat je de kamer verlaat nog even rondkijkt of alles opgeruimd is
en of alle patiénten de zorg hebben gehad die ze moesten hebben.’

6. Geef feedback op het juiste moment

Feedback is het meest effectief wanneer het direct gegeven wordt na het betreffende gedrag. Denk
daarbij wel aan de tijd en de plaats: op een patiéntenkamer of in een volle teampost is niet zo ge-
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schikt. Het moment moet ook voor de ontvanger goed zijn, als de student erg moe of emotioneel is
kan het beter zijn de feedback even op te sparen.

7. Verken oorzaken en oplossingen

Als de student het met je eens is dat haar gedrag moet veranderen of dat ze een taak moet herzien,
kun je gaan praten over oorzaken en oplossingen. Neem voldoende tijd om te analyseren. Stel open
vragen om te verkennen wat mogelijke oorzaken van het gedrag zijn (niet goed ingewerkt, geen dui-
delijke leerdoelen, onzeker, vindt de opleiding niet leuk.......). Zo geef je de student de ruimte om
haar gedrag toe te lichten. Vul niet in wat je dénkt wat de ander bedoelt maar maak duidelijk dat je
graag wil helpen waar dat nodig is. De student voelt zich mede verantwoordelijk als je haar vraagt
zelf met voorstellen te komen.

Als je deze feedbackregels hanteert is het leereffect voor de student optimaal en draag je bij aan
haar groei als toekomstig beroepsbeoefenaar.

3 Eenezelshrug voor het geven van feedback: de vier G's

Voor het geven van feedback kun je gebruik maken van de techniek van de vier G’ s:
Gedrag, Gevoel, Gevolg, Gewenst Gedrag.

Stap 1:
Geef een beschrijving van het Gedrag wat je ziet en hoort en wat je als hinderlijk ervaart.

‘Ik hoorde je gisteren tijdens de verzorging tegen mw Y zeggen dat je de opleiding niet interessant
vindt'.

Stap 2:
Benoem het Gevoel dat dit gedrag bij je oproept.

‘Ik ben daar erg van geschrokken en vind het vervelend dat je dat niet met mij bespreekt’.

Stap 3:
Je geeft aan wat hiervan het Gevolg is.

‘Het gevolg is dat ik niet weet hoe ik je verder moet begeleiden in deze stage’.

Stap 4:
Je beschrijft het Gewenste gedrag

‘Ik zou het prettig vinden als je deze dingen voortaan met mij bespreekt en niet met de patiénten’.

Bij positieve feedback is de laatste stap niet nodig. Hierbij is het gewenste gedrag immers al aanwe-
zig.

Door deze methode toe te passen laat je de ontvanger in zijn waarde. Dit heeft als gevolg dat de rela-
tie goed blijft en dat het zelfvertrouwen van de student niet beschadigd wordt.
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4 Basisregels voor het ontvangen van feedback

Het is zinvol om als werkbegeleider ook om feedback te vragen: je evalueert daarmee het begelei-
dingsproces, de student krijgt de ruimte om een reactie te geven en jij kunt ervan leren. Door zelf op
de juiste manier met feedback om te gaan geef je het goede voorbeeld aan de student.

Gelukkig zijn er ook regels voor het ontvangen van feedback, daar heb je steun aan als iemand tegen
je zegt: ‘Ik heb graag even je aandacht voor:.....’

De belangrijkste voorwaarde is dat je je open stelt voor feedback, dat doe je door:

e Actief te luisteren
Wie feedback ontvangt is gebaat bij actief luisteren. Dat houdt in dat je verbaal en non-verbaal laat
zien dat je aandacht hebt voor wat de ander te zeggen heeft. Dat kun je laten merken door:

1. knikken en hummen

2. aantekeningen maken

3. open houding: oogcontact maken

e Vraag om toelichting
Is je niet helemaal duidelijk wat de ander bedoelt, vraag dan om een toelichting. Probeer de feed-
back goed te begrijpen en vraag door naar wat de ander precies bedoelt. Check of je de vraag goed
begrepen hebt door te luisteren, samen te vatten en door te vragen.

"Je zegt dat het je stoorde dat ik te laat was. Wanneer was dat precies? Wat hadden we afgespro-
ken?"

e Toon waardering
Een gouden regel is de ander te bedanken voor zijn informatie. Dat voelt misschien wat vreemd,
maar als je feedback ziet als een kans in plaats van als een bedreiging is het zo gek nog niet. De ander
geeft je informatie waarmee jij je voordeel kunt doen. Bovendien steekt hij zijn nek uit, voor de an-
der is het ook moeilijk om feedback te geven. Zij vindt de relatie met jou zo belangrijk dat ze voor jou
dat risico neemt. Probeer er daarom serieus mee om te gaan.
"Ik ben blij dat je me dit vertelt, ik wist niet dat het zo vervelend voor je was."

e Denk erover na
Degene die de feedback ontvangt, beoordeelt zelf wat ze ermee gaat doen. Herken je het, heb je er
wat aan, wat zijn de consequenties als je je werkwijze aanpast? Schiet in geen geval in de verdedi-
ging, je kunt beter vragen wat de ander van je wil en waarom. Als je begrijpt waarom het voor de
ander belangrijk is kun je voor jezelf beter beargumenteren of je er iets mee gaat doen.

“Je zegt dat je het gevoel hebt dat ik niet serieus met de begeleiding van jou leerproces bezig ben.
Hoe kan ik je laten merken dat ik dat wel doe?”

e Doe iets met de feedback
Laat de feedbackgever weten dat je iets met het commentaar doet. Als je besluit er niets mee te
doen laat je het ook weten.
‘Ik heb gehoord wat je zei maar ik ben het niet met je eens, de reden is........".

7’

‘Ik heb gehoord wat je zei en ik ben het met je eens. De volgende keer.........".

Feedback Geven en Ontvangen | Radboud Zorgacademie | UMC St Radboud | www.radboudzorgacademie.nl p.4/5





9 Positieve feedback ontvangen

Vreemd genoeg vinden veel mensen het ook moeilijk om ‘normaal’ om te gaan met positieve feed-
back of wel complimenten.
Hoe reageer je als een collega tegen je zegt:

e ‘wat kun jij toch goed rapporteren, heel beknopt maar toch heel volledig’. Zeg je dan: ‘Dat is
niet moeilijk, je moet er even voor gaan zitten.’

e |k vind het knap dat je altijd zo rustig blijft als het ineens zo hectisch wordt op de afdeling’. Is
jouw reactie dan: ‘Ach joh, dat kun jij ook’.

Bij het ontvangen van een compliment volg je alle regels die ook gelden bij het ontvangen van nega-
tieve feedback. Van complimenten kun je immers ook veel leren. Belangrijk is dan dat je ook hier
doorvraagt: “Wat vond je goed aan mijn rapportage”, “wat deed ik goed tijdens die hectische
dienst?”. Zo laat je zien dat je de boodschap waardeert en erover na wil denken.

Geef ook regelmatig een compliment terug, dat maakt relaties sterker. Dat geldt natuurlijk ook als je
een student begeleidt. Laat regelmatig aan een student horen wat er goed gaat en waarin je vindt
dat een student prima functioneert.
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gedrag dat veranderd kan worden.
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dienst van gisteren).
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gebruiken kun je prima aangeven welke gedachten het gedrag van de ander bij jou oproept. Zo kan
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4. Laat de ander reageren
Geef de ander de gelegenheid om te reageren op wat je gezegd hebt. Hou gewoon even je mond
dicht, hoe moeilijk dat ook kan zijn in je opwinding. Vraag of de student je heeft begrepen, als dat
niet het geval is licht je boodschap dan toe met enkele voorbeelden. Durf ook om een reactie te vra-
gen:
‘Begrijp je wat ik bedoel?’

5. Vraag om het gewenste gedrag
Je wilt graag dat de student haar gedrag verandert. Je kunt daarbij helpen door duidelijk aan te geven
wat je graag wilt.

‘Ik zou het prettig vinden als je voordat je de kamer verlaat nog even rondkijkt of alles opgeruimd is
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Feedback is het meest effectief wanneer het direct gegeven wordt na het betreffende gedrag. Denk
daarbij wel aan de tijd en de plaats: op een patiéntenkamer of in een volle teampost is niet zo ge-
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schikt. Het moment moet ook voor de ontvanger goed zijn, als de student erg moe of emotioneel is
kan het beter zijn de feedback even op te sparen.

7. Verken oorzaken en oplossingen

Als de student het met je eens is dat haar gedrag moet veranderen of dat ze een taak moet herzien,
kun je gaan praten over oorzaken en oplossingen. Neem voldoende tijd om te analyseren. Stel open
vragen om te verkennen wat mogelijke oorzaken van het gedrag zijn (niet goed ingewerkt, geen dui-
delijke leerdoelen, onzeker, vindt de opleiding niet leuk.......). Zo geef je de student de ruimte om
haar gedrag toe te lichten. Vul niet in wat je dénkt wat de ander bedoelt maar maak duidelijk dat je
graag wil helpen waar dat nodig is. De student voelt zich mede verantwoordelijk als je haar vraagt
zelf met voorstellen te komen.

Als je deze feedbackregels hanteert is het leereffect voor de student optimaal en draag je bij aan
haar groei als toekomstig beroepsbeoefenaar.

3 Eenezelshrug voor het geven van feedback: de vier G's

Voor het geven van feedback kun je gebruik maken van de techniek van de vier G’ s:
Gedrag, Gevoel, Gevolg, Gewenst Gedrag.

Stap 1:
Geef een beschrijving van het Gedrag wat je ziet en hoort en wat je als hinderlijk ervaart.

‘Ik hoorde je gisteren tijdens de verzorging tegen mw Y zeggen dat je de opleiding niet interessant
vindt'.

Stap 2:
Benoem het Gevoel dat dit gedrag bij je oproept.

‘Ik ben daar erg van geschrokken en vind het vervelend dat je dat niet met mij bespreekt’.

Stap 3:
Je geeft aan wat hiervan het Gevolg is.

‘Het gevolg is dat ik niet weet hoe ik je verder moet begeleiden in deze stage’.

Stap 4:
Je beschrijft het Gewenste gedrag

‘Ik zou het prettig vinden als je deze dingen voortaan met mij bespreekt en niet met de patiénten’.

Bij positieve feedback is de laatste stap niet nodig. Hierbij is het gewenste gedrag immers al aanwe-
zig.

Door deze methode toe te passen laat je de ontvanger in zijn waarde. Dit heeft als gevolg dat de rela-
tie goed blijft en dat het zelfvertrouwen van de student niet beschadigd wordt.
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4 Basisregels voor het ontvangen van feedback

Het is zinvol om als werkbegeleider ook om feedback te vragen: je evalueert daarmee het begelei-
dingsproces, de student krijgt de ruimte om een reactie te geven en jij kunt ervan leren. Door zelf op
de juiste manier met feedback om te gaan geef je het goede voorbeeld aan de student.

Gelukkig zijn er ook regels voor het ontvangen van feedback, daar heb je steun aan als iemand tegen
je zegt: ‘Ik heb graag even je aandacht voor:.....’

De belangrijkste voorwaarde is dat je je open stelt voor feedback, dat doe je door:

e Actief te luisteren
Wie feedback ontvangt is gebaat bij actief luisteren. Dat houdt in dat je verbaal en non-verbaal laat
zien dat je aandacht hebt voor wat de ander te zeggen heeft. Dat kun je laten merken door:

1. knikken en hummen

2. aantekeningen maken

3. open houding: oogcontact maken

e Vraag om toelichting
Is je niet helemaal duidelijk wat de ander bedoelt, vraag dan om een toelichting. Probeer de feed-
back goed te begrijpen en vraag door naar wat de ander precies bedoelt. Check of je de vraag goed
begrepen hebt door te luisteren, samen te vatten en door te vragen.

"Je zegt dat het je stoorde dat ik te laat was. Wanneer was dat precies? Wat hadden we afgespro-
ken?"

e Toon waardering
Een gouden regel is de ander te bedanken voor zijn informatie. Dat voelt misschien wat vreemd,
maar als je feedback ziet als een kans in plaats van als een bedreiging is het zo gek nog niet. De ander
geeft je informatie waarmee jij je voordeel kunt doen. Bovendien steekt hij zijn nek uit, voor de an-
der is het ook moeilijk om feedback te geven. Zij vindt de relatie met jou zo belangrijk dat ze voor jou
dat risico neemt. Probeer er daarom serieus mee om te gaan.
"Ik ben blij dat je me dit vertelt, ik wist niet dat het zo vervelend voor je was."

e Denk erover na
Degene die de feedback ontvangt, beoordeelt zelf wat ze ermee gaat doen. Herken je het, heb je er
wat aan, wat zijn de consequenties als je je werkwijze aanpast? Schiet in geen geval in de verdedi-
ging, je kunt beter vragen wat de ander van je wil en waarom. Als je begrijpt waarom het voor de
ander belangrijk is kun je voor jezelf beter beargumenteren of je er iets mee gaat doen.

“Je zegt dat je het gevoel hebt dat ik niet serieus met de begeleiding van jou leerproces bezig ben.
Hoe kan ik je laten merken dat ik dat wel doe?”

e Doe iets met de feedback
Laat de feedbackgever weten dat je iets met het commentaar doet. Als je besluit er niets mee te
doen laat je het ook weten.
‘Ik heb gehoord wat je zei maar ik ben het niet met je eens, de reden is........".

7’

‘Ik heb gehoord wat je zei en ik ben het met je eens. De volgende keer.........".
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9 Positieve feedback ontvangen

Vreemd genoeg vinden veel mensen het ook moeilijk om ‘normaal’ om te gaan met positieve feed-
back of wel complimenten.
Hoe reageer je als een collega tegen je zegt:

e ‘wat kun jij toch goed rapporteren, heel beknopt maar toch heel volledig’. Zeg je dan: ‘Dat is
niet moeilijk, je moet er even voor gaan zitten.’

e |k vind het knap dat je altijd zo rustig blijft als het ineens zo hectisch wordt op de afdeling’. Is
jouw reactie dan: ‘Ach joh, dat kun jij ook’.

Bij het ontvangen van een compliment volg je alle regels die ook gelden bij het ontvangen van nega-
tieve feedback. Van complimenten kun je immers ook veel leren. Belangrijk is dan dat je ook hier
doorvraagt: “Wat vond je goed aan mijn rapportage”, “wat deed ik goed tijdens die hectische
dienst?”. Zo laat je zien dat je de boodschap waardeert en erover na wil denken.

Geef ook regelmatig een compliment terug, dat maakt relaties sterker. Dat geldt natuurlijk ook als je
een student begeleidt. Laat regelmatig aan een student horen wat er goed gaat en waarin je vindt
dat een student prima functioneert.
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Geef een beschrijving van het Gedrag wat je ziet en hoort en wat je als hinderlijk ervaart.

‘Ik hoorde je gisteren tijdens de verzorging tegen mw Y zeggen dat je de opleiding niet interessant
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‘Ik zou het prettig vinden als je deze dingen voortaan met mij bespreekt en niet met de patiénten’.
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zig.

Door deze methode toe te passen laat je de ontvanger in zijn waarde. Dit heeft als gevolg dat de rela-
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Feedback Geven en Ontvangen | Radboud Zorgacademie | UMC St Radboud | www.radboudzorgacademie.nl p.3/5





4 Basisregels voor het ontvangen van feedback

Het is zinvol om als werkbegeleider ook om feedback te vragen: je evalueert daarmee het begelei-
dingsproces, de student krijgt de ruimte om een reactie te geven en jij kunt ervan leren. Door zelf op
de juiste manier met feedback om te gaan geef je het goede voorbeeld aan de student.

Gelukkig zijn er ook regels voor het ontvangen van feedback, daar heb je steun aan als iemand tegen
je zegt: ‘Ik heb graag even je aandacht voor:.....’

De belangrijkste voorwaarde is dat je je open stelt voor feedback, dat doe je door:

e Actief te luisteren
Wie feedback ontvangt is gebaat bij actief luisteren. Dat houdt in dat je verbaal en non-verbaal laat
zien dat je aandacht hebt voor wat de ander te zeggen heeft. Dat kun je laten merken door:

1. knikken en hummen

2. aantekeningen maken

3. open houding: oogcontact maken

e Vraag om toelichting
Is je niet helemaal duidelijk wat de ander bedoelt, vraag dan om een toelichting. Probeer de feed-
back goed te begrijpen en vraag door naar wat de ander precies bedoelt. Check of je de vraag goed
begrepen hebt door te luisteren, samen te vatten en door te vragen.

"Je zegt dat het je stoorde dat ik te laat was. Wanneer was dat precies? Wat hadden we afgespro-
ken?"

e Toon waardering
Een gouden regel is de ander te bedanken voor zijn informatie. Dat voelt misschien wat vreemd,
maar als je feedback ziet als een kans in plaats van als een bedreiging is het zo gek nog niet. De ander
geeft je informatie waarmee jij je voordeel kunt doen. Bovendien steekt hij zijn nek uit, voor de an-
der is het ook moeilijk om feedback te geven. Zij vindt de relatie met jou zo belangrijk dat ze voor jou
dat risico neemt. Probeer er daarom serieus mee om te gaan.
"Ik ben blij dat je me dit vertelt, ik wist niet dat het zo vervelend voor je was."

e Denk erover na
Degene die de feedback ontvangt, beoordeelt zelf wat ze ermee gaat doen. Herken je het, heb je er
wat aan, wat zijn de consequenties als je je werkwijze aanpast? Schiet in geen geval in de verdedi-
ging, je kunt beter vragen wat de ander van je wil en waarom. Als je begrijpt waarom het voor de
ander belangrijk is kun je voor jezelf beter beargumenteren of je er iets mee gaat doen.

“Je zegt dat je het gevoel hebt dat ik niet serieus met de begeleiding van jou leerproces bezig ben.
Hoe kan ik je laten merken dat ik dat wel doe?”

e Doe iets met de feedback
Laat de feedbackgever weten dat je iets met het commentaar doet. Als je besluit er niets mee te
doen laat je het ook weten.
‘Ik heb gehoord wat je zei maar ik ben het niet met je eens, de reden is........".

7’

‘Ik heb gehoord wat je zei en ik ben het met je eens. De volgende keer.........".
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doorvraagt: “Wat vond je goed aan mijn rapportage”, “wat deed ik goed tijdens die hectische
dienst?”. Zo laat je zien dat je de boodschap waardeert en erover na wil denken.

Geef ook regelmatig een compliment terug, dat maakt relaties sterker. Dat geldt natuurlijk ook als je
een student begeleidt. Laat regelmatig aan een student horen wat er goed gaat en waarin je vindt
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7’
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Geef ook regelmatig een compliment terug, dat maakt relaties sterker. Dat geldt natuurlijk ook als je
een student begeleidt. Laat regelmatig aan een student horen wat er goed gaat en waarin je vindt
dat een student prima functioneert.
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