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Geweldloze communicatie
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“Bij 's Heeren Loo neemt familie een belangrijke plek in. Want samen met cliénten én hun familie bepalen we de

beste zorg. Dit verhaal is een onderdeel van de campagne ‘Ik en mijn familie’”

Geweldloze communicatie,
wat is dat?

Geweldloze Communicatie is gespreksvoering zonder ‘geweld’.
Geweld kan een verwijt zijn, kritiek of een oordeel, iets wat voelt
als een aanval. Vanuit ons oerbrein reageren we op twee manieren
op zo’'n aanval: met een tegenaanval of door te vluchten. Door
geweldloos te communiceren bereik je het omgekeerde: je bljjft
met elkaar in verbinding. Een juist die verbinding is een belangrijke
voorwaarde voor de kwalitatief goede zorg die we graag willen
bieden.

De techniek van Geweldloze Communicatie laat zien dat een andere reactie dan aanvallen of viuchten,
ook een heel ander gesprek oplevert. Een gesprek waarin ruimte is voor begrip, compassie, verbinding
en betrokkenheid. Daarom wordt Geweldloze Communicatie ook wel ‘'verbindende communicatie’
genoemd, of ‘liefdevolle communicatie’, of ‘compassievolle communicatie’.

Wat kun jij leren van Geweldloze Communicatie?

Als de spanning in een gesprek oploopt, hebben we de neiging om de aanval die we denken te horen
persoonlijk te nemen. Door toepassing van Geweldloze Communicatie leer je dat de kritiek vooral
informatie geeft over de behoefte van de ander. Veel meer dan over wat jij misschien niet goed
doet.

Een mooi voorbeeld

De meester zei tegen zjjn leerling: “Stel,
iemand komt naar je toe met een cadeautje,
maar je neemt het niet aan. Van wie is dan het
cadeautje?” “Van degene die het jou wil geven”,
antwoordde zjjn leerling. “Datzelfde geldt voor
dingen als jaloezie, boosheid en beledigingen.”

Zei de meester. “Als je het niet aanneemt, blijft
het van de ander ....” Onthoud het als je iemand

\ tegenkomt die je ‘iets’ wil geven.




Jakhals en Giraffe

it ey : Geweldloze Communicatie is ontwikkeld door de Amerikaan Marshall
“Je klinkt teleurgesteld. Heb je behoefte aan meer

betrokkenheid?” Rosenberg (1934-2015). Het doel van Rosenberg was om in
Ja, Ik ben teleurgesteld dat je morgen niet komt. verbinding te bljjven met wat er werkeljjk leeft in jou zelf of in je

Dan sta ik er weer alleen voor.”

“Ben je teleurgesteld omdat je het gevoel hebt gesprekspartner. 0ok, of misschien juist, als er spanning is.

In de dagelijkse praktijk:

dat alles op jouw schouders rust?”

“Ja, er ligt momenteel heel veel op mjjn bordje. Mjjn
kinderen zijn met griep thuis, thuis heb ik zieken, Rosenberg introduceert twee manieren van communiceren:
hier op mijn werk haken collega’s mensen af. Ik voel - die van de jakhals

me zelf ook al niet zo goed en bovendien heb ik - en die van de giraffe.

stapels werk liggen. Hoe moet ik dat af krijgen?”
“Dus je ervaart stress en je voelt je niet gesteund?”
“Ja, precies!”

Door het verwijjt niet persoonlijk te nemen, maar op onderzoek uit te gaan naar wat die ander aan
gevoelens of behoeften heeft, ontstaat verbinding in plaats van verwijdering. En mogelijk zelfs een
opening om naar een oplossing op zoek te gaan.

De vraag achter de vraag achterhalen

Hoe verander je reactiepatronen die in ons brein zijn ingesleten? Dat is heel lastig! Niemand krijgt
dit 1-2-3 onder de knie. Dat hoeft ook niet. De training en dit boekje kunnen houvast bieden. Ze
vormen een ruggensteun ter voorbereiding van een gesprek waarin spanningen en emoties een rol
kunnen spelen.

De jakhals is best een agressief De communicatie van de giraffe, een
Met de training en het boekje leer je dat het anders kan. Zodat je met collega’s kunt onderzoeken dier. Wie communiceert als een dier dat zelfs cactussen kan verteren,
en oefenen hoe je kritiek kan inzetten als een waardevolle bron van informatie over de behoefte en Jakhals is vaak kritisch, oordelend, is met begrip. Een giraffe biedt een
gevoelens van de ander. Dus: hoe je de vraag achter de vraag of de kritiek kunt achterhalen. Mocht aanvallend, verwijtend of op de luisterend oor en oordeelt niet. Dit

dier voelt zich met zjjn lange nek minder
snel persoonlijk aangesproken. Hjj
staat ‘boven’ alle kritiek.

Jje wat extra hulp willen, neem dan contact op met de communicatieadviseur uit je regio. persoon.

Heel veel succes!

Beide dieren, de jakhals en de giraffe, zjjn in ons allemaal aanwezig, ook als we niet met anderen
communiceren. We hebben namelijk een oordeel over onszelf: ‘lk ben te groot, te dik, te dun, te
klein, te serieus, te gevoelig, te oud....! En over die ander: ‘Hij snapt het niet, hjj is arrogant, hjj is
dominant hijis....... ' Geweldloze Communicatie traint ons om als een giraffe te communiceren,
ook als er een jakhals tegenover ons staat of in onszelf te kop opsteekt.



Automatische piloot

Als we op de automatische piloot communiceren, reageren we vaak vanuit onze jakhals. Wanneer we W t I ft b efe d d
heel bewust nadenken over de manier waarop we willen communiceren, dan is het gemakkelijker om a e e e r U e a n e r?

ons als een giraffe op te stellen. Dus: schakel de automatische piloot uit als het spannend wordt.

~

Wist je dat 80% van
de conflicten ontstaat
doordat mensen zich

niet gehoord VOElen? In de zorg is dat percentage

niet anders. Het is dus belang-

rijk om als zorgverlener z6 te
communiceren dat de ander
zich gehoord voelt en jij jouw
boodschap helder kunt over-
brengen.

Marstall Rosernd ay

Een basisprincipe van Geweldloze Communicatie is de overtuiging dat onvervulde behoeften aan de
basis staan van iedere emotie en ieder oordeel. Kijjk nog eens naar het voorbeeld over de collega die
ander egaistisch noemt. Het oordeel ‘Jjj bent egoistisch’ geeft eigenlijk de behoefte aan betrokken-
heid en ondersteuning van de collega aan.

Als we daadwerkelijk op zoek gaan naar wat er leeft in onszelf of in onze gesprekspartner en dat
meenemen in onze communicatie, stuiten we vaak op een schat aan informatie. Belangrijke informa-
tie die ons kan helpen de zorg te verbeteren.

Wat roept dat in jou op? En wat zou er bjj die ander leven om dit te zeggen? Wellicht voel jjj je in zo'n
geval heel ongemakkelijk en onzeker. Het kan aanvoelen als een aanval. Vindt de zus dat jjj je werk
niet goed doet? Zo'n reactie is heel begrijpelijk, want ook dat zit in ons systeem.

Maar wat zou er gebeuren als we onze ongemakkelijke en onzekere gevoel herkennen, erkennen en
vervolgens parkeren om op zoek te kunnen gaan naar de onvervulde behoefte bjj de ander, naar de
vraag achter de vraag. Waarom vindt de zus het niet fijn dat deze groep verhuisd is? Dat kan van al-
les zijn. Wanneer je weet wat er in iemand leeft, de behoefte om te voldoen aan de laatste wens van
de ouders, is de volgende vraag die Geweldloze Communicatie stelt: Hoe kan ik het leven verrijken?




Voorbeeld
Een zus van een cliént: “lk heb er

z0o'n spijt van dat we voor deze

woongroep hebben gekozen
als plek voor mijn broer om te
wonen.”

Hoe kan ik het leven verrijken?

Stel: De zus geeft aan dat ze het niet prettig vindt dat de
ouders dezeplek niet gezien hebben voordat ze stierven.
Dat de groep nu in een hele moderne omgeving woont waar
alles anders is vergeleken met vroeger, toen de ouders nog
leefden. Ze heeft haar ouders aan hun sterfbed beloofd
goed voor de broer te zorgen, zoals zjj dat ook altijd gedaan
hebben. En nu is alles zo anders geworden. De zus twijjfelt of
dit wel is wat zjjn ouders gewild zouden hebben.

Je kunt het leven van je gesprekspartner verrijken door
proberen te voldoen aan de, tot dan toe, onvervulde be-
hoefte. Samen met de ander kun je kijken wat er nodig is:
Welk idee hadden de ouders bjj goede opvang?

Door op deze manier aandacht te geven aan de behoefte,
kom je werkelijk in verbinding. Er volgt dan - als vanzelf -
een oplossing of een opluchting.

Vier essentiéle stappen

Soms is het lastig te dealen met de jakhals in jezelf en in de ander.
Daarom heeft Marshall Rosenburg in de Geweldloze Communicatie
een eenvoudige leidraad ontwikkeld. Hij laat je in vier stappen ontdek-
ken wat er leeft aan gevoelens en behoeften, zodat je op zoek kunt
gaan naar verrijking.

Om je open en vrij te voelen om aandacht aan de ander te geven, is het meestal nodig om eerst je eigen
onvervulde behoeften te kennen. Je kunt vervolgens bepalen wat je daarmee doet.

Ontdekken wat er leeft

1. Waarneming

4.Verzoek

Welke onvervulde behoefte zou
daarachter kunnen zitten?

Omdat ik behoefte heb aan...
Omdat jij behoefte hebt aan...?

Aan de hand van de vier stappen kun je op zoek gaan naar wat er leeft. Je kunt gissen, proberen te raden
wat de gevoelens en behoeften zouden kunnen zjjn. Het is absoluut niet erg als je het niet meteen goed
hebt. Je geeft die ander daarmee aandacht en de gelegenheid om bjj zichzelf te onderzoeken en te ‘finetu-
nen’ wat er leeft.



Tonen wat er leeft er bij jou

Als ik u hoor zeggen dat u spjjt heeft van de
keuze voor de groep van uw broer

. Dan voel ik mjj wat ongemakkelijk

. |k heb behoefte aan duidelijkheid en zekerheid
over de begeleiding van uw broer om mijn werk
goed te kunnen doen.

. Verbindingsverzoek: Kunt u zich dat voorstellen?

Actieverzoek:
Zegt u dat u dat u dingen anders zou willen?

Onderzoeken wat er leeft bij de ander

1. Als u zegt dat u spijt heeft van de keuze
voor de groep van uw broer

2. Voelt u zich ontevreden of misschien
zelfs boos?

3. Heeft u behoefte aan meer
betrokkenheid bjj zijn leven hier op de
groep?

Gevoelens
bij niet vervulde behoeften

Vaak vinden we het best lastig de woorden te vinden die passen bij wat
er in ons of de ander leeft. Daarom stelt Rosenberg met de Geweld-
loze Communicatie voor om woordenlijsten bij de hand te houden over
de verschillende gevoelens en behoeften die je kunt hebben.

BOOS

Kwaad

Wrokkig
Woedend
Razend
Verontwaardigd
Kokend

Furieus

KWETSBAAR

Onveilig
Hulpeloos

Op mijn hoede
Machteloos
Moedeloos
Breekbaar
Wiebelig
Onzeker

AFKEER

Verbittering
Verachting
Walging
Afschuw
Ontzetting
Haat

OPGELATEN
Verward
Schuldig
Gegeneerd
Beschaamd
Ongemakkelijk
Opgelaten
Teruggetrokken
Onverschillig
Vervreemd
Apathisch verveeld
Gelaten

Koel

Koud

Triest

Bedroefd
Wanhopig
Ongelukkig
Teleurgesteld
Terneergeslagen




12

Behoefte

VERBINDING

Nabijheid
Acceptatie
Erkenning

Erbij horen
Gezelschap
Waardering
Vertrouwen
Vriendschap
Genegenheid
Betrokkenheid
Communicatie
Je thuis voelen
Saamhorigheid
Wederkerigheid
Gelijkwaardigheid
Verbondenheid
Rekening houden
met elkaar
Eenheid
Warmte| begrip
Bevestiging
Aandacht

Respect
Integriteit
Helderheid
Consistentie
Rechtvaardigheid
(zelf)expressie
Authenticiteit

Geborgenheid
Intimiteit
Empathie
Mededogen
Schoonheid
(innerljjke) vrede

Vreugde
Spontaniteit
Dynamiek
Variantie
Flow

Verzoek

Er zijn twee soorten verzoeken die je kunt doen: een verzoek om
verbinding of een verzoek om actie. Een verzoek om verbinding is een
verzoek waarin je eigenlijk om begrip vraagt voor je gevoelens en

of behoefte. Een verzoek om actie is een verzoek waarin je iemand
vraagt feiteljjk iets te doen, te ondernemen. Soms doe je eerst een
verbindingsverzoek en pas daarna, als je weet dat die er is, een actie-
verzoek. (Weet je nog? verbinding gaat voor inhoud!)

Verbindingsverzoek

Kan je je dit voorstellen?

Kan je je voorstellen dat dit belangrijk voor me is?
Kan je je voorstellen dat ik me zo voel?

Kan je je voorstellen dat ik hier behoefte aan heb?
Kan je je voorstellen dat ik dit vraag/ nodig heb?
Hoe is het voor jou om dit te horen?

Wat gaat erin jou om als je me dit hoort zeggen?
Is mijn opmerking ook belangrijk voor jou?
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Check verbinding:
1. Zou je voor mjj de essentie van wat ik heb gezegd kunnen samenvatten,
zodat ik zeker weet dat ik helder ben geweest?

Actieverzoek:

1. Zou je hier voortaan rekening mee willen houden?
2. Zou je me daar wat meer over willen vertellen?

3. Kan je me dat boek sturen




Pseudo-gevoelens

Pseudo-gevoelens ljken iets te zeggen over wat er leeft bjj de
ander, maar in feite zijn het instinkers. Bjj deze gevoelens zit een
impliciet oordeel over de ander. Deze zijn te herkennen doordat je
er vaak ....door jou/ door iemand anders achter kunt zetten. Die
ander kan dan bjjvoorbeeld zeggen “ Ik val je helemaal niet aan!”
Wanneer jjj zegt Dat je je in de steek gelaten voelt, dan kan ie-
mand zeggen, “Maar ik laat je niet in de steek!”. Wanneer je zegt
dat je je verdrietig of eenzaam voelt, kan niemand daar iets van
zeggen, dat is jouw gevoel. Zo neem je verantwoordelijkheid voor

Jjouw gevoel, heb je het over jezelf en is de kans groot dat de

ander zich met jou kan blijven verbinden omdat hjj geen ‘aanval’

hoort.

Ik voel me...

aangevallen

geintimideerd

in het
nauw gedreven

onder
druk gezet

tegen
gewerkt

achterdochtig

gekleineerd

niet
begrepen

onveilig

verkeerd
begrepen

afgewezen

gemanipuleerd

niet
gewaardeerd

op mijn
nummer gezet

verraden

bedreigd

genegeerd

niet
gewenst

opgejaagd

verwaarloosd

bedrogen

gewantrouwd

niet
gezien

opgesloten

wantrouwig

gebruikt

in de
steek gelaten

niet serieus
genomen

overwerkt

voor het
blok gezet

Stappenplan
bij spanningsvol gesprek

Omdat wij de zorgverlener zijn, ligt het voor de hand dat we de
eerste stap zelf doen of met collega’s onderling en pas in de
tweede stap contact maken met de gesprekspartner met wie er
een probleem ljkt te bestaan.

a. Welke gevoelens roept de situatie bij mij op?

b. Welke onvervulde behoeften liggen daaraan
ten grondslag?

c. Hoe kan ik mjjn situatie verrijken?

d. Welk verzoek komt hieruit naar voren?

e. Aan wie kan dat gericht worden?

Wat leeft er in mijj?

Wanneer je weet hoe je jezelf voelt en wat je nodig hebt, helpt dat je om je vrij en onbevangen te
voelen om bjj de ander de gevoelens en behoeften te horen die achter de spanning, de kritiek of de
aanval zitten.

Wat leeft erin
de ander?




Tips

Probeer:

Jezelf niet af te vallen en de ander niet aan te vallen.

* De gevoelens en behoefte te onderzoeken achter de kritiek.

* Nieuwsgierig te zijn.

» Je oordeel uit of af te stellen.

* Ruimte te maken voor empathie en compassie voor jezelf en
de ander.

» Jezelf /jouw verhaal niet als onderwerp in te brengen in als
Jje naar iemand anders aan het luisteren bent: even 100%
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Bronnen:
Delen van deze teksten zijjn'.

Communicatie van Marshall Rosenb®



