
Gesprekstechnieken: herkennen en reageren 

 

Niemand vindt het leuk om met ongewenst gedrag geconfronteerd te worden. De meeste 

mensen lopen liever een blokje om, om agressie te vermijden. Toch zal in een 

professionele omgeving de medewerker die met de gast in contact staat, in staat moeten 

zijn agressie op te vangen en om te buigen. Iedereen is wel eens boos, gefrustreerd, 

onredelijk, driftig. Als je daar goed mee omgaat, zijn mensen meestal wel te kalmeren en 

blijft het binnen de perken. Je moet dan wel weten wat werkt en wat niet werkt, want 

vanzelf gaat het niet.  

 

Basishouding 

Jouw professionele houding naar gasten voorkomt al een heleboel ongewenst gedrag en 

zorgt ervoor dat de zaken niet zo snel uit de hand lopen. Wees je bewust van je sociale 

vaardigheden, daarom ben je zo geschikt om in de recreatie te werken.  

 

 Begroet de gasten. 

 Maak bewust oogcontact. 

 Geef aandacht. 

 Persoonlijk aanspreken heeft veel invloed. 

 

Soms lukt het niet. Dan is een gast boos en moet je meer inzetten om professioneel te 

handelen. Dan is het belangrijk om het basispatroon van agressie te herkennen en daar 

je gesprekstechniek op in te zetten. Die technieken kun je oefenen tijdens een training 

‘Omgaan met agressie en geweld’. 

 

Communicatie bij agressie 

In direct contact is communicatie de belangrijkste vorm om ongewenst gedrag te 

beïnvloeden. Hoe voorkomt je dat een gesprek escaleert? Door goed te communiceren 

kun je ongewenst gedrag verminderen. En andersom: door onhandig te communiceren 

kun je agressie juist versterken. 

 

Inhoud en relatie: wat en hoe 

Wanneer mensen het niet met elkaar eens zijn, communiceren ze. Ze hebben het dus 

ergens over. Wat ze bespreken noemen we de inhoud van het conflict. Maar mensen 

hebben ook een bepaald soort contact met elkaar: hoe het gesprek verloopt, wie de 

macht in handen heeft, de gevoelens die het gesprek oproepen. Dit noemen we de relatie 

tussen mensen.  

 

Wat we in veel gesprekken zien, is dat een gesprek begint over de inhoud, maar dat er 

knelpunten ontstaan in de relatie: over de manier waarop je aangesproken wordt, over 

de manier waarop de ander jou onder druk zet, door de gevoelens die het allemaal bij je 

oproept. In conflicten is het belangrijk te herkennen dat je eerst op orde moet krijgen 

hoe je de dingen bespreekt, dan alsmaar proberen hetgeen wat je bespreekt verder uit 

te diepen. Anders gezegd: haal eerst de angel eruit door begrip te tonen voor de ander 

en dan pas proberen iemand gevoelig te laten zijn voor wat je te melden hebt.   

 

Daarom is het belangrijk om deze ‘lagen’ in het gesprek te herkennen die hieronder in 

een tekening zijn weergegeven. Als je ze bij jezelf of de gast herkent, kun je er ook 

gemakkelijker aandacht aan besteden. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Irritatie en de ‘lagen’ van communiceren  

Hieronder volgen een paar voorbeelden van ergernissen die kunnen ontstaan. Herken je 

de verschillende ‘lagen’?  

In een training ‘Omgaan met agressie en geweld’ kun je met deze praktijkvoorbeelden 

oefenen: wat werkt het beste in het gesprek? 

 

Hoe ga je met elkaar om: interactie  

Een gast moet lang in de rij staan om geholpen te worden. Als hij daar iets over zegt, 

reageert de medewerker nonchalant en zegt dat iedereen lang heeft moeten wachten. 

 

Een gast veroorzaakt overlast op de camping. Zijn buurman heeft hem hier op 

verontwaardigde toon al eens op aangesproken. 

 

Een gast praat luid, is grof in de mond en laat je nauwelijks uitspreken. 

 

Wie bepaalt wat er gebeurt: macht 

Een gast komt ’s avonds laat op de camping aan. Hij mag volgens de huisregels niet 

meer met zijn auto het terrein op. 

 

Een gast heeft ’s avonds laat de muziek aan staan. Buren hebben geklaagd en een 

medewerker komt hem vertellen dat de muziek onmiddellijk uit moet. 

 

Wat doet het met u: gevoelens 

Een gast heeft al dagen slecht geslapen omdat zijn buren tot diep in de nacht gezellig 

feest vieren.  

 

Een gast heeft teveel gedronken en is luidruchtig en handtastelijk. De medewerker is 

geïrriteerd dat hij hier iets aan moet doen. 

 

 

Toepassen gesprekstechniek op agressie 

Agressie komt in verschillende vormen voor. Soms herken je het niet meteen, maar het 

basispatroon vraagt een eigen manier van reageren om te zorgen dat het niet erger 

wordt. In de volgende basispatronen laten we zien hoe je dat met de juiste 

gesprekstechniek voor elkaar krijgt.  

Gevoelens

Relatie

Inhoud

Macht

Interactie



 

1. “Ik wil mijn zin!” 

 

Wanneer een gast agressie gebruikt om zijn zin door te drijven, kun je dit in drie 

eenvoudige stappen proberen om te buigen: 

 Toon begrip voor de gevoelens van de gast. 

 Leg uit waarom het niet zo kan als hij wil. 

 Leid de aandacht naar gewenst gedrag. 

 

Een voorbeeld 

 

Een gast arriveert ’s avond bij een camping en mag niet meer met de auto het terrein 

op. Hij probeert met intimidatie zijn zin door te drijven. 

 

Meneer, ik begrijp dat het vervelend is dat u nu met uw spullen moet gaan slepen. 

Maar de reden dat er ’s avonds geen auto’s meer op het terrein mogen, is omdat er 

kinderen spelen en we ongevallen willen voorkomen. 

Daarom vraag ik u om het hoogstnodige met u mee te nemen, en morgen de rest van 

uw spullen uit te laden. 

 

 

 

2. “Ik ben het er niet mee eens!” 

 

Wanneer een gast het met jouw regels niet eens is, kan hij zich daar over opwinden. 

Soms is het dan moeilijk te zien waar hij het precies mee oneens is. Je moet dan toch 

luisteren en ingaan op wat hij zegt. De manier van ombuigen lijkt veel op de vorige: 

 Toon begrip voor de argumenten van de gast. 

 Leg uit waarom het beleid van het bedrijf zo is. 

 Leid de aandacht naar gewenst gedrag. 

 

Een voorbeeld 

 

In een zwembad accepteert een gast niet dat hij met zijn kind dat niet kan zwemmen uit 

het diepe gedeelte wordt weggestuurd. Hij ziet dit als zijn eigen verantwoordelijkheid en 

doet de zorg van de medewerker als bemoeizucht af. 

 

Ik begrijp dat als u goed oplet, u er van overtuigd bent dat de situatie veilig is. 

Wij mogen echter als zwembad alleen gediplomeerd personeel toestaan kinderen 

zwemles te geven. 

Ik verzoek u daarom met uw kind in het ondiepe gedeelte te gaan zwemmen. 

 

 

 

3. “Ik kan me niet beheersen, het wordt teveel!” 

 

Als de gast ‘uit zijn dak gaat’, is er meestal meer aan de hand. Hij heeft in de loop van 

de dag of in de loop der tijd zoveel meegemaakt dat hij zijn zelfbeheersing verliest. Het 

is verstandig dit gedrag snel te stoppen. Neem de volgende stappen: 

 Negeer de emotie. 

 Roep de ander op een rustige manier tot de orde. 

 Stel de ander voor de keuze. 

 Beëindig het gesprek zo snel mogelijk. 



 

Een voorbeeld 

 

Op een camping is in verband met droogte open vuur verboden. De gast heeft een 

barbecue aangestoken en verwacht op ieder moment zijn bezoek. Hij wordt door een 

medewerker gesommeerd om de barbecue uit te maken, en begint te schelden. 

 

Meneer, ik praat op een normale manier met u, dus probeert u dat ook. 

Meneer, of u spreekt normaal met mij en maakt de barbecue uit, of ik roep de 

bedrijfsleider en u verlaat de camping. De keuze is aan u. 

Dank voor uw medewerking. Ik kom over een half uur controleren of de barbecue uit is. 

 

 

 

Grenzen aan gesprekstechniek 

Als ongewenst gedrag verder gaat dan de hierboven beschreven basisvormen dan helpt 

een goede gesprekstechniek niet meer. Dan moeten er andere maatregelen genomen 

worden, waarvoor hulp van anderen c.q. de politie bij nodig is. Het moet voor iedereen 

duidelijk zijn wanneer een dergelijk besluit genomen wordt. Daar kan een draaiboek 

behulpzaam bij zijn. Kijk ook eens in de oplossing samenwerking met de politie <link> 

 

 


