


¢ De kortste weg tussen twee
mensen is een glimlach. ??
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Zicht op conflict

1.1 Waar gaat het over?

Iedereen heeft in zijn of haar leven wel te maken met conflicten. De meeste
mensen vinden dat niet prettig en soms gaan ze heel ver om een conflict te
vermijden.

Sommige conflicten kunnen mensen echt ziek maken, met ernstige somatische
klachten. Het leidt tot arbeidsverzuim, soms tot depressie, tot scheidingen en
andere grote verliezen. Een goede reden dus om die conflicten te vermijden!

Sommige conflicten zijn juist de motor achter grote verbeteringen in het leven.
Doordat (eindelijk) wordt uitgesproken waar de verschillen zitten, kan samen
gezocht worden naar verbetering van de situatie, waardoor uiteindelijk ieder-
een gelukkiger — of in elk geval tevredener — wordt, of waardoor verdere schade
kan worden voorkomen. Een goede reden dus om die conflicten aan te gaan.

De kunst is nu om te weten wanneer een conflict verwoestend is en wanneer
juist een toegang tot groei en ontwikkeling. Wat maakt dat verschil? Wie maakt
dat verschil?

Daarvoor is het nuttig om eerst te onderzoeken wat we bedoelen met het be-
grip conflict. Wanneer is eigenlijk sprake van een conflict? Is elk verschil van
mening een conflict? Hoe begint het, hoe verloopt een conflict en hoe komt er
een einde aan?

Natuurlijk is elk conflict weer anders. Toch zijn er wel een paar algemene ken-
merken te onderscheiden, waarmee het — gelukkig! - ook mogelijk wordt om
zelf te sturen in een conflictsituatie.

Eerst maar even het “verschil van mening™: is dat ook een conflict? Meestal
niet! We kunnen over een heleboel zaken van mening verschillen, bijvoorbeeld
of je liever koffie of thee drinkt, en welke soort of smaak dan. Of je het leuk
vindt om te winkelen of om te koken, of juist helemaal niet.

Of dat je huis een bepaald bedrag waard is. Of niet. Enzovoort enzoverder.
Dit zijn geen onderwerpen om nu direct een serieus conflict over te hebben,
hoewel het als het om geld gaat wel gemakkelijk op de loer ligt. Hoe komt dat
dan?
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Elegant beinvlioeden

Conflicten ontstaan met name als aan twee voorwaarden is voldaan:
1. er is een tegenstelling aanwezig,
2. die negatieve emoties oproept.

De tweede voorwaarde is daarbij het belangrijkst: zonder (negatieve) emoties
zal er geen conflict zijn (maar er kan prima een verschil van mening zijn).

Zelfs is het mogelijk dat die negatieve emoties z6 dominant zijn dat een tegen-
stelling ‘erbij wordt gezocht’ om het maar oneens te kunnen zijn. Met name in
gespannen situaties binnen een (ex-) relatie komt dit nogal eens voor.




Hoofdstuk 1 Zicht op conflict

Uit het voorbeeld van Jos en Ineke blijkt dat de emoties de reacties elkaar over
en weer aansturen. De inhoudelijke kant van de tegenstelling is ondergeschikt.
Misschien had Ineke best naar de film gewild, die nieuwe film was wel een goe-
de keuze van Jos, en ze had inderdaad eigenlijk ‘niks beters’ te doen. Maar ze
wilde liever van tevoren gevraagd worden en niet door Jos voor een voldongen
feit worden gesteld. Ze had immers al langer last van de gedachte ‘dat haar me-
ning er kennelijk niet toe doet’ en ddar kwam ze tegen in opstand. Er was dus
meer een innerlijke tegenstelling bij Ineke, twee stemmen in haar eigen hoofd,
waarvan ze één aan Jos toeschreef: “Jos vindt dat ik er niet toe do€e”. De ander
was van haarzelf: “Ik mag toch wel zelf beslissen wat ik wil doen?” Naarmate
die eigen stem luider wordt (“En nu ga ik beslissen!”) is er geen ruimte meer
om echt te horen wat de ander zegt. En zo kan ook een heel aardig voorstel
opeens heel onaardig worden neergesabeld.

1.2 Circulair causaal conflictgedrag

Een conflict kdn een heel concrete aanleiding hebben, waarvan iedereen be-
grijpt dat dit de aanleiding van het conflict is. Toch blijkt - bij goed doorvragen
— meestal dat het conflict eigenlijk al veel eerder is begonnen, met iets kleins,
een teleurstelling, waarop misschien minder handig of zelfs helemaal niet is ge-
reageerd, waarna een volgende reactie kwam die niet werd begrepen, et cetera.

Zo blijkt dat er vaak een relatief klein incident de trigger is van een keten van
elkaar opvolgende reacties. Denk bijvoorbeeld eens aan een situatie in een
drukke bar, waar mensen wachten om hun bestelling mee te nemen naar een
tafeltje. Zo kan iemand met drie biertjes in twee handen zijn focus vooral ge-
richt hebben op het bier in de glazen en niet doorhebben dat hij per ongeluk
iemand aanstoot, en daardoor bier over diens kleding morst. Zie je het voor
je? Het slachtoffer kan zich omdraaien en uitroepen “kan je niet uitkijken” met
nog een scheldwoord erachteraan. En de bier-haler kiest daarop een reactie.
Dat kan een welgemeend excuus zijn en het aanbod dat het slachtoffer een
gratis biertje krijgt. Dan is er meestal niks meer aan de hand.

Maar onze bier-haler kan ook gepikeerd reageren op het scheldwoord en een
nog grover scheldwoord teruggeven. Of zich nog eens omdraaien en al het bier
over de schelder uitgieten. Of een duw geven en proberen weg te lopen. Dan
moet het slachtoffer weer kiezen hoe te reageren. De schouders ophalen en
denken “bier vlekt niet”. Of verhaal halen en (terug)meppen.

23



24

Elegant beinvloeden

Heel wat caféruzies zijn ongeveer zo begonnen. En eindigen met een tocht
naar het ziekenhuis (om gehecht te worden). Of in een politiecel om af te
koelen, nadat het cafémeubilair aan diggelen is gegaan en er tien tot twintig
mensen hebben meegevochten. Achteraf weet niemand eigenlijk meer waar
het om ging of wat het doel van het vechten was, anders dan de eigen vrienden
beschermen omdat die duidelijk werden aangevallen.

Zon situatie is een toonvoorbeeld van het Circulair Causaal Conflictmodel
(CCQ).

Het begint met een trigger, waardoor een van de betrokkenen handelt, dus een
keuze maakt. Als die actie door de andere betrokkene niet correct wordt begre-
pen of niet wordt aanvaard, zal die ander negatief reageren. En dan begint de
wetmatigheid van het CCC-model te werken: de reactie van de ander zal altijd
sterker zijn dan de actie waarop wordt gereageerd. Een grover scheldwoord,
een iets hardere duw of klap. En daar reageert de eerste dan 66k weer iets ster-
ker op. Elke volgende actie zal harder, sterker, akeliger, effectiever etc. zijn dan
de actie waarop wordt gereageerd. Alle deelnemers zijn onbewust onderdeel
van een neerwaartse spiraal, ze willen alleen nog maar de ander overtroeven.
Achteraf weten ze vaak niet wat ze heeft bezield, want eigenlijk hebben ze hele-
maal niet willen vechten... Het gebeurde gewoon! Vanuit conflict-theoretisch
perspectief zaten ze vast in het Circulair Causaal Conflictmodel.

A < | » B
trigger
"4

actie

\
/

\* reactie

reactie

actie



Hoofdstuk 1 Zicht op conflict

Vanzelfsprekend kan elke conflictdeelnemer op elk moment ervoor kiezen dit
conflictpatroon te doorbreken. En dus niet die schop te geven of uit te halen,
of te schelden. De persoonlijke vrijheid van handelen wordt immers op geen
enkele manier aangetast. Hooguit de psychologische vrijheid om te kiezen.

Het lastige is dat de wetmatigheid van het CCC het zo aantrekkelijk maakt om
‘in het moment’ mee te gaan met de conflictspiraal. Anders gezegd: het vergt
een actief besluit om uit het model te stappen: Dit wil ik niet doen! Ik stop
ermee! En het vergt nogal wat wilskracht en reflectief vermogen om niet toe te
geven aan de zuigkracht van het Circulair Causaal Conflictmodel.

Bij caféruzies zal ongetwijfeld ook de alcohol een rol spelen. Maar precies het-
zelfde model is van toepassing als bijvoorbeeld een burger een onwelgevallige
brief van de gemeente ontvangt. Bijvoorbeeld omdat de gemeente van plan
is een weg aan te leggen of te verbreden, waarover betrokkenen in keurige,
ambtelijke taal worden geinformeerd. Zon betrokkene kan kiezen het gewoon
te laten gebeuren. Of om zich enorm erover op te winden en om bezwaar te
maken, te gaan opbellen of in de pen te klimmen. Het gemeentelijk besluit is
de trigger, de betrokken burger kiest een actie.

Als die burger schrijft of belt waarbij alle verontwaardiging leesbaar of hoor-
baar, is dat nogal eens op een hoge toon. De reactie kan veel negatieve emotie
bevatten. Soms wordt zelfs gescholden op de gemeente of gedreigd naar de
betrokken ambtenaren.

Als een gemeenteambtenaar op die actie reageert, kan dat bijvoorbeeld vanuit
het CCC-model zijn. Dan zou de reactie kunnen zijn in de trend van: “Wij heb-
ben uw bezwaren beoordeeld en ze zijn volgens ons ongegrond. Dat betekent
dat de gemeente voorlopig doorgaat met de ingezette procedure. Overigens
nemen wij afstand van het door u gebezigde taalgebruik. Verdere brieven van
u zullen wij dan ook niet meer in behandeling nemen.”

Maar de gemeenteambtenaar kan ook heel luisterend reageren en empathisch
zijn: “Wat vervelend voor u dat dit (voorgenomen) besluit voor u zon nega-
tief effect heeft. Graag nodigen we u uit voor een gesprek om te horen wat de
bezwaren precies zijn. Dan kunnen we samen bekijken welke alternatieven er
mogelijk zijn”
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Het is weliswaar niet heel gemakkelijk om zo luisterend en empathisch te re-
ageren na een soort scheldkanonnade over wat ‘de gemeente’ of ‘de overheid’
allemaal verkeerd doet. Het voelt véél prettiger om eens lekker vanuit de over-
heids-machtspositie ‘achteruit de keel’ te reageren. Toch is ook het leunen op
de macht’ aan te merken als conflictgedrag, zonder reflectie op het effect ervan
op de ander. Het is reageren vanuit de impuls van het CCC-model.

1.3 Heb je zelf weleens een conflict gehad?

Dit lijkt een overbodige vraag: het ligt niet voor de hand om volwassen te wor-
den zonder ooit een conflict te hebben gehad, al was het maar in je puberteit
met je ouders of leerkrachten. Dat zijn belangrijke leermomenten.

Heb je daarna ook nog weleens een conflict gehad? Denk eens terug aan dat
moment, of die tijd waarin dat speelde. Neem maar even een moment om in
je geheugen terug te gaan waar het alweer over ging, wat er gebeurde (of juist
niet), en hoe je je zelf toen voelde.

De kans is groot dat het gevoel dat je je herinnert iets is van:
o onmacht

o frustratie

o boosheid

 niet serieus genomen voelen

« miskenning

» onrechtvaardigheid.

Herken je hiervan iets? Dat is dan niet verrassend, omdat deze emoties ken-
merkend zijn voor iedereen die zelf vindt dat hij of zij in een conflict zit. Dus
ongeacht waar het conflict over gaat, en of je nou gelijk had of niet: deze emo-
ties blijken bij iedereen in conflict te spelen.

Het is handig om je dat te realiseren als je te maken hebt met iemand anders
die in een conflict zit: die handelt “10 tegen 1” vanuit deze zelfde emoties!
Misschien helpt die wetenschap je om met compassie naar de ander te kijken
en vooral om zonder (voor)oordeel te blijven luisteren. Was dat niet ook wat je
zelf graag had gewild toen je klem zat in je conflict?
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Elegant beinvloeden
van conflict naar kans

Iedereen heeft weleens te maken met een situatie waarin een gesprek lastig
is of liever wordt vermeden. Dan schuurt er iets. Dat kan op het werk zijn of
thuis. Hoe prettig zou het zijn als je dan op een elegante manier, zonder scha-
de of gezichtsverlies, de verbinding kan herstellen? Of in elk geval zonder ge-
doe samen over de situatie kan overleggen om tot een verandering te komen?
Wanda Everts heeft jarenlange ervaring met conflictgedrag in alle varianten,
als rechter, als mediator en natuurlijk als ‘gewoon mens. In Elegant beinvloe-
den heeft zij op een heldere manier, met humor en veel praktijkvoorbeelden,
diverse technieken beschreven waarmee vastgelopen communicatie weer
vlot getrokken kan worden. Ze neemt je mee om op een andere manier te
luisteren in lastige situaties en geeft praktische handvatten om met die ver-
frissende blik jezelf en anderen te beinvloeden. Zodat het leven leuker wordt.
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