Oplossingsgericht omgaan met conflic�ten: een beet�je theorie


	SYMAEYS Peter


Wat zijn conflicten?


Een conflict is een verschil in visie tussen verschillende par�tijen over een bepaald onderwerp.  Die verschillen leiden tot on�enig�heid.  Partijen irriteren elkaar en gaan elkaar dwarsbomen in het uitvoeren van plannen of doelen.  Ze ervaren elkaar als hin�derlijk en laten dat meestal ook blijken.	





Hoe ontstaan conflicten?


Basis van conflicten zijn machtsverschillen die als onrecht�vaardig worden ervaren.  





Hoe ontstaan machtsverschillen?


Mensen hebben verschillende kenmerken (huidskleur, geslacht, leeftijd, opleiding, vaardigheden, functie, ...) waaraan een maat�schap�pe�lijke en persoonlijke �waar�de�ring wordt gekoppeld.  Hier�door krijgen mensen macht in relatie tot mensen die die ken�merken niet hebben.





Hoe ontstaan de verschillende visies?


Vanuit onze kenmerken gaan wij als mens de wereld interprete�ren.  Iedereen kijkt met een eigen bril naar de werkelijkheid.  Zo wordt iedere werkelijkheid een subjectieve werkelijkheid.  Nochtans ervaren wij onze visie als juist, waardevol, waar, evident,... de enig mogelijke.





Soorten visies met verstrekkende gevolgen!





Onbewuste verschillen kunnen ons gedrag sterk beïnvloeden.  Zo zijn culturele verschillen vaak oorzaak van verschillende levensstijlen die leiden tot ernstige conflicten in de we�reld.  Bij die conflicten zijn we ons wel bewust van het conflict maar meestal zoeken we de oorzaak bij de andere persoon, de situatie waarin we ondertussen beland zijn,...  In oorlogsge�bieden blijven partijen vechten omdat ze steeds een nieuwe oorzaak zoeken.  Meestal zijn het slechts aan�leidingen en is de ware oorzaak onbespreekbaar.


Bewuste verschillen ervaren wij wanneer we ons bewust zijn van een conflict en het kunnen verwoorden.  Ook hier zijn een aantal gradaties aanwezig.





	Standpunten kunnen verschillen.  Bij zo'n verschil moeten we tot een oplossing komen.  De verschillen kunnen niet naast elkaar bestaan.  Als mijn vrouw op reis wil gaan naar Spanje met de familie en ik naar Frankrijk, moeten we tot een oplos�sing komen.  We kunnen op hetzelfde moment niet naar beide bestemmingen gaan.





	Meningen kunnen verschillen.  Hier moeten we niet tot een oplossing komen.  Ik heb een boek gelezen en vond het zeer goed, jij hebt hetzelfde boek gelezen maar vond het maar niets.  Eigenlijk kunnen onze meningen naast elkaar be�staan.  Nochtans maken mensen vaak ruzie over meningsver�schillen.





�
Traditionele antwoorden op conflicten





Doel: 





Meestal willen wij winnen ten koste van de ande�re.  Het einde van een conflict is de aftocht van de verliezer.





Middelen:





1/ Machtsmisbruik





Door gebruik te maken van één van onze kenmerken krijgen we ge�lijk ten koste van de andere.  We gebruiken onze ken�merken als argument.  Ik ben je directeur, jij moet zwijgen!


Effect: verlopige winst, de andere zal proberen ons een an�dere keer in het zand te doen bijten want die voelt dat die nu verloren is.





2/ Vermijden van directe communicatie





Om de andere te treffen gaan we hem uit de weg en communiceren we via derden.  We zeggen iets tegen iemand of meerdere ande�ren.  We tonen ons gelijk aan bij deze mensen.   We weten en hopen eigenlijk dat het in de an�dere zijn oren zal te�recht�ko�men.  Die reageert meestal op dezelfde manier.


Zo kunnen onze ideeën blijven bestaan.  Ons stand�punt zal steeds extremer worden.  Zo ontstaat polarisatie en zwart/wit denken.





3/ Communicatie





Indien we dan toch direct met elkaar praten zullen we zowel naar vorm als in�houd de an�dere pro�beren te over�win�nen.


Zelden formuleren we onze visie genuanceerd.  Meestal blijft het beperkt tot het positieve van het eigen idee en het nega�tieve van dat van de ander.


Zeer snel gaan we over van het idee naar het gedrag en zelfs de persoon van de andere.  We breken niet enkel het ge�drag af van de persoon waar we niet mee akkoord gaan, maar de per�soon zelf.  We zeggen dus niet: "Jij hebt, als verpleegkundige, een fout ge�maakt bij de rap�porte�ring." maar wel: "Jij bent een niets�nut!"  Dat bete�kent dat jij niet één fout maakt, maar alle kenmerken hebt van iemand die al�tijd fouten maakt.  


Ondertussen hebben we ook gezegd dat niet alleen wij daar zo over denken maar eigenlijk iedereen, want het is een kenmerk van jou.  Op die manier pleiten we ons vrij van verantwoorde�lijk te zijn voor de zaken die we zeggen of doen.  


Vaak gaan we zelfs let�terlijk op zoek naar anderen die dezelf�de mening hebben die ons helpen een machtsblok te ontwikkelen tegen de andere.  Zo vermijden we immers directe communicatie.


�
Gevolgen: 





Afhankelijk van de situatie en de persoon zijn er verschillen�de soorten gevolgen mogelijk.





geweldescalatie:





Eerst gebruiken we verbaal geweld naar el�kaar toe, nadien gaan we over tot fysiek geweld.





geweldketen: 





Als verliezer zoeken we een persoon op waar we ons op kunnen wreken.  Bijvoorbeeld: ik verlies in relatie tot mijn di�rec�teur, ik win ten opzichte van mijn leerlingen, die gaan op zoek naar een jongere broer of zus die op hun beurt dan de kat een trap geven.





geweld naar mijzelf: 





Kunnen we geen tegenstander vinden dan trekken we onszelf terug en worden er ziek van.  We troosten onszelf met de ge�dachte dat toch iemand het meeste verstand moet gebruiken.  Toch blijft er een gevoel van onbehagen achter.





Besluit: 





Bij traditionele aanpak wordt een conflict zelden ernstig aangepakt.  Er komt nooit een oplossing.  De samen�wer�king wordt na�dien steeds moei�lij�ker.  Hoog�uit doet men een poging om de reeks te stop�pen voor het uit de hand loopt.  Zo blijven heel wat con�flic�ten latent aanwezig.  Ieder moment kunnen ze terug de kop opste�ken.  Kleine voorval�len blijken nadien hef�tige reacties uit te lok�ken omdat ze gekop�peld wor�den aan 'onopge�loste' conflicten uit het verle�den.





�
Oplossingsgericht omgaan met conflicten:





Doel: 





Oplossen van het probleem zodat er verder (beter�) kan gewerkt worden.





Methode:





1. elkaar behandelen als gelijkwaardig (is niet gelijken)





Mensen verschillen per definitie, ze hebben altijd verschil�lende kenmerken.  Machtsverschillen zijn evident in een orga�nisatie en in een samenleving.


Bij deze methode beschouwen we de andere, met zijn kenmerken, niet als minderwaardig omdat hij anders is.  We proberen in te schatten waarom hij, met deze kenmerken, een bepaalde visie heeft.  Zijn visie is een andere visie die ontstaan is vanuit zijn belevingswereld.  Het is bijna evident dat anderen ook andere visies hebben.  Daarom is het interessant om er open voor te staan.


Belangrijk is dat we beseffen en eigenlijk aanvaarden dat anderen anders zijn.  We gaan niet wanhopig op zoek naar een samenlevingsvorm, een werkvorm, van allemaal gelijken.


In een organisatie is het zelfs zo dat er per definitie ge�werkt wordt met deze verschillen.  Men plaatst verschillende disciplines rond eenzelfde problematiek die vanuit hun ver�scheidenheid tot één visie, een standpunt, moeten komen.





2. communicatie





Het enige middel dat we hebben om ideeën, visies over te bren�gen is communicatie.  Daarom maken we er ook gebruik van.





inhoud: 





In de discussie is niet het verschil in visie het belangrijk�ste.  De nadruk leggen we op het waarom van die visie.  Daarom overlopen we de argumenten van beide partijen.


We beperken ons tot het huidige gedrag, visie,... die aan�lei�ding gaf tot de meningsverschillen/standpuntsverschillen.  Het heeft helemaal geen zin een lesje geschiedenis te geven.  Problemen uit het verleden� aanhalen brengt geen oplossing voor het huidige conflict.   


Daarnaast kijken we naar onze doelstellingen.  Wat willen we in principe bereiken?  Zijn onze doelen werkelijk zo tegen�strijdig?  In een samenlevingsvorm, een organisatie zijn er per definitie gemeenschappelijke doelstellingen.  Het zijn immers die doelen die de bestaansreden zijn van de samenle�vingsvorm.


Anderzijds zou het onverstandig zijn verschillen te ont�ken�nen.  Als verschillende belangen meespelen in een con�flict is het verstandig deze in de argumentatie te betrekken.  





vorm:





Daarnaast spreken we uit eigen naam.  In vaktermen heet dat: we gebruiken ik-bood�schap�pen.  Het lijkt misschien wat arro�gant, maar het is duidelijk en eerlijk.  Als we een visie hebben, een mening over iets of een standpunt innemen, zijn we daar verantwoordelijk voor.  Als anderen daar ook zo over denken doet in een discussie weinig ter zake.  Het heeft geen zin anderen te betrekken in onze persoonlijke menings�ver�schil�len.  Het is niet omdat onze directeur, of andere col�lega's daar ook zo over denken dat we meer gelijk hebben�.  Zeg dus niet: jij denkt daar verkeerd over; maar: ik denk dat jij daar een ver�keerde visie op hebt.  Het is immers onze mening, of niet soms?  Naar in�houd is het zelfs noodzakelijk dat we zeg�gen: ik denk daar zo over omdat ik vind dat ... argumenten.





Merk op dat in deze vorm van conflicthantering geen gebruik gemaakt wordt van derden.  Dat leidt immers vaak tot nog meer problemen.  Slechts in uitzonderlijke omstandigheden, als er geen enkele vorm van communcatie tussen de 'vechtende' par�tijen nog mogelijk is, kan een bemiddelaar de par�tijen terug bij elkaar brengen.  Zijn rol is principieel de partijen zelf tot communicatie te laten komen.  Hij zorgt ervoor dat de partijen contact met elkaar houden en dat hij zichzelf zo snel mogelijk overbodig maakt.





    � een organisatie, samenlevingsvorm die ten koste van alles conflicten vermijdt zal onmogelijk tot bevredigende resultaten komen


    � Natuurlijk speelt het verleden in conflicten vaak een rol.  Het is zo dat eenmaal een con�flict ontstaat en nooit opgelost wordt, het de oor�zaak wordt van nieuwe conflicten.  Dan is het voldoende dat de andere een bepaald standpunt in�neemt om als tegenstan�der precies het tegengestelde te den�ken.  Wanneer een con�flictsituatie in die mate geëscaleerd is, is het ver�standig het 'onuitgesproken' verleden op een rustige manier te ver�woorden.  Dat doen we op dezelfde manier als hierboven vermeld.  Er moet aangegeven worden waarom men in het verleden zo heeft gehandeld en waarom men denkt dat dit nu nog mee�speelt.


    � goede besluitvorming is immers veel complexer dan een meerderheid halen
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