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Voorwoord

‘We komen er wel uit’, de woorden die iedere politieonderhandelaar uiteindelijk hoopt te horen bij een gijzeling. We komen er wel uit in de betekenis van ‘We komen naar buiten’; de gijzelnemer geeft zich over aan de politie, de gegijzelden zijn vrij en ongedeerd, de situatie is onder controle, het doel is bereikt.

Maar voordat die verlossende woorden uiteindelijk worden uitgesproken zijn er al heel wat stappen gezet en vaak al veel onderhandelingsgesprekken gevoerd. Een gijzelnemer voert zijn actie zelden ‘zomaar’ uit; daar zit een palet van gebeurtenissen, frustraties, verdriet en boosheid achter. Vaak gaat het om een wanhoopsdaad, een laatste poging om iets af te dwingen of gedaan te krijgen. En altijd staan er levens op het spel, niet alleen van de gegijzelden maar ook van de gijzelnemer. Deze factoren maken dat onderhandelingsgesprekken vaak onder hoogspanning worden gevoerd.

Taak van de politieonderhandelaar bij een gijzeling is om de gijzelnemer ervan te overtuigen zich over te geven en zijn gegijzelde(n) ongedeerd vrij te laten. Dat is geen wedstrijd of gevecht, het gaat niet over ‘winnen’ of ‘verliezen’. Integendeel, durven wij wel te stellen. Verbinding aangaan, echt luisteren, empathie opbrengen en niet meteen (ver)oordelen zijn essentieel om uiteindelijk het gewenste resultaat te bereiken. Daar zijn politieonderhandelaars ontzettend goed in. En dit zijn ook de vaardigheden die iedere ouder, docent, leidinggevende, arts, vriendin, buurman, advocaat, ondernemer of welke rol we ook maar spelen in dit leven, goed kan gebruiken.

Een onderhandelingsgesprek is in essentie een gesprek waarin je het met de ander eens wilt worden, waarin je iets van een ander gedaan wilt krijgen. Dat kan om van alles gaan: ouders maken afspraken met hun kinderen over het opruimen van hun kamers, een werknemer vraagt een dag vrij aan zijn chef, of een multinational sluit een contract af met een leverancier. Soms verloopt een onderhandeling soepel, soms moeizaam. En soms zie je vreselijk op tegen een onderhandelingsgesprek omdat het belang heel groot is, de machtsverhoudingen niet in jouw voordeel zijn of omdat degene met wie je om tafel gaat je niet ligt.

Dit boek draait om de vragen: Wat kun jij leren van een politieonderhandelaar, zodat jouw lastige gesprekken makkelijker worden? Hoe kun jij dat spannende gesprek iets minder spannend maken voor jezelf? Hoe kom jij er samen met je gesprekspartner wél uit?

Op basis van onze kennis en ervaring hebben we de zes principes van effectief onderhandelen als volgt geformuleerd:


1.Van connectie naar impact

2.Laat je niet gijzelen

3.Stap in de schoenen van de ander

4.Jij bent het belangrijkste instrument

5.Alleen ga je sneller, samen kom je verder

6.Voorbereiding is de sleutel tot succes



Aan de hand van deze zes principes en aan de hand van voorbeelden uit de praktijk van de politieonderhandelaar, maar ook uit die van andere beroepsgroepen en privésituaties, bieden wij tips om de gesprekken waar jij tegen opziet met meer zelfvertrouwen tegemoet te treden.

Alle casussen, voorbeelden en anekdotes zijn gebaseerd op echte gebeurtenissen. Om privacyredenen zijn sommige verhalen en namen aangepast om daarmee herkenbaarheid en/of herleidbaarheid te voorkomen.

Naast de zes genoemde principes spelen het proces, beïnvloeding en non-verbale communicatie ook een belangrijke rol bij onderhandelingen. Daarom hebben wij daar een extra hoofdstuk aan gewijd. Elk hoofdstuk sluiten wij af met een samenvatting en een aantal oefeningen die jou helpen om de theorie en de voorbeelden te vertalen naar je eigen situatie.

Na het lezen van dit boek hopen wij dat jij elke onderhandeling en elk spannend gesprek in gaat met in je achterhoofd: ‘We komen er wel uit!’


Inleiding

In dit boek beschrijven we de zes principes van effectief onderhandelen. We geven tips om jouw onderhandeling of spannende gesprek tot een goed einde te brengen. Voordat we ingaan op de principes willen we kort beschrijven wat onderhandelen nou precies is en wat een gesprek nu zo lastig of spannend maakt.

Mensen zeggen nogal eens tegen mij: ‘Ik hoef eigenlijk nooit te onderhandelen.’ Daar vergissen ze zich echter in. Dit komt waarschijnlijk doordat het woord ‘onderhandelen’ beelden oproept van formele zakelijke gesprekken, diplomatieke overleggen of ingewikkelde deals. Mensen associëren onderhandelen vaak met specifieke situaties als het kopen van een huis, salarisonderhandelingen of het afsluiten van zakelijke contracten. Daarom is het logisch dat veel mensen denken dat ze niet vaak onderhandelen.

Onderhandelen is echter veel breder dan deze traditionele beelden suggereren. Onderhandelen is een alledaagse activiteit en iedereen onderhandelt in verschillende situaties, zonder dat zij zich daar bewust van zijn. Onderhandelen is namelijk een proces waarbij mensen proberen overeenstemming te bereiken en belangen af te stemmen, om tot een gezamenlijke oplossing te komen. Dus ook het uitzoeken van een nieuwe bank met je partner, het afstemmen met je collega’s over de taakverdeling in het project en het afspreken met vrienden naar welk restaurant jullie gaan zijn onderhandelingen.

Om helder te krijgen wat onderhandelen precies is, hanteren wij de definitie van onderhandelen volgens Fisher en Ury. In hun boek Getting to Yes definiëren zij een onderhandeling als:


•Een communicatieproces (over en weer);

•om een overeenkomst te bereiken;

•waarbij partijen hun eigen belangen hebben;

•sommige belangen samenvallen;

•en andere belangen strijdig zijn.



Het gaat om een gesprek tussen twee (of meer) partijen die samen tot een overeenkomst moeten en willen komen. Hierbij hebben de partijen niet dezelfde belangen. Sommige belangen vallen wel samen. Als ze niet iets van elkaar hoeven, hoeven ze immers niet met elkaar te onderhandelen. Er is dus een gezamenlijk belang: bijvoorbeeld een mooie bank kopen, een goede taakverdeling of een gezellige avond. Er is ook sprake van strijdige belangen. Als beide partners immers dezelfde bank willen, iedereen de voorkeur geeft aan een andere taak en de vrienden hetzelfde restaurant willen bezoeken, dan hoeft er niet onderhandeld te worden. Dan is er al overeenstemming.

Wanneer je naar deze definitie kijkt dan kom je hoogstwaarschijnlijk tot de conclusie dat ook jij vaak (dagelijks?) onderhandelt.

En wat maakt een onderhandeling of een ander gesprek spannend? Dat verschilt per persoon en per situatie. Wel is er een aantal elementen waarvan de meeste mensen zeggen dat die gesprekken en onderhandelingen spannend maken. Denk bijvoorbeeld aan:


•Er is sprake van tijdsdruk

•Er zijn veel emoties (bijvoorbeeld boosheid of verdriet)

•Er staat veel op het spel

•Er is een gebrek aan informatie

•De uitkomst is niet duidelijk

•Je kunt de ander niet bieden wat hij of zij wil (slechtnieuwsgesprek)

•Het gesprek loopt anders dan je had verwacht

•Je vindt je gesprekspartner niet aardig of redelijk

•Onzekere uitkomst



Al deze aspecten komen terug in de onderhandelingen die politieonderhandelaars onder extreme druk voeren bij gijzelingen, ontvoeringen en zelfmoordpogingen. Hierbij gaat het over leven of dood.

En deze aspecten komen hoogstwaarschijnlijk ook terug in jouw onderhandelingen. Het gaat bij jouw spannende gesprekken – hopelijk – niet over leven of dood, maar ook voor jou en je gesprekspartner kan er veel op het spel staan of zijn er andere aspecten die het spannend maken. Je kunt dan gebruikmaken van dezelfde principes als die van een politieonderhandelaar.


1.
Van connectie naar impact

In mijn rol van politieonderhandelaar ben ik naar een incident gestuurd in De Pijp in Amsterdam. Er moet een man worden aangehouden die op dat moment bezig is zijn woning kort en klein te slaan. Hij levert gevaar op voor omstanders en voor zichzelf. Ook voor dit soort voorvallen wordt de inzet van de politieonderhandelaar vaak gevraagd.

Op het moment dat ik de straat in rijd zie ik overal huisraad en bouwmaterialen op de weg liggen. Ik hoor een harde brul en gelijktijdig komt er een deur het raam uit zeilen. Die komt met een klap aan de overkant van de straat terecht maar raakt gelukkig niemand. Het is één grote chaos; overal ligt rommel en veel auto’s zijn beschadigd. Er zijn veel nieuwsgierige mensen op afgekomen, die door mijn collega’s op afstand worden gehouden.

Ik hoef me niet lang af te vragen om welke woning het gaat: een grote, stevige vent staat te schreeuwen vanuit een raam op de eerste etage van een portiekwoning. De ramen van de woning zijn stukgeslagen. De commandant vertelt mij dat het om Ronnie gaat. Ronnie is een voormalig vechtsporter die aan de coke is geraakt. De commandant wil dat wij, als onderhandelaars, hem overhalen om naar buiten te komen. Voor het arrestatieteam is het lastig om hem te bereiken. Bovendien zullen wij, als die mogelijkheid er is, altijd kiezen voor de oplossing waar zo min mogelijk geweld aan te pas komt.

Ik ben benieuwd of we contact met hem kunnen krijgen; best spannend. Overduidelijk is Ronnie beresterk, onder invloed van drugs en volledig over de rooie. De deur die ik voorbij zag vliegen maakte toch wel indruk. We bedenken hoe we contact gaan maken met Ronnie. Politieonderhandelaars maken altijd een bewuste keuze over de manier waarop ze contact leggen. Dit kan bijvoorbeeld telefonisch, face to face of misschien via de mail of een WhatsAppbericht. Dit is afhankelijk van wat je tot je beschikking hebt. We kiezen er – ondanks de gevaarzetting – bewust voor om face to face het contact met hem te leggen, zonder megafoon. Face to face geeft de beste mogelijkheid om een persoonlijk gesprek met de ander aan te gaan, omdat je elkaar kunt zien. Een megafoon schept afstand en een ongelijkwaardige positie: wij zouden dan weinig moeite hoeven te doen om ons verstaanbaar te maken, terwijl dat voor hem andersom lastiger zou zijn. Kortom: we hebben goed nagedacht over wat de grootste kans op contact biedt.

De buddy is de rechterhand van de eerste onderhandelaar: hij luistert mee, geeft tips wanneer nodig en heeft contact met de leidinggevende, zodat de eerste onderhandelaar zich volledig kan focussen op het gesprek. Samen met mijn buddy stap ik onder het rood-witte lint door en we zoeken een veilige plek waarvandaan we willen proberen om Ronnies aandacht te trekken. Ook onze openingszin hebben we goed voorbereid en zelfs met elkaar geoefend. We kiezen ervoor om alleen zijn naam te roepen om zijn aandacht te trekken. Dit maakt het persoonlijk. Bovendien zit Ronnie zo hoog in de emotie dat hij nog niet naar lange zinnen zal luisteren. Aandacht trekken is het eerste doel.

‘Ronnie!’ roep ik in de richting van de woning. Ronnie reageert niet, blijft schreeuwen en slaat met zijn blote vuist nog een raam aan diggelen. Daarbij verwondt hij zich behoorlijk, hij bloedt als een rund.

‘Ronnie!’ probeer ik nog eens. Dit keer reageert hij wel, maar anders dan wij hadden gehoopt...

‘Wat moet je, stoephoer? Rot op, teringwijf, laat me met rust!’

Het klink misschien raar, maar we zijn wel blij met deze reactie. Dát hij op mij reageert is een teken dat hij contact met mij wil. Bovendien weet hij kennelijk dat ik een vrouw ben; stoephoer en teringwijf lijken toch echt voor een vrouw bedoeld. Blijkbaar heb ik toch zijn aandacht kunnen trekken.

Zodra er contact is gemaakt, wil je eigenlijk veel met hem bespreken. Geduld is echter een schone zaak, het heeft geen zin om meteen de inhoud in te duiken, het allerbelangrijkste is dat je echt contact maakt, dat Ronnie op je reageert.

Dit eerste contact leidt nog niet onmiddellijk tot verbinding, laat staan een goed gesprek. Ronnie blijft schreeuwen, schelden en met spullen gooien. Af en toe loopt hij de woning in, uit mijn zicht. Als ik hem dan roep, komt hij weer naar het kapotte raam en slingert ons nog meer kleurrijke verwensingen naar het hoofd. De commandant begint zijn geduld te verliezen en wil met het arrestatieteam naar binnen. Terwijl ik mij blijf focussen op Ronnie, legt mijn buddy aan de commandant uit dat er wel sprake is van een zeker contact. Hij vraagt nog wat extra tijd om tot een echt gesprek te kunnen komen om uiteindelijk te bereiken dat Ronnie vrijwillig naar buiten komt.

Van contact naar connectie

Contact maken is de eerste stap

Het incident in De Pijp laat zien dat een gesprek alleen mogelijk is als je in staat bent om eerst contact te maken. Als Ronnie achter in de woning was gebleven en niet op mij gereageerd had, was er nooit sprake van contact geweest. Een gesprek is dan niet mogelijk, laat staan dat je echt een band kunt opbouwen of afspraken kunt maken.


Pieter, accountmanager van een groot internationaal bedrijf dat handelt in dranken, herkent dit in een heel andere context. Toen we met hem over onderhandelen spraken, zei hij meteen: ‘Ik benader mensen altijd óf telefonisch óf in persoon om het eerste contact te maken. Nooit via mail. Daarna zorg ik ervoor dat ik ook echt in gesprek kom. Altijd eerst ervoor zorgen dat je een relatie opbouwt, anders kun je nooit goed onderhandelen. Investeer in je zakenrelaties, dat is cruciaal in mijn werk. Het is wel bepalend hoe afhankelijk je bent van iemand. Als je streeft naar een langdurige relatie benader je iemand anders dan als het om een eenmalig contact gaat.’



Na ruim een uur vloeken en tieren blijft Ronnie staan voor het raam en is hij voor het eerst een moment stil. Hij kijkt mij zelfs even vluchtig aan. Het contact was al gelegd, maar er is nu ook aandacht. Dit is voor mij het moment om te proberen hem echt te bereiken om te horen wat er aan de hand is.

‘Ronnie, ik zie dat je behoorlijk bloedt, hoe kan ik je helpen?’

‘Niemand kan mij helpen, dus jij ook niet!’

‘Niemand kan je helpen...?’ Ik laat een stilte vallen.

‘Nee, niemand kan me helpen! Begrijp je dat dan niet? Dus rot op, laat me met rust!’

‘Nee Ronnie, dat begrijp ik inderdaad niet. Zou je daar wat meer over kunnen vertellen?’

Het lijkt erop dat hij die vraag lastig vindt. Hij begint weer te schreeuwen dat het allemaal klote is en loopt weer uit beeld voor ons.

We zijn blij: er is een aanzet tot het maken van verbinding. Ronnie heeft ons informatie gegeven: hij heeft hulp nodig en hij denkt dat niemand hem die kan bieden. Een opening! Met kleine stapjes vooruit en soms weer een stap achteruit ontstaat er een dialoog.

We geven hem even de tijd om bij te komen en na een minuut of 5 roep ik weer ‘Ronnie!’ Al snel verschijnt hij weer bij het raam. Hij ijsbeert onrustig heen en weer.

‘Ronnie, wat is er allemaal zo klote?’

‘Ach man, alles. Alles. Weet je, die lui hebben mijn hele leven al verpest en nu dit!’

‘Wie zijn die lui?’

‘Ja, mijn ouders. Nou, zo wil ik ze niet eens meer noemen. Dat verdienen ze niet. Nooit zijn ze er voor me geweest. Nooit!’

‘Je ouders zijn er nooit voor je geweest zeg je, en je zei net ook: “En nu dit!”’ Ik laat weer een stilte vallen.

‘Ja, nu flikken ze me dit. Ik heb gewoon recht op dit huis. Daar moeten ze met hun poten van afblijven. Ik ben vier maanden weggeweest en dan denk ik naar huis te kunnen. Dat is logisch toch, of niet dan!’

‘Begrijp ik het goed dat dit jouw huis is?’

‘Ja, toen ik wegging wel ja, maar die teringlijers hebben het verkocht. Teringlijers zijn het.’

Ronnie wordt wat rustiger. Hij begint wat minder vaak en hard te schreeuwen. Uiteindelijk wordt het ons duidelijk dat hij na zijn vechtsportcarrière in verkeerde kringen is beland. Hij is aan de drugs geraakt en brak in eerste instantie in auto’s in en later ook in woningen om zijn verslaving te kunnen bekostigen. Hier was hij voor veroordeeld en de middag ervoor was hij weer vrijgekomen, nadat hij vier maanden had vastgezeten in de gevangenis. Het eerste wat hij had gedaan was feesten met zijn maten, wat leidde tot het weer gebruiken van veel drugs en alcohol. Toen hij daarna naar zijn huis wilde gaan om zijn roes uit te slapen, kwam hij erachter dat er andere mensen woonden. Het huis was eigendom van zijn ouders. Ronnie woonde hier al negen jaar, ondanks het feit dat hij altijd al een moeilijke relatie met zijn ouders had. Die relatie was er niet beter op geworden in de jaren dat hij drugs gebruikte en in de criminaliteit zat. In de maanden dat hij in de gevangenis zat, hadden zijn ouders blijkbaar besloten dat het genoeg was en hebben zij het huis verkocht. Ronnie is hier enorm boos over en heeft ook geen idee hoe het nu verder met hem moet als hij geen huis meer heeft.

Op een gegeven moment is Ronnie ervan overtuigd dat dit niet de beste oplossing is en hij geeft aan dat hij wel naar beneden wil komen, als hij dan niet aangehouden zal worden. Als politieonderhandelaars vertellen we altijd eerlijk dat hij wel wordt aangehouden en dat hij meegaat naar het politiebureau. Dan zorgen wij ervoor dat hij met de juiste mensen aan tafel komt om over onderdak te praten. Het puntje over de aanhouding blijft nog wel een issue.

‘Ja, oké. Dan ga ik wel mee naar het bureau. Maar je luist me er toch niet in, hè? Dan kom ik straks naar beneden en dan slaan jullie me met veel geweld in de boeien. Daar pas ik voor.’

‘Je bent bang dat we je met geweld aanhouden?’

‘Ja, dat zie je toch altijd. En wat moeten de buren wel niet denken als ik op mijn buik op de grond geboeid word en dan met veel kabaal afgevoerd?’

In de tussentijd had mijn buddy overlegd met de commandant en hebben wij toestemming* van haar dat wij als onderhandelaars Ronnie beneden op mogen vangen en dat hij dan rustig met ons mee kan lopen om de hoek van de straat, waar hij dan zonder geweld geboeid zal worden en in een busje gezet om naar het politiebureau te gaan. Dit is voor Ronnie geruststellend genoeg om zelf naar beneden te komen.

Dit blijft echter altijd een spannend moment: gaat hij het echt doen en houdt hij zich aan de afspraak dat hij rustig blijft? Uiteindelijk komt hij door het raam op de eerste etage naar buiten en klimt hij via een plantenrek aan de gevel naar beneden. Hier geeft hij mij, zoals afgesproken, een hand en lopen mijn buddy en ik met Ronnie naar onze collega’s om de hoek. Al met al heeft het hele voorval ruim tweeënhalf uur geduurd.

De tweede stap is connectie; verbinding maken

George Kohlrieser is een voormalig politieonderhandelaar en huidig professor in Leiderschap en Organisatiegedrag. Ik interviewde hem in 2018 voor een artikel in het Tijdschrift voor de Politie. Hij zei: ‘Politieonderhandelaars zijn meester in het maken van verbinding.* Zelfs met mensen die ze niet aardig vinden, die mogelijk gevaarlijk zijn en die vaak in eerste instantie niet eens met hen willen praten. Hierbij draait alles om de dialoog, het opbouwen van vertrouwen en van een band om te doen wat er gedaan moet worden.’

Ronnie is daar een goed voorbeeld van: hij is niet een persoon met wie ik in mijn privéleven een wijntje op een terras zou willen drinken. Je kunt hem bestempelen als (op dat moment) gevaarlijk en in het begin wilde hij helemaal niet met mij praten. En toch wil ik verbinding met hem maken om te doen wat er gedaan moet worden: ervoor zorgen dat hij veilig naar beneden komt en niet nog meer schade aanricht in de straat.

Als politieonderhandelaar wil ik weten wat maakt dat Ronnie doet wat hij doet, op dat moment op die plek. Daar ben ik oprecht in geïnteresseerd. En los van zijn gedrag: wie is Ronnie, wie is de mens achter dit gedrag?

Verbinding maken is niet alleen van wezenlijk belang voor politieonderhandelaars. In jouw dagelijkse leven is het vaak net zo belangrijk. Wij zijn ervan overtuigd dat je het verschil pas kunt maken als je echt de connectie aangaat.

Dit begint met oprechte interesse; verdiep je in je gesprekspartner en wees nieuwsgierig. Natuurlijk is dat niet altijd gemakkelijk. Dit hangt af van het soort gesprek, de tijd die je hebt en het type gesprekspartner. En toch zitten er in al die spannende gesprekken algemene vaardigheden die het gesprek beter kunnen doen verlopen. En het mooie is: vaardigheden zijn aan te leren! Kennis, bewustwording en oefening dragen eraan bij dat jij die vaardigheden (verder) kunt ontwikkelen.


Vorig jaar gaf ik een workshop ‘De dialoog onder spanning’ voor schoolleiders in het voortgezet onderwijs. Vier maanden na de workshop kreeg ik een mail van een van de deelnemers. Deze schooldirecteur bedankte mij voor het feit dat zij zich veel bewuster was geworden van haar eigen handelen en daarmee veel effectiever. Normaal gesproken wilde zij in een afspraak met ouders zo snel mogelijk naar een oplossing toewerken: vaak wordt zij als directeur pas opgetrommeld wanneer de ouders er niet meer uitkomen met de docent. Zij heeft bij aanvang van het gesprek met ouders dan al informatie gekregen van de docent wat er allemaal mis is gegaan. Het resultaat was dat zij met een gekleurd beeld het gesprek startte en vaak haar oordeel al klaar had. Meestal leidde dit niet tot een prettig gesprek en al helemaal niet tot een duurzame oplossing voor beide partijen.

Ze schreef dat ze na de workshop veel meer tijd besteedde aan de relatie. Voordat ze over het daadwerkelijke probleem begint met betrekking tot het kind, stelt ze nu vragen aan de ouders: wie ze zijn, wat ze doen, hoe het met hen gaat et cetera. Vaak krijgt ze dan al een ander (en veel beter) beeld van de problematiek, wat maakt dat er op een andere en rustige manier gezocht kan worden naar een oplossing die voor beide partijen werkt.

‘In het begin voelde het ongemakkelijk en als een soort verplichting om vragen te stellen, want misschien was ik ook niet eens oprecht geïnteresseerd in die mensen. Ik wilde het probleem gewoon oplossen. Nu ik die nieuwsgierige vragen steeds vaker wel stel, vind ik het mooi en bijzonder wat mensen allemaal vertellen en begrijp ik hen veel beter. Ik merk dat het tot veel betere oplossingen leidt en dat ik het nu juist wel interessant vind wat er wordt gezegd. Ik pak de agenda er pas later bij: eerst die verbinding leggen.’




In mijn vrije tijd ben ik buurtbemiddelaar. Als vrijwilliger bemiddel ik op verzoek van de betrokkenen samen met een collega bij burenruzies. Anders dan de onderhandelaar faciliteert een buurtbemiddelaar bij een gesprek tussen twee partijen. Toch maken onderhandelaars en bemiddelaars gebruik van dezelfde principes en technieken.

Als buurtbemiddelaar kwam ik met mijn collega bij familie De Boer. Zij hadden ons benaderd omdat zij erg veel geluidsoverlast hadden van de bovenbuurman. Die draaide tot diep in de nacht op luid volume Nederlandstalige smartlappen, niet bepaald hun smaak. Meneer De Boer was al twee keer naar boven gelopen om te vragen of de muziek uit kon, maar die gesprekken waren niet goed verlopen. De tweede keer had hij zich zo bedreigd gevoeld dat hij besloot om buurtbemiddeling in te schakelen. Hij durfde zelf eigenlijk niet meer met zijn bovenbuurman te praten en dook weg als hij hem tegenkwam. De bovenbuurman had namelijk gezegd: ‘Luister eens, ik woon hier al vijftien jaar, ik heb nooit klachten gehad en ik ga me echt niet aan jullie aanpassen. Ik kom van het kamp, ik heb veel vrienden!’

Toch wel wat verontrust door het beeld van bovenbuurman Henk dat zich inmiddels in ons hoofd gevormd had, belden wij vervolgens aan bij Henk met de verwachting dat hij ons niet te woord zou willen staan. De deur werd opengedaan en nadat wij hadden uitgelegd wie wij waren en wat ons doel was, antwoordde hij: ‘Jeetje, wat een gedoe, kom gauw binnen, ik ben Henk!’ Aan het interieur van zijn woning zagen wij meteen dat hij niet had gelogen, hij kwam overduidelijk van het kamp. De draperieën, porseleinen herderinnetjes, zigeunerprentjes en het velours behang verraadden dat onmiddellijk.

Henk bleek een allervriendelijkste, sociale man te zijn. Zijn benedenburen vond hij zeikerds, maar er was echt geen enkele sprake van bedreiging. Hij had gezegd dat hij van het kamp was en veel vrienden had, maar in een heel andere context dan zijn buurman had verstaan. Hij had letterlijk veel vrienden die hem vaak kwamen opzoeken. In zijn cultuur is het gebruikelijk dat jouw deur altijd openstaat, dat iedereen welkom is en dat je er dan een feestje van maakt. De buurman had zich laten leiden door zijn eigen vooroordeel over kampers. En ook onze verwachtingen waren gekleurd (verkleurd!) door de informatie die wij over Henk hadden gekregen. Gelukkig heeft dit ons er niet van weerhouden om bij hem aan te bellen en het gesprek met hem aan te gaan. Om verbinding te maken en nieuwsgierig te zijn naar zijn kant van het verhaal.

Helaas heeft ons contact in dit geval niet geleid tot een goed gesprek tussen beide buren, maar de familie De Boer gaf wel aan dat zij sinds ons bezoek veel minder overlast van Henk ondervonden. Ergens is de boodschap dus toch overgekomen.



De kracht van goede communicatie

Er is nergens zoveel over gecommuniceerd als over communicatie. En ook wij kunnen er niet omheen om hier iets over te schrijven. Er kan namelijk heel veel fout gaan door slechte communicatie. Dit kan leiden tot misverstanden, conflicten en zelfs polarisatie. Met goede communicatie kan dit allemaal worden voorkomen.

Vrijwel iedereen kan praten en voert dagelijks gesprekken, het lijkt allemaal logisch en makkelijk. Toch valt het niet altijd mee om elk gesprek de goede kant op te sturen. Een paar voorbeelden:


1.‘Was het leuk op school?’ ‘Ja.’

2.‘Jullie snappen het zeker wel?’ ‘Natuurlijk.’

3.‘Jij vindt toch ook dat het niet eerlijk is? Het slaat echt helemaal nergens op. Het zijn toch letterlijk altijd dezelfden die de leuke klussen krijgen? Ik begin er inmiddels zo van te balen.’

4.‘Hoe gaat het?’ ‘Niet echt goed.’ ‘Oké, het eerste punt op de agenda is...’

5.‘Hoe zou jij het vinden om morgen deze vergadering voor te zitten?’ ‘Ja dat is goed, maar ik vind eigenlijk dat Margreet het moet doen.’

6.‘Het lukt mij niet om het rapport vrijdag af te hebben, zoals we hadden afgesproken. Er is op dit moment heel veel gedoe thuis en mijn hoofd staat er niet naar.’ ‘Oké, maandag is ook goed. Gaat dat wel lukken?’

7.Met chagrijnige blik wegkijkend: ‘Dat is een heel goed voorstel.’



Deze korte gesprekjes lopen niet echt lekker; ze leiden niet tot een goed gesprek. Hopelijk zie je aan de hand van deze voorbeelden dat er verschillende oorzaken zijn waardoor de gesprekken niet lopen. Soms ligt het aan de vraagstelling, soms ligt het aan de manier van luisteren of van het zenden van de boodschap. Per voorbeeld geven we hier meer uitleg over.

Vragen stellen, hoe doe je dat?

Stel open vragen

Voorbeeld 1: ‘Was het leuk op school?’

Dit is een goed voorbeeld van een gesloten vraag. Je kunt alleen antwoorden met ‘ja’ of ‘nee’. De vraag nodigt niet uit om een echt antwoord te geven. Beter is: ‘Wat heb je vandaag gedaan op school?’ Deze vraag nodigt uit tot een antwoord dat de vraagsteller informatie verschaft.

Natuurlijk overkomt het ons allemaal weleens dat we toch die gesloten vraag stellen. ‘Was het leuk op school?’ en je krijgt inderdaad het enigszins onbevredigende antwoord ‘ja’ of ‘nee’. Dan kun je dit altijd nog ‘herstellen’ door alsnog een open vraag te stellen: ‘Wát was leuk?’

Een open vraag begint met een vragend voornaamwoord. Bij de politie staan die bekend als ‘de zeven gouden W’s’. Bij elk verhoor, of dat nu van een slachtoffer, getuige of verdachte is, zal de politieambtenaar gebruikmaken van vragen die beginnen met:


•Wie

•Wat

•Waar

•Wanneer

•Waarom

•Waarmee

•(Op) Welke wijze



Bedenk wel dat een politieonderhandelaar of mediator ‘waarom’ niet vaak zal gebruiken, omdat deze vraag oordelend kan klinken en iemand in de verdediging kan drukken. ‘Waarom ben jij onze afspraak niet nagekomen’ klinkt anders dan: ‘Wat maakt dat je onze afspraak niet bent nagekomen?’ Of: ‘Hoe komt het dat je onze afspraak niet bent nagekomen?’ Hoor je het verschil als je deze vragen hardop stelt?

Wees je bewust van suggestieve vragen

Voorbeeld 2: ‘Jullie snappen het zeker wel?’

Dit is een gesloten vraag, maar ook een suggestieve vraag. Je stuurt op het gewenste antwoord, je wilt duidelijk een ‘ja’ horen en laat degene aan wie je de vraag stelt eigenlijk geen ruimte om iets anders te antwoorden.


Mijn zestienjarige dochter heeft bijles economie. In de laatste bijles, voor haar tentamen, hoorde ik haar tegen de bijlesdocent zeggen dat haar economiedocent tijdens de les weer had gevraagd: ‘Jullie snappen het zeker wel?’ Trots zei ze dat het de eerste keer was dat ze eerlijk ‘ja’ kon zeggen. Haar bijlesdocent vroeg hierop door. Mijn dochter antwoordde: ‘Ik zeg altijd “ja” ook al snap ik er niets van, dan ben ik ervanaf. De docent vraagt toch niet door.’



Uit dit voorbeeld blijkt dat suggestieve vragen een risico meedragen. De kans dat je geen eerlijk antwoord krijgt is groot. Je weet niet of de ander ‘ja’ zegt omdat jij dat zo graag wilt horen of omdat het is gemeend.

Chris Voss is voormalig politieonderhandelaar bij de FBI en heeft een boek geschreven over onderhandelen: Never split the difference. In zijn boek onderscheidt hij zelfs drie soorten ‘ja’:


1)De valse ‘ja’; ja als ontsnapping, je antwoordt ‘ja’ om er maar vanaf te zijn. Je geeft het gewenste antwoord.

2)De bevestigende ‘ja’; je antwoordt ‘ja’ als automatisme op een gesloten vraag.

3)‘Ja’ als toezegging; je stemt daadwerkelijk in met de gestelde vraag. De echte ‘ja’ dus, je hebt de vraag gehoord en je antwoordt overtuigd.



‘Ja’ als antwoord zegt dus niet altijd evenveel, je weet niet altijd welke ‘ja’ bedoeld wordt. Hoe gek het ook klinkt, soms is ‘nee’ een fijner antwoord. Daar kun je immers op doorvragen en dan pas krijg je de informatie waar je iets mee kunt.

Kijkend naar de docent met de suggestieve vraag: ‘Jullie snappen het zeker wel?’ Zonder reactie of een ‘ja’ als antwoord, weet ze niet of de leerlingen het echt snappen. Uiteraard zou ze dit kunnen toetsen door een vervolgvraag te stellen: ‘Nou, John, zou jij dan nog een keer kunnen herhalen hoe...’ Maar blijkbaar weten haar leerlingen (in elk geval mijn dochter) al dat ze die vraag toch niet stelt.

Gelijktijdig lijkt het voor een docent niet fijn om te horen dat iemand iets niet snapt als je net 50 minuten moeite hebt gedaan om iets uit te leggen. En toch, stel dat een van de leerlingen had gezegd: ’Nou, eigenlijk niet.’ Dan had de docent kunnen reageren met: ‘Wat goed dat je het aangeeft’ en kunnen vragen wát de leerling nog niet snapt. Dan kan ze dat deel nog een keer of op een andere manier uitleggen. ‘Dat was een goede vraag. Zijn er nog meer vragen?’ We hopen dat je voelt dat deze ‘nee’ meer oplevert dan de ‘ja’, waarvan je niet weet hoe oprecht deze is.

De meeste mensen vinden het – net als de docent – misschien lastig om ‘nee’ te horen. Dat woordje voelt namelijk als een afwijzing, als iets negatiefs. En toch zagen we in het eerdere voorbeeld al dat ‘nee’ een goed antwoord kan zijn. Dat nodigt juist uit tot doorvragen.

Krijg iemand in de ‘ja-modus’

In veel communicatie- en onderhandeltrainingen wordt nog steeds geleerd dat je iemand in de ja-modus moet krijgen. Er wordt gesteld dat mensen consistent willen zijn en dan op de laatste vraag (of ze het product willen kopen bijvoorbeeld) ook ‘ja’ zullen antwoorden.

We beschrijven hier een methode die veel van ons zullen herkennen.

Terwijl je druk bezig bent met koken wordt er aangebeld en staan er twee vrolijk ogende meiden van een jaar of twintig voor de deur. Ze dragen allebei een vrolijk groen T-shirt met het logo van goed doel X. Goed doel X zet zich in voor meer groen in de verschillende wijken in jouw stad.

‘Wat fijn dat u thuis bent. Hebt u een momentje voor ons?’

‘Ja hoor, als het niet te lang is, want ik sta te koken.’

‘Nee hoor, we houden het kort. Vindt u woongenot belangrijk?’

‘Ja, natuurlijk.’

‘Heeft de inrichting van uw straat effect op uw woongenot?’

‘Ja, best wel.’

‘Wat vindt u belangrijk aan de inrichting van de straat?’

‘Nou, voldoende speelgelegenheid voor de kinderen. Geen afval op straat. Dat het er gezellig uitziet, met bijvoorbeeld bomen en wat groen. Dat een beetje.’

‘Oké, we horen u speelgelegenheid en bomen zeggen. Dus u vindt groen in de wijk belangrijk?’

‘Jazeker. Ten eerste ziet dat er mooi en gezellig uit, het is goed voor de afwatering en een speeltuin of grasveld voor de kinderen in de buurt is natuurlijk ook fijn.’

‘Wat fijn dat u groen belangrijk vindt. Wij zijn namelijk op zoek naar vrijwilligers die ons zouden kunnen helpen om meer groen te realiseren in deze wijk. Bent u bereid om dit te gaan doen?’

Ai... Durf je op dat moment nog ‘nee’ te zeggen? Hopelijk wel, maar de kans is groot dat je je ongemakkelijk voelt wanneer je ‘nee’ zegt. De ‘ja’ ligt daardoor waarschijnlijk meer voor de hand. De kans dat je er vervolgens op een andere manier onderuit probeert te komen is groot. Jouw ‘ja’ is dan de ‘valse ja’ om er maar vanaf te zijn. Het voelt waarschijnlijk ook dat je ‘erin bent getrapt’. Dit is voor beide partijen onbevredigend. Jij hebt het gevoel dat je in een hoek gedrukt bent en geen ‘nee’ meer kan antwoorden. Dit zal jouw beeld van goed doel X geen goed doen. En voor goed doel X is het maar de vraag of de ‘ja’ als toezegging of als valse ‘ja’ is verkregen.

Tenzij je natuurlijk echt met plezier dit vrijwilligerswerk zou willen gaan doen.

Is jouw vraag wel een vraag?

Voorbeeld 3: ‘Jij vindt toch ook dat het niet eerlijk is? Het slaat echt helemaal nergens op. Het zijn toch letterlijk altijd dezelfden die de leuke klussen krijgen? Ik begin er inmiddels zo van te balen.’

Deze collega stelt jou twee vragen:


–Jij vindt het toch ook niet eerlijk?

–Het zijn toch letterlijk altijd dezelfden die de leuke klussen krijgen?



Herken je dit? Je krijgt een vraag, maar je krijgt eigenlijk geen ruimte om er antwoord op te geven. Sterker nog, de collega die zo tegen jou staat te klagen bij de koffiemachine wil misschien niet eens antwoord op haar vragen. Ze wil alleen steun en bevestiging. Het zijn dus meer stellingen en aannames dan dat het daadwerkelijke vragen zijn, ondanks het feit dat ze als vraag gesteld worden. Als ‘toehoorder’ voelt dit ongemakkelijk; als je namelijk geen antwoord geeft, lijkt het alsof je het met haar eens bent. En dat is maar de vraag.

Voorbeeld 4: ‘Hoe gaat het?’ ‘Niet echt goed.’ ‘Oké, het eerste punt op de agenda is...’

‘Hoe gaat het?’ is ook een voorbeeld van een vraag die vaak geen vraag is. Op zich is het een mooie open vraag. Er zijn immers meerdere antwoorden op mogelijk. Toch schuilt er een gevaar. De vraag wordt tegenwoordig vaak gebruikt als begroeting, gejat als vertaling van ‘How are you doing?’ Iedereen die ooit in de Verenigde Staten is geweest weet dat dit geen vraag is waar een antwoord op verwacht wordt.

In het Nederlands is het echter ook gewoon nog een vraag waar een antwoord als ‘Niet zo goed’ op kan volgen. Wanneer je dan niet ingaat op het antwoord, is dit op z’n minst ‘bevreemdend’, zo niet beledigend. Wees je er in het Nederlands dus van bewust dat als je deze vraag stelt, ook aandacht besteedt aan het antwoord: ‘Niet echt goed’ vraagt een andere reactie dan ‘Oké, het eerste punt op de agenda is...’

Er zijn momenten waarop je echt geen tijd hebt om uitgebreid op het antwoord ‘Niet echt goed’ in te gaan. Een dergelijk antwoord zou je kunnen voorkomen door niet te vragen ‘Hoe gaat het?’ Je kunt dan bijvoorbeeld zeggen: ‘Wat fijn dat je er bent.’ Heb je de vraag toch gesteld en heb je op dat moment echt geen tijd om erop in te gaan, dan zou je ook altijd nog kunnen zeggen: ‘Wat vervelend om te horen dat het niet echt goed gaat. Ik zou daar graag meer over horen. Vind je het goed dat we nu, omwille van de tijd, toch even naar de agenda gaan en dat we later vandaag even rustig de tijd nemen om te bespreken hoe het echt met je gaat?’

Tot slot zijn er in de categorie opdrachten ook vragen vermomd als vragen.


Mijn zus vroeg haar toen tienjarige dochter Amber: ‘Wil jij de tafel even dekken?’ ‘Nee,’ antwoordde Amber en ze liep vervolgens naar haar kamer. Mijn zus riep haar verontwaardigd terug en zei dat zij onmiddellijk de tafel moest gaan dekken. De reactie van Amber: ‘Maar je vroeg het toch? En ik had er geen zin in!’ En feitelijk had zij gelijk natuurlijk, maar ‘nee’ was niet het verwachte antwoord.



De vraag die geen vraag is, is bedoeld als beleefdheidsvorm en volkomen geaccepteerd in de dagelijkse conversatie.

Leidinggevenden gebruiken de vraag als opdracht voortdurend, ik zelf ook als ik er goed over nadenk. Zinnen als ‘Kun je dat rapport morgen bij mij inleveren?’, ‘Wil je morgen bij de briefing een presentatie over die zaak verzorgen?’ of ‘Kan jij deze zaak verder afhandelen?’ gebruik ik vrijwel dagelijks en mijn leidinggevende doet dat op haar beurt ook. En ik verwacht dan eigenlijk geen antwoord, ik verwacht dat er gewoon gedaan wordt wat ik vraag. Die zin alleen al maakt duidelijk dat het geen vraag maar een opdracht is. Is dat erg? Vermoedelijk niet, het is een algemeen aanvaarde manier van spreken geworden. Maar in gevallen waar je echt duidelijkheid wilt is het handig om óf geen vraag te stellen maar gewoon een opdracht te geven: ‘Ik wil graag dat je dat rapport donderdag bij mij inlevert’, óf bij twijfel nog even door te vragen: ‘Lukt het je ook echt om het rapport donderdag klaar te hebben?’

Mocht jij bij dit soort vragen de ontvangende partij zijn, dan hoor je vermoedelijk een opdracht in plaats van een vraag. Als je een opdracht krijgt waar je eigenlijk niet aan kunt of wilt voldoen, dan is het aan jou om een eerlijk antwoord, ‘nee’, te geven en vervolgens kun jij ook doorvragen: ‘Wat maakt dat je het rapport donderdag wilt krijgen? Zou maandagmorgen ook kunnen?’


Jeroen van Asten, CEO van Corus: ‘Nu ik de vijfenveertig gepasseerd ben, durf ik te stellen dat authenticiteit voor mij het allerbelangrijkste is als het gaat over onderhandelen. Daarmee bedoel ik dat je durft te zijn wie je bent en durft te staan voor jouw waarden en principes, zonder je steeds af te vragen: doe ik het wel goed? Door jezelf te zijn zit je per definitie in je comfortzone, dat is altijd goed. Voor mij betekent dat in elk geval dat ik de ander ook de mogelijkheid bied om “nee” te zeggen. Door druk uit te oefenen, door een overeenkomst min of meer af te dwingen, krijg je een afgedwongen “ja”. Dat beklijft in het algemeen niet. Ik streef in mijn onderhandelingen naar een “ja” die ook echt matcht en daarmee duurzaam is.’



‘Ja, en’ in plaats van ‘ja, maar’

Voorbeeld 5: ‘Hoe zou jij het vinden om morgen deze vergadering voor te zitten?’ ‘Ja dat is goed, maar ik vind eigenlijk dat Margreet het moet doen.’

‘Hoe zou jij het vinden om morgen deze vergadering voor te zitten?’ Een mooie open vraag, waar het volgende antwoord op komt: ‘Ja dat is goed, maar ik vind eigenlijk dat Margreet het moet doen.’ Het antwoord is ‘ja’, maar door de toevoeging achter ‘maar’ kun je op z’n minst concluderen dat het geen volmondige ‘ja’ is, want eigenlijk moet Margreet het dus doen. Tegen mijn kinderen zeg ik vaak – wat gekscherend – ‘ja, maar’ is ‘nee’. En eerlijk gezegd is dat ook zo. Als je goed luistert veegt ‘ja, maar’ alles wat daarvoor gezegd is van tafel.

‘Ja, maar’ is eigenlijk altijd een soort rem op de communicatie en de energie die erin zit. Probeer te vermijden om dit te gebruiken. Voel de energie maar eens in de volgende vragen:





	Ja, maar
	Ja, en



	Zullen we nog een kopje koffie drinken?
	Zullen we nog een kopje koffie drinken?



	Ja, maar daar hebben we geen tijd voor.
	Ja, en laten we het dan meenemen naar de volgende afspraak.



	 
	 



	Zullen we naar buiten gaan?
	Zullen we naar buiten gaan?



	Ja, maar ik heb geen zin om te gaan wandelen.
	Ja, en dan vind ik het wel lekker om ergens rustig te gaan zitten.



	 
	 



	Ga je mee sporten?
	Ga je mee sporten?



	Ja, maar ik ben eigenlijk moe.
	Ja, en dan doe ik wel een beetje rustig aan.







Gelijktijdig is ‘Ja, maar...’ een triggerzinnetje voor de vraagsteller, omdat het vaak ‘nee’ betekent, of op z’n minst voorwaarden stelt aan de bevestiging. Ben je dus oprecht benieuwd of diegene aan wie je het vraagt de vergadering voor wil zitten, dan is het verstandig om door te vragen. Je kunt dan bijvoorbeeld vragen: ‘Ik hoor een “maar”...’, of: ‘Je zegt dat je het wilt doen en gelijktijdig vind je dat Margreet het moet doen?’ Waarschijnlijk legt de ander dan uit dat hij het inderdaad niet wil doen. ‘Ja, je hoort inderdaad een “maar”. Ik wil dat morgen eigenlijk helemaal niet doen. Margreet heeft deze vergadering georganiseerd, dus waarom zou ik hem dan moeten voorzitten? Bovendien heb ik het hartstikke druk.’ Dit levert veel extra informatie op!

Een ander voorbeeld waarbij het woord ‘maar’ het gesprek remt of blokkeert, is in deze situatie:


De oudervereniging van een basisschool heeft overleg over het organiseren van de jaarlijkse schoolreisjes voor de bovenbouw en de onderbouw. De voorzitter van de oudervereniging opent de vergadering: ‘Fijn dat jullie er allemaal zijn. We hopen dat we vanavond een besluit kunnen nemen over de schoolreisjes aan het eind van het jaar. Een aantal van jullie heeft een paar mogelijke bestemmingen en activiteiten bekeken. Wie zou hier als eerste toelichting op willen geven?’

Musa: ‘Ja, ik wel. Chantal en ik hebben ons verdiept in het schoolreisje voor de onderbouw en het lijkt ons leuk om met deze groepen naar een grote speeltuin te gaan. Het is ongeveer twintig minuten rijden hiervandaan en het ziet er echt heel leuk uit. De hele dag lekker buiten spelen. Er zijn picknicktafels om te eten en we kunnen de lunch laten verzorgen door de speeltuin. Wat vinden jullie daarvan?’

Wendy, die bedacht had dat een doe-museum leuk zou zijn, reageert: ‘Een leuk idee, maar ik denk dat we beter iets kunnen organiseren waarbij we niet afhankelijk zijn van het weer.’

Vindt Wendy het echt een leuk idee? Nee, de ‘maar’ blokkeert volledig het gesprek. Eigenlijk wordt het voorstel van Musa en Chantal gewoon neergesabeld.

Het zou heel anders klinken wanneer Wendy ‘ja, en’ gezegd zou hebben: ‘Een leuk idee, zo’n speeltuin. Niet te ver weg en een verzorgde lunch is ook wel handig. En gelijktijdig lijkt het me ook verstandig dat we er rekening mee houden dat het slecht weer kan zijn.’



Het belang van ‘actief luisteren’

Voorbeeld 6: ‘Het lukt mij niet om het rapport vrijdag af te hebben, zoals we hadden afgesproken. Er is op dit moment heel veel gedoe thuis en mijn hoofd staat er niet naar.’ ‘Oké, maandag is ook goed. Gaat dat wel lukken?’

Waarschijnlijk voelt de collega zich niet gehoord door haar leidinggevende. De leidinggevende lijkt niet goed geluisterd te hebben, waardoor hij essentiële informatie mist. De werknemer zegt niet alleen dat ze het rapport vrijdag niet af kan hebben. Ze geeft ook een aantal ‘haakjes’ die zouden moeten uit­nodigen tot doorvragen. Haakjes waar je als verantwoordelijk leidinggevende (of betrokken medemens) op door kunt (moet?) vragen, wil je je medewerker daadwerkelijk kunnen helpen. Een betere reactie zou kunnen zijn: ‘Op zich is het niet zo’n probleem om het later in te leveren. Wat ik belangrijker vind is dat ik je hoor zeggen dat er thuis het een en ander speelt. Wil je daar iets over kwijt?’

In communicatie is luisteren minstens net zo belangrijk als spreken. De bekende Britse zakenman en oprichter van de Virgin Group Richard Branson grijpt vaak terug op een wijze les van zijn vader, een zwijgzame boer: ‘Listen more than you talk.’

Ook voor politieonderhandelaars geldt dat zij de ander* vooral uitnodigen om te praten. In 1999 verscheen een indrukwekkende documentaire over de Hostage Negotiation Unit van de New York Police Department met de titel Talk to me. Een betere titel hadden ze niet kunnen kiezen. De ander uitnodigen om te praten, zodat de politieonderhandelaar kan luisteren. Actief luisteren om te ontdekken wat het probleem is.

Maar wat wordt er precies bedoeld met actief luisteren? Dat betekent dat je echt laat merken dat je luistert naar wat er gezegd wordt. Dat kan op verschillende manieren; je kunt non-verbaal laten zien dat je luistert door iemand echt aan te kijken, te knikken of juist met je hoofd te schudden. Je kunt door te herhalen wat iemand zegt of een relevante vraag te stellen ook laten horen dat je luistert. Verderop gaan wij hier dieper op in. In het volgende voorbeeld was actief luisteren cruciaal om tot een oplossing te komen.

Op een donderdagochtend rond elf uur word ik gebeld door de meldkamer. Collega’s van de surveillancedienst staan bij een woning waar een man met een mes loopt te zwaaien. De officier van dienst heeft gevraagd om onderhandelaars en het arrestatieteam te laten komen.

Mijn collega-onderhandelaar en ik komen op hetzelfde moment aan bij het opgegeven adres. Er lijkt op het eerste oog niet zoveel aan de hand te zijn. Collega’s staan – ogenschijnlijk – rustig met elkaar te praten voor een Indonesisch afhaalrestaurant. Wanneer ik uit de auto stap, word ik aangesproken door een van de collega’s. De eigenaar van het restaurant, Farid, heeft de politie gebeld. Toen Farid rond halfelf de deuren van zijn restaurant opende, hoorde hij in de woning boven het restaurant een hoop herrie en geschreeuw. Hij maakte zich zorgen en heeft 112 gebeld. Farid weet niet wie er in het huis woont. De collega’s hoorden ook weer schreeuwen en besloten poolshoogte te nemen. Zij belden aan. De deur werd voor hen opengedaan met een touwtje van bovenaf. Toen zij de deur openduwden, zagen zij boven aan de smalle trap een man staan en naast hem een jongetje van ongeveer vijf jaar oud. Mogelijk vader en zoon? De man richtte een samoeraizwaard op zijn buik en het jongetje deed hetzelfde met een broodmes. De man riep dat de collega’s ‘weg moesten wezen’ en wanneer ze dichterbij of binnen zouden komen, zou hij het zwaard doordrukken in zijn buik en zijn zoontje zou hetzelfde doen. De collega’s hadden zich – verstandig genoeg – teruggetrokken. Het verzoek aan mij en mijn collega was om met de man in gesprek te gaan om tot een veilige oplossing te komen.

Zoals altijd maken we als onderhandelaars snel een plan. Hoe gaan we het aanpakken? Wie van ons tweeën gaat het contact maken? Wat wordt de eerste zin? Waar gaan we staan? Et cetera. We schatten in dat het een emotionele actie is. Omdat er ook een kind bij betrokken is, is het feit dat ik vrouw en moeder ben waarschijnlijk een voordeel. Wij besluiten dat ik eerste onderhandelaar zal zijn. Dit betekent dat ik het gesprek zal aangaan en mijn mannelijke collega mijn buddy wordt. Wanneer er kinderen betrokken zijn bij een incident, maakt dit het vaak extra beladen. Ik merk dat ik dat op dat moment ook voel: hoe wanhopig kan deze man zijn, als hij zijn kind erbij betrekt. Arm jochie. De verantwoordelijkheid voelt groot. Fijn om dit vooraf even kort uit te spreken naar mijn buddy. Dan is mijn gevoel oké en kan ik het loslaten. Voor politieonderhandelaars is het ontzettend prettig dat je elkaar goed kent en enorm op elkaar bent ingespeeld. Je begrijpt elkaar, je mag je kwetsbaarheden tonen en op het moment dat je aan de slag gaat, kijk je elkaar aan, adem je nog even diep in en uit en is er volledige focus om de klus te klaren.


In het dagelijks leven duurt het vaak even voordat we als mens volledig gefocust zijn op een taak, om in de flow te komen. De auteurs van het boek Focus AAN/UIT, Mark Tigchelaar en Oscar de Bos, zeggen dat we als mens een bepaalde ‘opstarttijd’ nodig hebben. De acceleratietijd voor politieonderhandelaars lijkt echter nihil. Zodra ik gebeld word door de meldkamer sta ik ‘aan’. En die knop blijft op ‘aan’ staan tot de crisis is opgelost. Tigchelaar en De Bos leggen uit dat noradrenaline de neurotransmitter is die ‘ervoor zorgt dat we meer aandacht hebben voor dat wat we aan het doen zijn. Je kunt het zien als de versnellingspook van ons brein. Is er te weinig van het stofje aanwezig, dan blijven we letterlijk in de eerste versnelling hangen en vervelen we ons.’ De opdracht en verantwoordelijkheid die politieonderhandelaars krijgen, leveren blijkbaar voldoende van het stofje op om van de eerste versnelling direct door te schakelen naar de zesde. Te veel van deze noradrenaline zorgt ervoor dat iemand stress ervaart. Uiteraard ervaart een politieonderhandelaar stress en blijkbaar kunnen zij daar goed mee omgaan. Daar zijn ze namelijk op geselecteerd en getraind. Politieonderhandelaars opereren in extreme situaties. Onder normale omstandigheden is die opstarttijd voor iedereen gewoon nodig om in de flow te komen.



De collega’s hebben de deur op een kier laten staan. Mijn buddy en ik lopen naar de voordeur. Altijd spannend! Wat treffen we aan? De collega’s hebben verteld dat de bel een enorm kabaal maakt, dus om de situatie niet onrustig te maken, kloppen we op de deur. Er komt geen reactie.

‘Hallo?’ Weer geen reactie en ik duw de deur een klein beetje verder open.

‘Hallo... Ik ben Heidi. Ik ben van de politie en ik wil graag met u praten.’ Nog steeds een bedreigende stilte. Zijn we te laat?

‘Is daar iemand?’ Dan horen we gerommel in de woning. Een opluchting dat er nog beweging is. Ik blijf nog even stil en probeer het dan nog een keer.

‘Hallo? We maken ons zorgen over u. Zou u met ons willen praten?’

‘Wat wil je? Ik heb jullie niet nodig.’ Een goed teken: hij reageert op mij. Er is contact!

‘Ik ben Heidi. Ik ben van de politie en ik ben benieuwd hoe het met u gaat.’

‘Met mij gaat het goed, dus jullie kunnen wel gaan. Ik heb geen politie nodig en als je het lef hebt om dichterbij te komen dan is het over, voorbij.’

Wat is eigenlijk ‘actief luisteren’?

Voordat het in dit voorbeeld tot echt luisteren komt, geven we een korte toelichting op wat actief luisteren is, wat je daarbij moet doen en ook wat je vooral niet moet doen.

Actief luisteren is het vermogen om te luisteren naar wat iemand echt zegt.


•Je luistert niet om een reactie te geven, maar je luistert om de ander te begrijpen.

•Je hoeft het niet met de ander eens te zijn met wat hij aan het doen is en gelijktijdig keur je het gedrag niet af.

•Je bent nieuwsgierig.

•Laat weten dat je present bent; dat je de volle aandacht hebt bij het gesprek.

•Laat merken dat je oprecht in de ander geïnteresseerd bent en dat je geeft om wat de ander zal zeggen.

•Wanneer je ziet dat iemand in nood is of erg emotioneel is: luister naar wat hij zegt. Tussenzinnetjes, woorden, en ook naar dat wat ze niet zeggen. En ga daar op in.

•Het klinkt misschien logisch, maar onderbreek de ander niet. Wacht tot hij stopt met praten.

•Los het probleem niet op voor de ander. De oplossing die jij verzint, hoeft niet de oplossing te zijn voor het daadwerkelijke probleem.

•Maak het probleem ook niet kleiner: ‘ach dat valt toch wel mee’, ‘zo erg is het niet’ of ‘het komt wel weer goed’. Daar zit iemand die wanhopig is niet op te wachten.

•Praat niet over jezelf of je eigen problemen. Tenzij je denkt dat dat helpend is voor de ander. Bijvoorbeeld: ‘Ach, ik heb ook kinderen in die leeftijd. Dat moet verschrikkelijk voor je zijn!’



Het lijken open deuren en toch is het lastiger dan je denkt. Helemaal wanneer het een spannend gesprek is, of wanneer je zelf ook emotioneel betrokken bent bij het onderwerp.


Gisteravond had ik nog een stevige discussie met mijn jongste dochter van twaalf.
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