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Conflict en 
weerstand

Waar denk jij aan bij deze woorden?



Waar word je zelf kwaad van?



Amygdala



Reacties

Fight Flight Freeze



Ademen

Neem afstand

Name it to tame it

Anders kijken

Hoe ga je met je eigen boosheid om?
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Frustratieagressie

Pathologische agressieEmotionele agressie

Instrumentele agressie



Frustratie agressie
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Instrumentele agressie



Instrumentele agressie
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1. Doel bereikt
2. Inzien dat het niet lukt



Hoe reageren op weerstand, agressie, lastige 

klanten?





Waar gaat het ECHT over?

Gedrag

Intonatie
Wat je mensen ziet doen

Wat je mensen hoort zeggen

Noden

Behoeften

Gedachten

Gevoelens

Rugzak

Waarom mensen doen wat ze doen?



BASISPRINCIPES Verbindende communicatie











Luisteren

Wat we soms doen als we denken dat we luisteren:

• Uitleggen

• Advies geven

• Geruststellen

• Verhoor

• Sympathie met eigen verhaal



Frustratieagressie:

L: Luisteren
E: Erkenning geven
O: Oplossing zoeken

Houding?
R (Rustig)
O (Open)
N (Neutraal)



Empatisch luisteren volgens Marshall Rosenberg





Instrumentele agressie:

Stap 1: professioneel negeren

Stap 2: grenzen stellen: benoemen en 
begrenzen

Stap 3: voor een keuze stellen
of wij ... of ik ...







www.feelconnected.be

Thank You!
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