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Zou het niet geweldig zijn als u elke leugen direct zou herkennen? Als u zou weten of een sollicitant overdrijft? Of een klant u belazert met een schadeclaim? Of een zakenrelatie liegt over zijn bijdrage aan een project?

Ontdek in dit praktische boek hoe u met slimme verhoortechnieken en lichaamstaalanalyse kunt voorkomen dat mensen u bedriegen.

Ontwikkel een antenne voor misleiding, manipulatie en intimidatie zodat niemand u tijdens persoonlijke gesprekken, vergaderingen en onderhandelingen nog in de luren kan leggen.

Psycholoog Job Boersma is leugenexpert en facial coder. Boersma is opgeleid door de Paul Ekman International Group en voormalig CIA agent James Newberry. Guus Essers is managementconsultant en organisatieontwikkelaar. Hij is gespecialiseerd in taalpsychologie, beïnvloedingsstrategie en psychopathologie.
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INLEIDING • JAZEKER, OOK U LIEGT!

Liegen is net zoiets als seksualiteit: vrijwel ieder mens doet het, maar we praten doorgaans liever niet over onze eigen leugens. Het sociale taboe op liegen levert een onstuitbare stroom op van kleine en grote misverstanden over leugens en bedrog:

‘We kijken weg als we bedriegen.’

‘We zitten aan ons gezicht te friemelen als we liegen.’

‘Een leugendetector is altijd betrouwbaar.’

‘Als je jokt, groeit je neus.’

Allemaal pure nonsens, verzinsels. Met uitzondering dan van de neus van Pinokkio, maar ja, dat is dan ook een sprookje.

Nog een taboe: ook in een zakelijke omgeving wordt gelogen. En nog veel erger: hoe serieus en kritisch we tussen negen en vijf ook zijn, we hebben het vaak niet eens door. Het is jammer maar waar: wij mensen zijn waardeloze leugendetectors. Wij overschatten onze mogelijkheden om leugens bij medewerkers, klanten en andere zakelijke relaties te detecteren. We vinden bijna allemaal van onszelf dat we er veel beter in zijn dan de gemiddelde Nederlander, terwijl we er eigenlijk helemaal niet zo goed in zijn. Een muntje opgooien is vaak kansrijker dan een bewuste poging om aan iemands lichaamstaal af te lezen of hij liegt. De Amerikaanse onderzoekers Depaulo, Stone & Lassiter ontdekten bijvoorbeeld al in de jaren tachtig dat mensen niet in staat zijn aan het gezicht te zien of men de waarheid spreekt of juist een leugen vertelt.

De gevolgen van zakelijke leugens kunnen groot zijn. Als een ontwerper liegt over de tijd die het kost om een website te bouwen, betaalt u misschien meer dan nodig is. Als een sollicitant liegt over zijn werkervaring, neemt u misschien iemand in dienst die niet functioneert. Als een klant liegt over de waterschade na een brand, keert u misschien een hoger bedrag uit dan nodig is. Daarom kunt u als professional maar beter goed voorbereid zijn op de leugens waar u elke dag mee geconfronteerd wordt.

Dit boek biedt een brede basis van methoden en technieken voor leugendetectie en inzichten in de psychologische kanten van liegen en misleiden. Het beschrijft alles wat u moet weten over leugens en bedrog, direct toe te passen in de praktijk.

Bovenal ontdekt u hoeveel er wordt gelogen, zodat u zich er voortaan fulltime van bewust bent hoeveel u voorgelogen kúnt worden. U leert dat de meeste professionals vooral veel kleine leugens vertellen, en dat het geweten de begrenzer is als het op echt grote leugens aankomt. Maak ook kennis met het merkwaardige verschijnsel dat hoe méér we in transacties aan leugens kunnen verdienen, hoe mínder we juist gaan liegen en bedriegen. U leert ook waarom wij mensen zo ontzettend slecht zijn in het doorzien van leugens en misleiding. En als wij zelf het slachtoffer zijn, blijken we vaak ook nog medeplichtig aan de leugen.

Als u na het lezen van dit boek tot de tanden toe bewapend bent tegen leugens en bedrog, dan blijft er één grote vraag over: gaat u uw kennis gebruiken of blijft u in uw comfortzone? De waarheid is immers lang niet altijd aangenaam.

In deze uitgebreide inleiding willen we u alvast laten kennismaken met de belangrijkste dingen die u over liegen moet weten.

Expertinterview Wim Meekel

‘Overschat uzelf niet’

Wim Meekel is medeoprichter van HFM en adviseert ons om goed op te passen tijdens sollicitaties en assessments; misleiding komt dan veel voor. HFM houdt zich bezig met assessments op grond van drijfveren, intelligentie en persoonlijkheid. Met de juiste voorkennis kunt u problemen voorkomen.

‘Combinaties van persoonlijkheidsfacetten zoals betrokkenheid, competitie, integriteit en transparantie kunnen veel gedrag voorspellen,’ zegt Meekel: ‘Iemand die laag scoort op betrokkenheid en hoog op competitie, zal graag willen winnen. Zo iemand is daardoor misschien minder terughoudend om te manipuleren.’ Hoewel persoonlijkheidsassessments vooral gebruikt worden om iemands talenten te ontdekken, kunnen ze ook interessante informatie opleveren over iemands betrouwbaarheid. ‘Persoonlijkheidsassessments zeggen veel over iemands geschiktheid voor een bepaalde functie. Je wilt bijvoorbeeld niet dat een diplomaat altijd volstrekt eerlijk is!

Bij het inschatten van mensen moet je erg voorzichtig zijn om uitspraken te doen over hun eerlijkheid. Er is altijd een kans dat je ernaast zit. Mensen onderschatten die kans vaak en doen beweringen die achteraf niet houdbaar zijn. Als je kijkt naar het beoordelen van sollicitanten, dan weet ik dat onze eigen inschatting het altijd verliest van de testinstrumenten die we gebruiken. Wees dus geen slachtoffer van een al te groot vertrouwen in jezelf.’

Een algemeen aanvaarde realiteit

Er wordt vaak gelogen, maar dat dringt lang niet altijd tot ons door. Veel leugens zijn een algemeen aanvaarde realiteit. Zo is er geen debat in de samenleving over de kinderlijke en potsierlijke onbetrouwbaarheid van reclames, of dacht u echt dat gezichtsmaskers uw rimpels kunnen wegnemen? In onze organisaties aanvaarden wij met speels gemak de lichtvoetige verfraaiingen die de afdelingen marketing en communicatie aan de nuchtere realiteit van alledag toevoegen. U moet wel heel erg in de bonen zijn om daarin nog een keurige weergave van de waarheid te ontdekken.

De ervaren professional zal waarheid en leugen vrij gemakkelijk van elkaar kunnen onderscheiden als hij te maken heeft met onderwerpen op zijn eigen vakgebied. Maar als u minder kennis en ervaring hebt, wordt dat al moeilijker. Daarom wordt een stagiaire naar een andere afdeling gestuurd om de plintentrap, de dichte gaatjespan, het klantvergeetboek of de zwartlichtzoeker te halen. U hebt veel kennis, inzicht en ervaring nodig om op het werk en privé een bewust onderscheid te maken tussen waarheid en bedrog.

Om te ervaren welke grote en alledaagse rol liegen in ons professionele leven speelt, moet u zich eens voorstellen dat u en uw collega’s altijd de waarheid zouden spreken. Wat zou er dan gebeuren? Zou u dan nog wel een baan, een partner en vrienden overhouden? Het is maar zeer de vraag.

Lees mee hoe radicale eerlijkheid er in de praktijk uit zou kunnen zien:

‘Waarom ik bij het leger wil? Omdat ik een fascinatie heb voor geweld. Waar moet ik anders terecht? Ik rook wel regelmatig een stevige joint, maar dat hoeft toch geen belemmering te zijn voor deze job? Het versterkt namelijk mijn creatieve talenten. Ik word er scherper van!’

‘Dit financiële product kent nogal wat risico’s. Of u enig rendement krijgt, hangt af van de hypotheekontwikkeling in Amerika. U moet weten dat daar zelfs aan huisdieren hypotheken worden verstrekt. Dus na de aankoop kunt u waarschijnlijk fluiten naar uw centen.’

‘Een goede samenwerking tussen onze afdelingen is cruciaal voor de hele organisatie, dat snap ik ook wel. Maar ik vertrouw jullie voor geen cent. Dus lach ik vriendelijk naar jullie en benadruk ik onze goede wil. Maar ik hoop dat ze jullie volledige afdeling zo snel mogelijk opheffen. Dat zou mij een hele zorg schelen.’

‘Onze mensen gaan ons aan het hart. Zij zijn ons grootste kapitaal. Zolang de geldstromen maar blijven vloeien, tenminste. Bij zakelijk slecht weer is de ontslagprocedure onze grootste vriend. En ons menselijk kapitaal kan ons dan eerlijk gezegd gestolen worden.’

‘We kunnen eigenlijk heel erg veel in prijs naar beneden. Dat zou wel fair zijn, alleen: daarmee zouden onze ongelooflijk hoge winsten onder druk komen te staan. En zou ú het leuk vinden om in te leveren? Nou dan!’

‘Of deze managementtraining rendement heeft? Geen idee. Eigenlijk weten we niet of trainingen überhaupt wel rendement hebben. Het is bijna nooit onderzocht. Maar is dat zo erg? Het trainingsvak is hartstikke leuk, we staan als trainers de hele dag vol in de aandacht. We verdienen bovendien een leuke boterham, wat willen we nog meer? U moet het zó zien: de mensen hebben in elk geval een leuk dagje uit!’

We zouden in een heel vreemde wereld leven als iedereen de radicale waarheid zou spreken, zoals blijkt uit de voorgaande voorbeelden. We zijn veel leugens zelfs zo gewoon gaan vinden, dat we het juist als bizar ervaren als mensen dichter bij de waarheid blijven. Zo iemand ervaren wij als sociaal onhandig, niet helemaal aangepast aan de sociale mores.

Kleine leugens ‘schuren’ vaak tegen de waarheid aan en geven doorgaans souplesse aan zakelijke en sociale interacties tussen mensen. Liegen is een onmisbaar instrument voor iedere professional. We hebben vaak een hard oordeel over leugens, maar tegelijkertijd kunnen we in de alledaagse (zakelijke) praktijk niet zonder.

Tien Chinese functionarissen in de cel om seks

Tien Chinese functionarissen zijn gearresteerd vanwege een seksvideoschandaal. Dat meldden Chinese staatsmedia. De mannen hadden seks gehad met prostituees die waren ingehuurd door een projectontwikkelaar. Die filmde het gebeuren om de functionarissen te chanteren, om zo opdrachten binnen te halen. Het schandaal kwam in november aan het licht toen de eerste video een hit werd op het internet.

Bron: NRC Handelsblad, 25 januari 2013

Overleven met een leugen

Liegen komt in het dagelijkse leven vaak voor, maar professioneel liegen gebeurt bij uitstek in bedrijven en instellingen: hoe groter de organisatie, hoe uitgebreider de liegcultuur. We overschrijden de grens van transparantie, oprechtheid en ‘wij-gevoel’ door onderlinge verbondenheid rond het magische getal van 150 medewerkers. Daarna groeit en bloeit een organisatie door naar een cultuur die afstandelijker is en formeler wordt. Vertrouwen en verantwoordelijkheid worden dan vervangen door controle en regels.

Deze kennis heeft haar wortels in het gedachtegoed van de bekend zoöloog Desmond Morris, die hier uitgebreid over heeft geschreven in zijn veelgeprezen boek The Naked Ape uit 1999, in Nederland vertaald als De mensentuin. Hij ontdekte na het bestuderen van dieren en mensen dat we mensen niet meer als individuen zien als we in aanraking komen met meer dan 150 mensen, maar als delen van een massa. Volgens Morris is de oorzaak hiervan dat wij mensen zijn geprogrammeerd als leden van een groep of stam. ‘Binnen de bescherming van de stam krijgen we de gelegenheid om als sociaal levend wezen te kunnen functioneren, met alle menselijke uitingen en gedragingen die daarbij horen,’ aldus Morris. Ons verstand is gewoon niet berekend op omgaan met grote aantallen mensen. Geconfronteerd met een (te) grote groep hanteren we maar twee oplossingen. De eerste oplossing is fysiek: we gaan de groep splitsen, bijvoorbeeld splijten of uitspelen. De tweede oplossing is psychologisch: we gaan dissociëren, ofwel net doen alsof ze er niet zijn. En dan doet een leugen natuurlijk niemand kwaad.

Onze moderne westerse samenleving telt vanzelfsprekend ontzettend veel groepen met meer dan 150 individuen, en leugens vormen dan ook een veelgebruikte overlevingsstrategie. Wij professionals liegen niet per se omdat we het willen – we kunnen niet anders.

Wij geloven graag in leugens

Hoe kunt u zich als manager of professional wapenen tegen de kwalijke gevolgen van misleiding en bedrog? Hoe weet u of uw gesprekspartners de waarheid spreken tijdens een vergadering? Als lezer van dit boek bent u vast op zoek naar de antwoorden op deze vragen.

Maar wilt u die antwoorden wel, wilt u écht weten wat uw baas van u vindt? Hoewel u zich beter wilt kunnen wapenen tegen leugens en bedrog, moet u zich realiseren dat de meeste slachtoffers ervan een zogenoemde ‘symbiotische relatie’ onderhouden met de leugenaar. Met andere woorden, in veel gevallen willen wij de leugen heel graag geloven, omdat de waarheid ons niet goed uitkomt:

We willen graag geloven dat we die verbouwing kunnen realiseren.

We willen graag geloven dat we ons die auto kunnen veroorloven.

We willen graag geloven dat die medewerker zijn deadline wel gaat halen.

We willen graag geloven dat onze manager het beste met ons voorheeft.

We willen graag geloven dat wij favoriet zijn in de aanbesteding.

En omdat we dat allemaal zo graag willen, besteden we onze eigen verantwoordelijkheid uit aan iemand van wie we ons en onze besluitvorming afhankelijk maken, ook al liegt hij ons waarschijnlijk voor:

Dus geloven we de aannemer die ons voorrekent dat het net gaat lukken.

Dus geloven we de verkoper als hij betoogt dat een hybride auto bij rustig gebruik vrijwel geen benzine meer nodig heeft.

Dus geloven we die medewerker met zijn beloofde deadline.

Dus geven we de manager toch weer alle gegevens in de overtuiging dat ze vertrouwelijk zullen blijven.

Dus geloven we de joviale klant en produceren we in de rol van derde aanbieder een uitgebreid tenderpakket van 129 pagina’s als offerte.

En als ons ‘van regeringswege’ vlak voor de Duitse inval in mei 1940 wordt bezworen dat we rustig kunnen gaan slapen, dan rest ons niks anders dan rustig te gaan slapen. Zo is het slachtoffer vaak medeplichtig aan de leugen.

Na het lezen van dit boek is twijfel over de waarheid en de leugen hopelijk een tweede natuur voor u geworden. Een kleine waarschuwing: dat zal soms ten koste gaan van een goede nachtrust.

Een verbouwingskredietje heeft heel aantrekkelijke kanten

Dat het wel degelijk mogelijk is om uw naïviteit te verliezen en waakzamer te worden, is tijdens de financiële crisis pijnlijk bewezen, zoals het volgende voorbeeld laat zien.

Een glimmende, donkerblauwe Audi A4 station komt de straat in. Strak in het pak stapt meneer Dreuverhaven uit. Als zelfstandig verzekeringsadviseur is hij precies op tijd. Gewapend met een ontwapenende glimlach sluit hij zwierig de auto draadloos af en belt aan bij onze voordeur. We doen open.

‘Goedemorgen meneer!’ Dreuverhaven geeft een hand, en gaat door: ‘We hebben een afspraak voor een hypotheekgesprek. O, ik zie dat u ook tennist.’ Hij knikt in de richting van een tennisracket dat al jaren in de gang ligt. ‘Leuk, ik tennis zelf ook!’ Aan de eettafel bij de verse koffie ontvouwt zich een geanimeerd gesprek over tennis, de banen in de buurt, over Wimbledon – hij was daar drie jaar geleden, een echte aanrader – en over de schaderisico’s bij sporten in het algemeen. Het gemoedelijke gesprekje gaat heel geleidelijk over in een adviesgesprek over de benodigde hypotheek. ‘We moeten heel wat financiële gegevens op tafel krijgen om er echt in te duiken, maar dat doen we wel bij het volgende gesprek.’ Schot voor de boeg: ‘U bent wel gek als u geen beleggingshypotheek neemt! Het huis dat u op het oog heeft staat trouwens in een kekke buurt. Mijn vrouw en ik hebben daar zelf ook al eens rondgekeken.’

We nemen nog een kop koffie en we krijgen het over de piano en de buren. Er zal nog wel wat breekwerk nodig zijn voordat we het nieuwe huis kunnen betrekken, de geluidsisolatie is een punt. Je wilt je nieuwe buren toch niet meteen op stang jagen?

De hypotheekadviseur ziet snel dat er wat twijfels rijzen, en zegt: ‘U twijfelt wellicht nog, erg veel verbouwen kan lastig worden, denk u? Hoeft helemaal geen probleem te zijn. Met uw inkomen heeft een verbouwingskredietje zelfs heel aantrekkelijke fiscale kanten. De belastingdienst betaalt mee, zogezegd,’ en stralend schetst adviseur Dreuverhaven een inkomensplaatje waarbij we zelfs nog goed op vakantie kunnen, dankzij de gunstige financieringsvoorwaarden.

Onze assurantietussenpersoon gaat in elk geval zijn uiterste best doen om alvast wat voorwerk te verrichten en uit te zoeken wat ons het meest oplevert. Vandaag al. Nee, hij doet dat niet zo snel voor iedereen, maar wij hebben een gemeenschappelijke passie volgens de verzekeringsman, en dan ga je toch wat harder lopen? Zo’n krediet is eigenlijk meer sparen achteraf. Meer mogelijk maken, meneer, daar is hij voor. We kunnen altijd bellen. In een oogwenk is de glimmende Audi de straat alweer uit. Breed lachend op weg naar het volgende slachtoffer.

Voordat de crisis zich angstaanjagend begon te openbaren, vonden er veel van dit soort twijfelachtige gesprekken plaats, in allerlei varianten en in de meest uiteenlopende branches. Sinds het uitbreken van de crisis heerst er toch een collectief besef dat we met zijn allen behoorlijk zijn besodemieterd. Door de banken, door de politiek, door toeleveranciers, door collega’s. Hoog tijd om hiertegen in het geweer te komen. We gaan ons ertegen wapenen.

De waarheid over liegen

Liegen zit ons in het bloed, dat is wel duidelijk geworden uit wetenschappelijk onderzoek van de afgelopen jaren. We kunnen niet anders. Alle studies naar liegen en misleiden wijzen onmiskenbaar in deze richting.

Een van de meest intrigerende onderzoeken over alledaagse leugenachtigheid is van de Amerikaanse psycholoog Robert Feldman. Hij houdt zich bezig met de manier waarop mensen op strategische wijze liegen in het alledaagse leven. In een geraffineerd experiment liet hij mensen met elkaar kennismaken. Hij vroeg de deelnemers (die natuurlijk niet wisten dat ze deelnamen aan een onderzoek over liegen) om elkaar beter te leren kennen gedurende tien minuten. De gesprekken werden opgenomen. Daarna vroeg Feldman de deelnemers om de opname te bekijken en aan te geven hoeveel ze eigenlijk gelogen hadden. Houdt u vast: uit het onderzoek bleek dat er gemiddeld tussen de 2 en 3 keer per tien minuten gelogen werd. De leugens varieerden van klein tot groot. Er was zelfs een deelnemer die vertelde dat hij de leadzanger was van een popgroep die net een belangrijk platencontract had afgesloten, wat compleet gelogen bleek.

Met hoeveel mensen hebt u de afgelopen week kennisgemaakt? En wat hebben ze u allemaal over zichzelf verteld? Alleen de waarheid, een paar leugentjes om bestwil of hebben ze u zelfs uitgebreid voorgelogen? Dat laatste kunt u niet uitsluiten:

Niet de biologische vader – Gemiddelde schattingen wijzen uit dat tussen de 3,7 en 20 procent van de kinderen in Europa een vader heeft die niet hun biologische vader is. Kijk maar eens om u heen. Het gaat mogelijk om een op de vijf mensen. Als u uit een gezin met vijf kinderen komt, is het verleidelijk om te denken: wie van de vijf?

Witwassen – De Nederlandse overheid heeft in het jaar 2012 4,5 miljard euro aan illegaal geld teruggevorderd. Volgens Rens Rozenkrans, fraudedeskundige van KPMG, is dit slechts het topje van de ijsberg. Naar schatting wordt er in ons land jaarlijks zo’n 18,5 miljard euro aan illegaal geld witgewassen. Het gaat bij dat terugvorderen bijvoorbeeld ook om fraude zoals valse declaraties en onterechte studiefinanciering.

Vreemdgaan – Ruim een op de vier Nederlanders heeft volgens onderzoeksgegevens van TSN/NIPO gedurende hun vaste relatie wel eens seks met een ander.

Wetenschap uit de duim – Eén op de zeven artsen heeft wel eens gezien dat wetenschappelijke resultaten werden verzonnen, bijna een kwart heeft wel eens meegemaakt dat alleen die gegevens werden gebruikt die de onderzoeker goed uitkwamen, aldus Medisch Contact in 2012. Volstrekt geen leuk idee als u binnenkort onder het mes moet. Maar ook niet vreemd als u weet dat tien procent van alle geneeskundestudenten tijdens een examen spiekt.

Er is een veelbetekenend onderzoek dat zich specifiek op de werkvloer richt, uitgevoerd in opdracht van de Britse financiële dienstverlener Friends Provident. Daaruit blijkt dat 81 procent van de mensen dagelijks in zijn werk minstens één leugen vertelt. Dit zijn enkele populaire leugens:

De wijdst verspreide leugen is het onterecht ziekmelden: 43 procent.

29 procent zegt te liegen over zijn tijdsgebruik.

27 procent jokt over flirten op het werk.

23 procent zegt dat een klus af is, terwijl dat niet waar is.

18 procent verhult grote fouten.

Volgens de ondervraagde mensen liegen ze vooral om de gevoelens van anderen te sparen.

Wat is liegen?

Waarschijnlijk bent u ervan overtuigd dat veel mensen veel liegen, en u ook. Soms. Maar wat is liegen nou precies? Enkele discutabele situaties:

Een acteur doet in onze favoriete film alsof hij pijn heeft. Is dat dan een leugen?

Een kievit doet alsof ze gewond is zodra een roofvogel haar nest bedreigt. Zo leidt ze de roofvogel weg van het nest. Als het nest weer veilig is, stopt het theater en vliegt ze lachend weg. Liegt die kievit tegen die roofvogel?

Een vriendin zegt dat uw nieuwe schoenen uitstekend staan, maar vindt ze eigenlijk maar zozo. Ze zegt de waarheid niet omdat ze uw gevoel wil sparen. Liegt ze dan toch?

Uw baas belooft u volgend jaar promotie, maar weet diep in zijn hart dat daar volgend jaar helemaal geen budget voor is. Hij zegt zijn best voor u te gaan doen. Is dit liegen?

Het hangt er allemaal van af wat we precies onder liegen verstaan. Wij verstaan onder liegen:

Het bewust en opzettelijk dingen anders weergeven dan u denkt dat ze werkelijk zijn, zonder dat u anderen daarvan op de hoogte brengt.

Volgens deze definitie gelden de volgende conclusies voor de voorgaande situaties:

Voor de acteur geldt dat hij niet per se liegt. We hebben hem als het ware gevraagd ons voor te liegen, niet om ons te bedriegen, maar om ons te amuseren. We kunnen de acteur dus weinig verwijten.

De kievit liegt pas als ze bewust zou snappen wat ze aan het doen is. Maar ja, we weten niet of ze bewust liegt…

De vriendin liegt dus wel over uw schoenen. Hoewel ze het waarschijnlijk goed met u voor heeft, geeft ze een andere mening dan degene die ze feitelijk heeft.

Ons advies in deze kwesties is om leugentjes in de vorm van een compliment gewoon met blijmoedige ontvankelijkheid te aanvaarden! Ze zijn relatief onschadelijk en bevorderlijk voor contact. Is dat eigenlijk niet meer waard dan de waarheid? Dat u uw vriendin op haar woord wilt geloven, is dus even menselijk als verstandig.

De belofte van uw baas bevindt zich echter in een grijs gebied. De cruciale vraag is of hij werkelijk zijn best voor u gaat doen. Dat iemand als uw baas u bedriegt, kan een pijnlijke waarheid zijn om mee te leven. Nog pijnlijker is de wetenschap dat liegen heel vaak in een vergelijkbaar grijs gebied plaatsvindt, en dat het dus moeilijk is om de leugen te herkennen.

Expertinterview security-expert Bert Duijndam

‘De waarheid komt altijd boven water’

Bert Duijndam is ambtenaar en praktijkexpert op het gebied van security. Hij was onder andere betrokken bij beveiligingsprojecten in de nucleaire sector.

‘Ik heb overal gewerkt, maar ik ben nergens zoveel leugens en bedrog tegengekomen als in de ambtelijke wereld. Ambtenaren verklaren zichzelf vaak met “goede redenen”, maar zelden met de ware. Dat is het ambtelijke spel. Politieke correctheid is een hogere waarde dan de waarheid. Maar de waarheid komt altijd boven water, al heb je er soms wat geduld voor nodig.

Ik heb geleerd dat je de politieke discussie niet moet beïnvloeden met leugens, maar dat je de discussie wel kunt framen. Zo bracht ik naar buiten dat in de kernreactor Petten ook medicijnen voor kanker­patiënten worden gemaakt. Dat is een veel sterker argument voor kernenergie dan bijvoorbeeld liegen over de veiligheid van de reactor. Veel mensen zijn tegen kernenergie, maar ik ben nog nooit iemand tegengekomen die tegen medicijnen ter bestrijding van kanker is.’

De lousy leugendetector

Als u aan mensen vraagt of ze goed zijn in het detecteren van al die leugens, dan zegt de overgrote meerderheid dat ze daar nogal goed in zijn. De werkelijkheid is echter dramatisch anders. Van alle leugendetectie-apparaten is de mens wel het allerslechtste apparaat dat er ooit gemaakt is! Het is wat pijnlijk om tot ons te laten doordringen: een munt opgooien (kop of munt, leugen of waarheid) is vaak nog effectiever dan raden of iemand liegt.

Dat mensen denken dat ze zo goed zijn in het herkennen van leugens, heeft te maken met allerlei hardnekkige mythen. Deze mythen voorspellen dat er allerlei eenvoudige trucs zijn waarmee we leugens kunnen herkennen. Neem bijvoorbeeld de volgende mythen waar hoogleraar Aldert Vrij van de universiteit van Portsmouth uitgebreid over heeft gepubliceerd, onder andere in De psychologie van de leugenaar:

‘Mensen die liegen vermijden oogcontact.’

De waarheid is dat leugenaars de ander vaker in de ogen kijken om te checken of ze worden geloofd.

‘Mensen die liegen maken veel nerveuze bewegingen.’

Het tegenovergestelde is waar: mensen die liegen controleren hun bewegingen juist veel meer!

‘Mensen die liegen zitten aan hun neus.’

Dit klopt op zich wel, maar dat geldt ook voor mensen die de waarheid spreken. Die zitten gewoon aan hun neus als ze jeuk hebben.

‘Je kunt aan iemands oogbewegingen zien of hij liegt.’

Een van de uitgangspunten van neuro-linguïstisch programmeren (NLP) is dat u aan iemands oogbewegingen kunt zien of hij liegt: ‘Als een rechtshandig iemand zijn ogen afwendt naar rechts, liegt hij, en kijkt hij naar links, dan spreekt hij de waarheid.’ In talrijke managementcursussen, workshops voor persoonlijke groei en seminars voor marketing en sales worden zulke ‘feiten’ steevast met grote stelligheid verkondigd. Britse wetenschappers, onder wie de beroemde psycholoog Richard Wiseman van de universiteit van Hertfordshire, hebben deze claims grondig onderzocht en stelden onomstotelijk vast dat deze aannames in het geheel niet kloppen.

Mensen zijn dus vele malen beter in het vertellen van leugens dan in het waarnemen van leugens. Het beeld dat we doorgaans van onszelf hebben, is dus exact tegenovergesteld: we denken dat we maar weinig liegen en dat we een leugen gemakkelijk kunnen opmerken.

De leugenparadox

Mensen liegen veel, en we kunnen het maar moeilijk herkennen. Gelukkig liegen de meeste mensen echter niet zo veel als ze zouden kunnen.

Mensen liegen voor materieel gewin en om psychologisch voordeel te behalen, zoals ‘gelijk krijgen’ of ‘bewonderd worden’. Maar mensen laten zich in hun leugenachtigheid begrenzen door de wens een positief gevoel en een positief zelfbeeld te kunnen bewaren. Anders geformuleerd: de meeste mensen hebben een goed ontwikkeld geweten. Dat geweten vindt het prima om een beetje te bedriegen, we zijn tenslotte mensen, maar het moet niet ál te dol worden.

De Amerikaanse onderzoeker Dan Ariely kwam tot deze conclusie doordat hij in een leugenonderzoek ontdekte dat mensen tijdens een experiment gelimiteerd vals speelden. Hij liet mensen een test maken terwijl de mate waarin ze vals speelden gecontroleerd werd door een oplettende proefleider. De deelnemers aan het experiment speelden desondanks toch een beetje vals. Vervolgens liet hij mensen de test maken terwijl ze gecontroleerd werden door een blinde man met een zonnebril en een blindenstok. In deze omstandigheden was het voor de mensen zeer eenvoudig om vals te spelen. Een frappante uitkomst was echter dat de mate waarin vals werd gespeeld, niet toenam.

Mensen sjoemelen dus wel degelijk omdat ze op zoek zijn naar materieel en psychologisch gewin, maar ze willen zich toch ook goed blijven voelen over zichzelf, verklaart Ariely de onderzoeksresultaten.

Ons geweten beperkt de mate waarin we liegen, maar dan moet u wel een goed ontwikkeld geweten hebben. Dat heeft niet iedereen, en daarom hebben we in dit boek een apart hoofdstuk ingeruimd over omgaan met mensen die geen of een beperkt ontwikkeld geweten hebben.

Nog een laatste kanttekening: het geweten oordeelt op grond van normen en waarden. In sommige organisaties zijn leugens en bedrog de norm geworden. De kans is groot dat het geweten van mensen die in dergelijke organisaties leven en werken leugens en bedrog als normaal zijn gaan beschouwen en er dus niet per se gewetenswroeging bij ervaren.

Heiligen en psychopaten

De ene leugenaar is de ander niet; dit inzicht is van groot belang omdat het voor u als leugenspeurneus belangrijk is om te weten wat voor iemand u tegenover u hebt. We onderscheiden drie typen:

1 procent van de bevolking bestaat uit heiligen en radicaal eerlijken.

94 procent van de bevolking bestaat uit gewone mensen zoals u en ik. Zij liegen en bedriegen binnen de grenzen van de betamelijkheid.

5 procent van de bevolking bestaat uit narcisten en psychopaten.

We weten uit onderzoek welke mensen uitbundiger liegen dan anderen:

Extraverte mensen liegen meer dan introverte mensen.

Intelligente mensen liegen makkelijker dan minder intelligente mensen.

Populaire kinderen liegen meer dan minder populaire kinderen.

Machtigen liegen makkelijker dan mensen met weinig macht.

Psychopaten en narcisten liegen meer dan psychologisch gezonde mensen.

Politici liegen makkelijker en meer dan burgers.

Excellente leugenaars neutraliseren uw kritische vermogen door het geven van charmante complimenten en andere vriendelijkheid.

Kunnen we uit deze gegevens een ‘prototype’ leugenaar fabriceren? Als dat al zou kunnen, dan zou het perfecte profiel er ongeveer zo uitzien:

Hij – want het is een man – is een charmante, intelligente, overtuigende, extraverte en machtige man met zeer veel zelfvertrouwen. Hij glimlacht af en toe, heeft een gulle lach, doet soms een beetje kinderachtig. Het type Clinton, zo te zeggen. Kent u klanten of managers uit uw eigen omgeving?

U hebt de investering in dit boek direct terugverdiend als u voortaan op scherp staat bij een ontmoeting met dit ‘prototype’. De ironie is echter dat we de neiging hebben aan dit type persoonlijkheden de voorkeur te geven in een sollicitatieprocedure, hen uit te kiezen als onze volksvertegenwoordiger of hen te zien als de ideale schoonzoon. Kennelijk kunnen we het goed vinden met het ‘prototype’ leugenaar. Vreemd is dat niet, want hij snapt hoe hij onze gevoelens moet sparen en oncomfortabele waarheden moet verzwijgen. Hij bedwelmt ons met zijn zelfvertrouwen, charmante uitstraling en ontwapenende kinderlijke gedrag. Dit ‘prototype’ leugenaar gedijt maar al te goed in onze samenleving. We kopen graag hypotheken van hem, we stemmen graag op hem, we geloven gretig in zijn prachtige verhalen.

Afstand en rationaliteit

Het blijkt heel belangrijk voor mensen om het beeld in stand te houden dat ze eerlijk en oprecht zijn. Daarbij mag u af en toe een beetje vals spelen, maar niet te veel, want dat zou uw goede beeld kunnen aantasten. Geeft u mensen tóch de gelegenheid, dan spelen de meesten wel een beetje vals maar niet heel erg veel. Maar als mensen van nature van goede wil zijn, waarom liegen ze dan toch? Dat komt omdat we manieren hebben ontwikkeld om ons geweten voor de gek te houden:

Psychologische afstand

De eerste manier waarop we ons geweten bedriegen, is door psychologische afstand te creëren. De beroemde leugen van Bill Clinton is daarvan een sprekend voorbeeld. ‘I did not have sex with that woman,’ in plaats van: ‘I did not have sex with Monica Lewinsky.’ Het woordje ‘that’ maakt het direct onpersoonlijk en afstandelijk, en dus minder belastend voor het geweten.

Monopoly – Uit fraude-experimenten van onder andere Mazar, Amir & Ariely uit 2008 is bekend dat indien mensen de gelegenheid krijgen om vals te spelen, het bedrog aanzienlijk toeneemt wanneer echt geld vervangen wordt door nepgeld (‘tokens’, Monopoly-geld). Ook hier wordt de psychologische afstand vergroot.

Creditcards – Consumenten ontwikkelen andere bestedingspatronen naarmate ze meer betalen met betaalpassen en creditcards. Creditcardbedrijven investeren daarom veel in het ontwikkelen van een illusie van luxe en zorgeloosheid. Bij de maandelijkse kredietoverzichten zitten steevast allerlei speciale aanbiedingen die appelleren aan status, vrijheid, schoonheid en zekerheid. De afstand tot de harde realiteit van leningen met een torenhoge maandelijkse kredietrente kan niet groter zijn!

Virtueel geld – Bij banken en andere financiële instellingen wordt op grote schermen gehandeld in gigantische hoeveelheden ‘virtueel’ geld. Beslissingen worden in een flits genomen. Geld speelt geen rol én tegelijkertijd de hoofdrol. Psychologische afstand nemen van geld kan desastreuze gevolgen hebben.

Jargon – Bij zakenbanken als J.P. Morgan heeft men zo zijn eigen taal en cultuur. Zoals bij elk ander bedrijf raken mensen geïnstitutionaliseerd en gaan ze op in de bedrijfscultuur. In J.P. Morgan-speak heten geldhandelaren ‘risicomanagers’. Dat bepaalt ook hoe ze over zichzelf denken. De naam voor een miljoen euro is een ‘buck’ en voor een ongelofelijke hoeveelheid geld als een miljard euro is de term een ‘yard’ – aldus voormalig handelaar Terri Duhon van J.P. Morgan in de VPRO-documentaire Het brein van de bankier van Joris Luyendijk.

Het scheppen van afstand tussen de werkelijkheid en de ‘gespeelde’ werkelijkheid wordt in de taalpsychologie aangeduid als betekenisisolatie. Door andere namen te geven aan dingen in de realiteit koppelen we de betekenis van die zaken los van de consequenties in de echte wereld. Ons brein maakt minder of geen connectie meer met de sociale context van een begrip als het begrip niet meer zo heet. Heel naïef, heel primitief, maar het voordeel is een veilige of comfortabele afstand tot de werkelijkheid. U hoeft er dan in moreel opzicht niks mee, u neemt afstand van uw verantwoordelijkheid!

De non-verbale variant van het creëren van psychologische afstand is het letterlijk terugdeinzen van het lichaam direct nadat we een leugen hebben verteld. Dit letterlijk ‘afstand bewaren’ is misschien wel een van de betrouwbaarste non-verbale indicatoren voor een leugen.

Rationaliseren

De tweede manier waarop we ons geweten bedriegen is door te rationaliseren: recht praten wat krom is. Dit wordt ook prachtig geïllustreerd in interviews met mensen uit de financiële sector. In een blog beschreef journalist Joris Luyendijk hoe de ene na de andere financiële professional hem tijdens interviews uitlegde dat iedereen in de financiële wereld weet dat hij meedoet aan riskante spelletjes, maar ja, er zijn nu eenmaal goede redenen om dit te doen. De salarissen zijn zo goed dat men vier keer meer verdient dan elders. Men laat het wel uit zijn hoofd om uit de school te klappen en te vertellen hoe het er werkelijk aan toegaat, want iedere medewerker tekent een contract met de bank met een intimiderende zwijgplicht. Doet men dan toch zijn mond open en speelt men open kaart, dan staat er een heel leger advocaten klaar om ervoor te zorgen dat men daar spijt van krijgt. En dus vertelt men zichzelf – rationaliseert men – dat het niet verkeerd is wat men doet, want:

iedereen doet mee;

ik heb een hypotheek;

ik heb de verantwoordelijkheid voor een gezin, de studie van mijn kinderen;

ik draag geen eindverantwoordelijkheid;

ik werk in opdracht;

de CEO en zijn vrienden maken de spelregels.

Zo praten we maar al te vaak ons gedrag goed. We weten dat mensen hun gedrag rationaliseren als ze bijvoorbeeld zeggen: ‘Het is zijn eigen schuld,’ ‘Bij hoge uitzondering,’ ‘Rokers sterven eerder, maar hebben veel meer plezier in het leven,’ of: ‘Als de ander zo dom is om mij te geloven, verdient hij niet beter.’

Er zijn duizenden manieren om ons gedrag voor onszelf goed te praten. We kunnen alles rechtvaardigen, we kunnen alles rationaliseren en er vervolgens niet wakker van liggen. Sommige mensen zijn buitengewoon bedreven in het verzinnen van dit soort drogredenen. We bedriegen onszelf met kinderlijke eenvoud.

Het Tuschinski-experiment

Tijdens een seminar in 2012 in Amsterdam met sprekers zoals Dan Ariely en Joris Luyendijk in Theater Tuschinski werd een elegant experiment uitgevoerd. Gedurende de pauzes werden er in de foyer boeken verkocht van de verschillende inleiders. Maar er werd met opzet vaak te veel wisselgeld teruggegeven, soms wel tot 15 euro te veel (situatie 1) en soms zelfs 20 euro of meer (situatie 2).

Vraag 1: in hoeveel procent van de gevallen denkt u dat mensen die tot en met 15 euro te veel terugkregen zich meldden en het te veel ontvangen geld teruggaven?

Vraag 2: in hoeveel procent van de gevallen denkt u dat mensen die 20 euro of meer te veel terugkregen zich meldden en het te veel ontvangen geld teruggaven?

Van alle mensen die tot en met 15 euro te veel hadden ontvangen, was slechts 27 procent eerlijk. Van alle mensen die 20 euro of meer te veel hadden ontvangen, was 50 procent eerlijk. Iemand had maar liefst 80 euro te veel ontvangen, maar het wel teruggegeven.

Eerlijk over liegen

We willen in ons professionele leven natuurlijk beter worden in het detecteren van leugens. We willen ons er als manager, consultant of zakenvrouw of -man zo goed mogelijk tegen kunnen wapenen. Op welke manier is dat mogelijk? Hoe moeilijk is het eigenlijk?

Naarmate de behoefte aan openheid en transparantie in het zakenleven toeneemt, komen leugens steeds prominenter in het nieuws. Het is dan ook de ultieme fantasie van steeds meer mensen om een leugen te kunnen ‘spotten’. Zelf moeiteloos leugens detecteren: het is een fantastische gedachte. Met een scherpe blik lezen we het bedrog van het gezicht van de ander af. Het is niet vreemd dat lessen, trainingen, boeken, tv-programma’s en handleidingen over leugendetectie als warme broodjes over de toonbank gaan. Maar helaas, over niets wordt zó veel en zó krachtig gelogen als over het kunnen leren zien van leugens en bedrog. Er zijn nationaal en internationaal bureaus die claimen dat het volgen van hun trainingen de garantie geeft dat de cursisten tot wel honderd procent van de leugens zouden kunnen doorzien. Een zekere twijfel bij deze hoge claims lijkt ons op zijn plaats. Dan zouden we na enkele dagen training even goed zijn in leugens spotten als de leugendetectiewizard James Newberry, een voormalig CIA-agent met ruim veertig jaar ervaring die verderop in dit boek nog voorbijkomt.

Feiten over leugendetectie

De harde realiteit is dat het doorzien van leugens en bedrog een ingewikkelde vaardigheid is. Het is niet zomaar in een workshop van een dag te leren. Voor die vaardigheid en voor elke kleine verbetering van die vaardigheid moeten u en wij heel hard werken. Voordat we verdergaan, willen we graag twee pijnlijke feiten over leugendetectie geven die boven alle twijfel verheven zijn.

Inspannend en tijdrovend - Het leren doorzien van leugens en bedrog is een inspannende en tijdrovende bezigheid. Om er goed in te worden hebben we naast talent veel praktijkervaring en veel training nodig. En dan nog halen we bij lange na geen honderdprocentscore, al was het maar omdat er categorieën leugenaars bestaan die zo goed zijn in misleiden en bedriegen dat het erg moeilijk en soms zelfs onmogelijk is om hen op leugens te betrappen, bijvoorbeeld machtige mensen, ernstige narcisten en psychopaten. U komt ze in dit boek nog tegen.

Pinokkio’s neus - Er bestaan geen signalen die voldoende betrouwbaar zijn om te kunnen beoordelen of iemand liegt of niet. Met andere woorden: niemand heeft een neus zoals Pinokkio. Mensen kunnen natuurlijk specifiek gedrag vertonen wanneer ze liegen, maar ze kunnen dat evengoed vertonen wanneer ze de waarheid spreken. Houd als stelregel aan: op grond van niet meer dan een korte observatie is het beslist onmogelijk om een leugen van de waarheid te kunnen onderscheiden.

Leugenachtigheid hoort bij ons bestaan. In het zakenleven, in uw wereld als professional is het vrijwel uitgesloten dat u niet elke dag met leugens te maken krijgt – uw eigen leugens en die van anderen. U kunt er niet aan ontkomen, maar hoe kunt u die leugens opmerken en traceren?

We proberen u als professional inzichten te geven uit de wetenschap en van ervaringsdeskundigen. Daarmee wordt u geen volmaakte leugenexpert, maar wel beter in het detecteren van leugens.

Wij spreken in het algemeen liever over ‘issuedetectie’ dan over ‘leugendetectie’. Dit boek zou eigenlijk moeten heten Ik weet dat er iets aan de hand is. Als u na het lezen van dit boek vaker het gevoel krijgt dat er iets aan de hand is, hebt u een van de belangrijkste en hoogst haalbare doelen in dit kader bereikt.

Expertinterview journalist Petra Grijzen

‘Je hebt een vraag en daar wil je antwoord op’

Petra Grijzen is journalist en presentator van BNR Petra Grijzen en deed onder andere de spraakmakende interviews uit het onvergetelijke lijsttrekkersdebat in Carré bij RTL 4 in 2012.

‘Je hebt een vraag en daar wil je antwoord op.’ Met cruijffiaanse simpelheid legt Petra de finesses van een goed interview bloot. ‘Politici zijn meestal meesters in het ontwijken van de vraag omdat zij met hun eigen belang en hun eigen verhaal het interview in gaan en zelf de inhoud van het interview willen bepalen. Daar worden ze op getraind en hun belang strookt bijna nooit met dat van jou. Maar ik zie het als mijn taak relevante antwoorden te krijgen op mijn vragen, dat ben ik mijn luisteraars verplicht.

De reactie op een vraag geeft je vaak veel informatie. Als de geïnterviewde persoonlijk wordt geraakt, weet je dat je goed zit. Iemand kan vragen: “Nou mevrouw Grijzen, hebt u dat niet goed gelezen of zo?” Dan denk ik: bingo. Iemand laat als het ware even zijn kaarten zien. Bovendien kan het ook een afleidingsmanoeuvre zijn: ik ga die mevrouw even op haar zenuw raken en dan hoop ik dat ze zich aangevallen voelt en even uit het lood geslagen is. Daar moet je beducht voor zijn en je er niet door laten afleiden. Ook als iemand een vraag uit de weg gaat of een ontwijkend antwoord geeft, weet ik hoe laat het is. Sommige politici denken dan weg te komen met “gewoon lang lullen”, maar daar zijn we niet voor. In dat geval is het tijd voor de fileerbank.Een goede techniek om met ontwijkende antwoorden om te gaan is de repeatknop aan te zetten: het herhalen van de vraag. Zeer effectief! Deze techniek is misschien ongemakkelijk, maar levert wel wat op. In twee van de drie gevallen krijg je dan toch nog je antwoord. In het Carrédebat ben ik met deze techniek flink losgegaan. Dat leverde ook veel kritiek op. Maar als ik Roemer de vraag stel hoe hard zijn standpunt is ten aanzien van het niet verhogen van de pensioenleeftijd, vind ik dat zijn potentiële kiezer moet weten waar hij bij Roemer aan toe is. Ik sta daar met een missie, namelijk antwoord op mijn vraag krijgen, en niet om vrienden te maken.’




HOOFDSTUK 1 • FRISSE FRAUDEURS, SJOEMELEN ONDER PROFESSIONALS

De meeste ondernemers, managers en professionals die u in dit hoofdstuk (en bij u op het werk) voorbij ziet komen, zijn eigenlijk niet oneerlijk. Dat wil zeggen: ze zijn eerlijk zolang de omstandigheden dat toestaan. Eerlijkheid bestaat bij de gratie van de situatie en de omstandigheden waarin we ons bevinden. Als het nodig is om écht te overleven, kunnen we per seconde de schakelaar omzetten en direct heel oneerlijk worden. En ‘overleven’ kan bijvoorbeeld betekenen dat u alles doet om uw bonus veilig te stellen. Maar ook in niet-levensbedreigende situaties liegen we moeiteloos: we liegen vele malen per dag zonder erbij na te denken, afhankelijk van de sociale of commerciële situatie waarin we ons dat moment bevinden. Uit onderzoek van DePaulo en Kashy uit 1996 blijkt dat gemiddeld in een op de vier sociale interacties gelogen wordt.

Dit hoofdstuk biedt zicht op de tricks of the trade van de dagelijkse liegpraktijk. We willen u meer inzicht geven zodat u minder vaak ergens intuint en minder schade oploopt. We beschrijven de gewone huis-, tuin- en keukenleugenaars: mensen zoals u en ik, de manager, de zelfstandig ondernemer, de hotelier, de muzikant, de kruidenier, de bankier. Dit zijn mensen die strikt genomen geen kwade bedoelingen hebben, zelden zó uit de pas lopen dat ze een strafblad krijgen, en in de meeste gevallen wel oppassen dat ze het niet te bont maken met hun goedmoedige leugens, glimlachende misleiding en grofkorrelige manipulatie. Tenzij.

Expertinterview psycholoog Wieke Scholten

‘Soms vertel ik eerst iets over mezelf’

De financiële wereld is de afgelopen jaren van alle kanten beticht van leugens en bedrog. Inmiddels kijken toezichthouders bewust ook naar de sociaalpsychologische kanten van het bestuur van financiële instellingen om problemen in de toekomst zo veel mogelijk te voorkomen.

Psycholoog Wieke Scholten is toezichthouder Gedrag en Cultuur van het Expertisecentrum Cultuur, Organisatie en Integriteit. Het Expertisecentrum is een afdeling van De Nederlandsche Bank en houdt toezicht op banken, verzekeringsmaatschappijen en pensioenfondsen, waarbij de afdeling zich specifiek richt op het gedrag van bestuurders en commissarissen. De afdeling ontving in 2011 de Compliance Award van het Nederlands Compliance Instituut vanwege de innovatie die zij had ingezet en de moed om het onderwerp cultuur te incorporeren in het toezicht. Wieke Scholten spreekt met ons op persoonlijke titel.

‘Toezicht op gedrag en cultuur in financiële instellingen is nodig. Financiële instellingen hebben ook een maatschappelijke taak. Ze hebben invloed op ons dagelijks leven. Het handelen van deze instellingen raakt ons dus allemaal. Daarom is het gezond om naast een raad van commissarissen een aan de staat verbonden toezicht te hebben. Waar het toezicht vroeger meer gericht was op controle, is het toezicht nieuwe stijl meer gericht op positieve beïnvloeding – ontwik-kelingsgericht. Wij houden toezicht op zaken als leiderschap, besluitvorming, wat is de groepsdynamiek in het bestuur, hoe doe je dat en hoe stuur je erop? Hoe zien mensen hun rol daarin? Het gaat dus echt om gedragsaspecten.’

Wieke Scholten zegt dat het best lastig is om met topbestuurders over gedrag te praten. Deze mensen zijn meer gewend om te praten over de inhoud. De reflectie op hoe men tot een besluit komt, ontbreekt wel eens. ‘Hoe ga je om met interne conflicten, hoe kom je gezamenlijk tot besluiten? Dat kaarten we aan, want we weten gewoon vanuit de sociale wetenschap dat als je met elkaar praat over hoe je tot beslissingen komt en hoe je daarbij met elkaar omgaat, je dan tot effectievere besluitvorming komt. Maar het blijft toezicht. Als het nodig is, moet je reflectie op eigen handelen afdwingen. Dat is heel spannend, maar het mooist is natuurlijk als mensen vanuit zichzelf de wens krijgen om dat te doen of ervaren wat het oplevert.

Er zitten ook bestuurders bij die zeggen: “Ik heb een heel werkend leven achter me. Denk je nu werkelijk dat wij nog reflectie nodig hebben?” Daar stellen wij een grens. Het is onacceptabel dat als je een bestuurder bent van een grote financiële instelling, je niet bereid bent naar je eigen gedrag te kijken en niet meer over jezelf wilt leren.

Mijn taak is om het gedrag en de cultuur in de financiële sector positief te beïnvloeden. Ik werk vanuit de overtuiging dat gedrag en cultuur ontwikkelbaar zijn. Iedereen heeft de mogelijkheid om te reflecteren, al is dit soms nog nooit eerder van een bestuurder in een financiële context gevraagd. Maar dat wil niet zeggen dat het niet te ontwikkelen is.

De toezichtsgesprekken met bestuurders over gedrag zijn vaak heel persoonlijk. Soms is het lastig om zo’n gesprek te voeren. Dan kan het helpen om bijvoorbeeld even te beginnen over de thuissituatie. Je haalt iemand even uit zijn professionele, rationele rol. Daardoor kun je even van mens tot mens communiceren. Mensen zitten zó in hun werkmodus, het kan geen kwaad om ze daar in het gesprek even uit te halen.

Soms vertel ik iets over mijn eigen thuissituatie. Dat ik in een verbouwing zit, een aanzienlijke stresssituatie die veel vraagt van de onderlinge communicatie thuis. De vraag hoe er bij hen in de organisatie onder stress wordt gewerkt, is dan snel gesteld. Vaak breekt het contact open als je eerst iets over jezelf te vertelt.

De scheiding tussen werk en privé kan heel groot zijn in financiële instellingen. Ik heb een topmanager van een grootbank eens een inspirerende anekdote horen vertellen. Hij zei: “Ik kijk wel eens uit mijn raam en dan zie ik beneden die jonge jongens het kantoor binnenkomen. Ze trekken dan bij binnenkomst als het ware hun persoonlijke jas uit en daaronder zit hun nette pak. Niemand weet meer dat ze ook voorzitter van de harmonie zijn in het weekend.”’

De normen en waarden om te liegen

Wanneer hebben huis-, tuin- en keukenleugenaars het gevoel dat ze liegen? We kunnen rustig stellen dat wij mensen leugentjes om bestwil en lichte verdraaiingen van de waarheid als moreel acceptabel beschouwen. Ook de wat zwaardere variant, waarmee we een naïeve partij een beetje bij de neus hebben genomen, geeft ons meestal geen gevoel van schuld of schaamte. Waar baseren we onze normen en waarden eigenlijk op als het gaat over liegen en bedriegen? Wat heeft onze listige liegcultuur gevormd? Met welke leugens kunnen we leven?

De vijfde-eeuwse kerkvader Augustinus (354-430 v.Chr.) heeft over liegen twee gezaghebbende verhandelingen geschreven: Over de leugen en Tegen de leugen, in 2010 opnieuw vertaald en toegelicht door Vincent Hunink voor Uitgeverij Damon. Augustinus wordt beschouwd als een van de grootste christelijke filosofen, iemand met een grote invloed, zelfs tot in onze tijd. Hij kwam met enkele grondregels over leugens, waaronder de stelling dat liegen, in welke vorm dan ook, ondubbelzinnig moreel verkeerd is: liegen is zondig.

Augustinus stelde een hiërarchie van leugens samen, op basis van de mate waarin deze leugens moeilijker te vergeven zijn. De lijst loopt van de minst erge tot de allerergste soort leugen.

De eerste vier leugens van Augustinus vinden wij ook tegenwoordig nog steeds moreel acceptabel. Daarmee kunnen we in de meeste gevallen leven:

Leugens die niemand schaden en die iemand tegen fysieke onreinheid beschermen, denk bijvoorbeeld aan het afwijzen van het aanbod om mee te eten met het excuus dat u net gegeten hebt.

Leugens die niemand schaden en iemand helpen door de mogelijkheid van berouw voor hem open te houden, denk bijvoorbeeld aan het verbergen van een dief of het niet verraden van een zoon door een moeder.

Leugens die niemand schaden en iemand helpen, denk bijvoorbeeld aan onze moderne reclame en marketing.

Leugens die worden verteld om anderen te plezieren, denk bijvoorbeeld aan vermakelijke roddels in tijdschriften of gevlei tijdens gesprekken.

De volgende vier leugens worden in de meeste samenlevingen als verwerpelijk en sociaal ondermijnend beschouwd. Deze leugens zijn niet alleen moreel verwerpelijk, ze zijn ook bij wet strafbaar. We overschrijden daarmee de grenzen van het maatschappelijk aanvaardbare:

Leugens die worden verteld vanwege het plezier om iemand te misleiden, denk bijvoorbeeld aan het genoegen dat iemand erin heeft om mensen te bedonderen, vrijwel het exclusieve domein van egomaniakken, en narcistische en psychopathische leugenaars.

Leugens die iemand schaden maar een ander helpen, denk bijvoorbeeld aan stelen, helen en overspel, maar ook aan alle varianten van frauduleus handelen, misleiden en bedriegen. Deze zesde leugen spant natuurlijk de kroon. Dit is de populaire liegcultuur waartegen de samenleving in opstand komt, maar waar ze ook even hard aan meedoet, en waarin de rechter altijd tot straf en schadeloosstelling zal besluiten.

Leugens die iemand schaden en niemand helpen, bijvoorbeeld bij kwaadsprekerij, propaganda en politieke misleiding, vernielzucht, ophitsen en demagogie.

Leugens op het gebied van godsdienstleer.

Certificaat van aflaat

De leugenhiërarchie van Augustinus heeft lang onwrikbaar standgehouden, minstens tot in de zestiende eeuw. Het sjoemelen van de Kerk is van alle tijden, maar werd doorgaans mild veroordeeld onder verwijzing naar Augustinus. Ook leugens afkopen met een kostbare aflaat – gebruikelijk vanaf de elfde eeuw – was gebaseerd op de augustijnse traditie. Voor een enorme zonde kon je wel vergiffenis krijgen, als je dan ook maar een grote som geld overhad voor een certificaat van aflaat. Gevrijwaard tot in de hemel, een hele opluchting. Net als de geruststellende wetenschap dat je best flink mag zondigen, als je daarna maar wel even te biecht gaat.

Pas in 1517 durfde Maarten Luther het aan om de morele betekenis van liegen en bedriegen op een hoger niveau van ethiek en rechtvaardigheid te tillen. Voor de rooms-katholieke geestelijkheid van toen een valse en verwerpelijke gedachte, want zeg nou eerlijk: rechtvaardigheid kent grenzen. En daarbij, u moet uw geld toch ergens vandaan halen?

Gij zult niet stelen

In zijn boek Heerlijk Oneerlijk uit 2012 beschrijft de Amerikaanse psycholoog Dan Ariely een mooie anekdote die laat zien dat in iedereen een leugenaar schuilt.

Een man komt volledig ontdaan bij zijn pastoor langs en zegt: ‘Dat geloof je toch niet? Vorige week heeft iemand mijn fiets gejat toen ik in de kerk zat!’ De pastoor is geschokt, maar komt na enig 

nadenken met een oplossing: ‘De komende zondag ga je op de voorste rij zitten, en als ik dan de Tien Geboden voorlees, draai je je om en kijk je iedereen strak aan. Wie bij “Gij zult niet stelen” jou niet aan durft te kijken, is de dader.’ De pastoor vindt het best een goed idee, en de bestolen man ook.

Na de dienst is de pastoor benieuwd of zijn goede raad wat heeft uitgehaald. Bij de uitgang van de kerk spreekt hij de man aan: ‘En, is het gelukt?’ ‘Helemaal,’ zegt de man. ‘Toen we bij “Gij zult niet echtbreken” waren aangekomen, wist ik opeens weer waar ik hem had laten staan.’

De sociale leugenbalans

We hebben dus normen en waarden, maar wanneer besluiten mensen om die met voeten te treden?

We zijn afhankelijk van elkaar, thuis en op het werk. We zijn per slot van rekening sociaal levende wezens. We kunnen alleen op een goede manier samenleven als we onze leefomgeving respecteren, ons aanpassen aan de gewoonten van buurt en streek en ons in ons werk loyaal en collegiaal gedragen. ‘When in Rome, do as the Romans,’ luidt niet voor niets het gezegde. We creëren daarmee een interpersoonlijk ‘sociaal saldo’, een balans van handig en onhandig, van aardig en onaardig, van helpen en geholpen worden, tussen onszelf en anderen. Op die manier gunnen we elkaar als professionals en ondernemers klussen en klanten. Zolang ons sociale saldo redelijk in evenwicht is, zullen we als maatschappelijk verantwoorde burgers door het leven gaan. Maar als er geen saldo op het spel staat, als het mensen niet uitmaakt of ze aardig worden gevonden of bij ons in het krijt staan, kunnen ze opeens vrolijk fluitend het rechte pad verlaten. Ze veranderen zorgeloos in een dondersteen, een doerak of misschien zelfs in een deugniet. Hoe herkent u hen? Een eerste aanzet voor het opsporen van charlatans:

Houd altijd een scherp oog voor de context waarin opmerkingen of intenties worden uitgesproken. Passen ze in dit verband? Kan er een verborgen drijfveer of een ander belang achter zitten? Is het bijvoorbeeld logisch dat een sollicitant die nu een verantwoordelijke baan heeft, belooft dat hij over een week al kan beginnen?

De waarheid heeft vaak meerdere kanten. Soms is deze afhankelijk van onderhandelingstactieken, soms van timing, soms van cultuur, soms ook van woordkeuze. Alleen al een andere formulering en een ander moment kunnen een correctere weergave van de werkelijkheid geven, voor beide partijen. Een autoverkoper die wandelend door de showroom een klein prijsje belooft, heeft misschien een andere prijs in gedachten dan u.

Let steeds op de gevoelsmatige ‘sociale balans’: blijft de gunfactor in evenwicht? Waarom wil uw collega zo graag helpen bij die rotklus, staat daar wat tegenover?

Herken ‘leugentjes om bestwil’ en goedmoedige vleierij: zit uw haar echt zo goed? Is die bril werkelijk zo leuk? Is deze ontmoeting zó bijzonder?

Stel altijd wedervragen (‘mag ik jou ook iets vragen?’) of door­vragen (‘hoe bedoel je, dat je het leuk vindt?’).

Negeer al te slijmerige onhandige opmerkingen. Niet gehoord is niet gezegd. Negeren kan een scheve gespreksverhouding of gezichtsverlies door de ander voorkomen. Ingaan tegen de baas die u publiekelijk complimenteert met iets wat weinig voorstelde, is misschien niet verstandig.

Iedereen heeft zijn eigen opvattingen over zijn sociale saldo. Iemand die al vaak belazerd is, zal die balans veel makkelijker aan zijn laars lappen dan iemand die zich kan koesteren in een warme en betrouwbare kring van familie en vrienden. We hebben ieder een ander criterium voor eerlijkheid.

Ons geweten is onze raadgever: ‘Dit kun je niet maken,’ ‘Dit is een leugentje om bestwil,’ ‘Dit moet toch maar wel even gebeuren,’ zeggen we tegen onszelf. Oneerlijkheid gaat normaal gesproken nooit zonder morele afweging, tenzij we tot het gilde behoren van de egocentristen, de narcisten en de psychopaten, waarover meer in hoofdstuk 6.

Lekker backpacken bij Club Med

Paulien Cornelisse, de Nederlandse auteur, cabaretière en columniste, beschreef in Mind Magazine in de zomer van 2009 hoe ze tijdens een verblijf in Club Med ontdekte dat een vrouw loog over haar vakantie. Ze verbleef in Club Med, maar vertelde haar vrienden dat ze ging backpacken door de woeste binnenlanden van Mexico. Als ze Club Med noemde, waren de reacties te negatief en was ze zich toch alleen maar aan het verdedigen. Daar had ze geen zin in. Cornelisse: ‘Sinds ik weet dat mensen keihard liegen over hun eigen avontuurlijkheid, beluister ik alle geëxalteerde verhalen over “een dorpje waar nog nooit een blanke was geweest” toch met meer wantrouwen. Want ook in het liegen over haar vakantiebestemming zal de vrouw in Cancun wel niet uniek zijn geweest.’

Keeping up appearances

Ook in het zakenleven heeft liegen en bedriegen zo zijn grenzen: de sociaaleconomische context bepaalt de professionele marges. Keeping up appearances noemen de Britten dat. Anders gezegd: als u in Aerdenhout woont of in een ander ‘duur’ dorp, is het niet vreemd dat u wat meer statusgedrag demonstreert, bijvoorbeeld met uw kleding en auto. Wat moet u doen om u in uw beroepsmatige en persoonlijke leefomgeving geaccepteerd en gerespecteerd te weten? Hoe houden wij met elkaar de schijn op? Fascinerende resultaten van onderzoeken naar liegen buitelen met grote regelmaat over elkaar heen. Een greep:

Werk

19% van de mannen liegt over hun baan, 12% van de vrouwen.

7% van de vrouwen liegt over hun opleiding, 4% van de mannen.

19% van de mannen liegt over hun inkomen, 9% van de vrouwen.

15% van de mannen liegt in hun team over werkervaring, 10% van de vrouwen.

Privé

20% van de vrouwen liegt over hun gezondheid, 13% van de mannen.

12% van de vrouwen liegt over haar sportprestaties, 4% van de mannen.

7% van de vrouwen liegt over waar ze wonen, 3% van de mannen.

4% van de vrouwen liegt wel eens over hun afkomst, 2% van de mannen.

De cijfers spreken duidelijke taal: mensen kunnen vaak de verleiding niet weerstaan. Status en aanzien, geld en dure spullen – waar deze zaken opdoemen, zijn leugens nooit ver weg. De kans dat iemand erdoorheen prikt is natuurlijk altijd aanwezig, maar als de risicotaxatie volgens de statuszoeker gunstig uitvalt, bezwijkt hij toch voor de voordelen van bedrog. De leugen komt dan vaak met de snelheid van het licht zijn mond uit. En natuurlijk leidt de ene leugen tot de andere, en gaandeweg wordt er een heel web van onwaarheden gesponnen, die allemaal ‘onderhouden’ moeten worden, want leugens uitspreken is niet zo moeilijk, maar ze goed onthouden is een energievretende bezigheid.

Hoe is het mogelijk om mensen met een ogenschijnlijk indrukwekkend voorkomen maar wellicht verkeerde bedoelingen eruit te pikken?

Achterhaal drijfveren

Verblijft u veel in zakenkringen waar een sterke voorkeur is voor GSM (geld, status & macht), blijf u dan bewust van de onechtheid van gedrag en uitstraling. Kijk erdoorheen en achterhaal de werkelijke drijfveren van mensen.

Imponeren zit in ons bloed

Realiseert u zich dat imponeren en intimideren bij mens en dier in het bloed zit. Hoe groter de concurrentie, hoe sterker dit mechanisme. Hoe kleiner het beschikbare territorium, hoe fanatieker. Speel er een beetje mee door het af en toe te negeren en af en toe te bewonderen: ‘Tjonge, zo’n functie/salaris/auto/huis/vrouw/hond zou ik ook wel willen hebben!’

Angst

Mannen hebben een sterke neiging tot ‘oppompen’ als ze zich bedreigd voelen. Dus extra nadruk op positie en welstand kan ook een gecamoufleerd teken van angst en kwetsbaarheid zijn. Zoek uit waar die angst mee te maken heeft.

Uiterlijk vertoon

Veel mensen zijn vanuit hun sociale onzekerheid geneigd tot onhandige overkill in uiterlijk vertoon. Ze hebben niet goed in de gaten wanneer het over the top is. Negeer de opsmuk en versiering, de toeters en bellen, en stel hen in de eerste plaats op hun gemak. Angstreductie verkleint de noodzaak tot sociale verdediging en psychologische afstand bij de ander, en vermindert daarmee de kans op leugens.

De meest complexe smoesfaçades houden wel even stand, maar de hele constructie stort vaak sneller dan verwacht als een kaartenhuis in elkaar. Wat dan rest, is slechts de schaamtevolle ontmaskering. Enkele reis afdruiprek. Of de scheidingsbemiddelaar. Of zelfs een ontluisterend welkom in de cel.

Man gaat niet vaker vreemd dan vrouw

Mannen zijn niet geneigd om vaker vreemd te gaan dan vrouwen. Wel zijn mensen met macht geneigd om vaker vreemd te gaan. Dit blijkt uit onderzoek van Tilburgse en Groningse psychologen onder 1200 hoogopgeleide lezers van het tijdschrift Intermediair, gepubliceerd in het Amerikaanse wetenschappelijke tijdschrift Psychological Science.

Dat het lijkt alsof mannen vaker vreemdgaan, komt volgens de onderzoekers doordat meer mannen topfuncties bekleden dan vrouwen. Naarmate er meer vrouwen aan de top komen, zullen die zeker vaker vreemdgaan, denken de onderzoekers. Dat machtigere mensen meer vreemdgaan, komt vooral doordat ze zich zelfverzekerder voelen over hun eigen charme en verleidingskracht.

Liegen voor een baan

Er zijn bijzondere situaties waarin we willen dat onze gesprekspartner niet liegt, momenten waarop we zeker willen weten dat we iemand kunnen vertrouwen. Het sollicitatiegesprek is zo’n situatie, maar het is een interview waarin eigenschappen door sollicitanten nog wel eens worden aangedikt.

Het is niet erg handig om grove leugens te vertellen tijdens een sollicitatiegesprek, maar ja, in tijden van werkeloosheid en crisis is het een hele toer om als individuele sollicitant te worden opgemerkt. Als u als manager of HR-professional op zoek bent naar een goede invulling van een openstaande functie, is opletten wel handig. Om te voorkomen dat u er met open ogen intrapt, met grote verliezen van tijd, geld en geïnvesteerde energie tot gevolg, moet u zorgvuldig zijn:

De sollicitant beweert in het verleden iets hogere targets te hebben gehaald dan in werkelijkheid het geval is.

De informatie over het privéleven van de kandidaat in de brief is niet geheel volgens de waarheid.

Vaak is het laatstverdiende salaris dat men claimt hoger dan het werkelijk verdiende loon – een klassieke truc.

Een enkele verfraaiing wordt meestal wel door de vingers gezien, maar een al te cosmetische combinatie van lichte onwaarheden is moeilijk te accepteren, vertelde Richard Franken, directeur van Hoffmann Bedrijfsrecherche in 2013 tegen Het Financieele Dagblad. Hoffmann is vaak betrokken bij het screenen van kandidaten, en heeft geconstateerd dat tien procent van de kandidaten zich terugtrekt als de werkgever een onderzoek aankondigt. Vervolgens komt bij tien procent van de resterende sollicitanten toch nog het een en ander aan onwaarheden boven tafel.

Een bekende Nederlandse cv-fraudezaak is de roemloze politieke carrière van staatssecretaris Charles Schwietert in de jaren tachtig, doordat hij in zijn sollicitatiegesprek met de minister-president ten onrechte een academische titel claimde. Na vier dagen kon de onechte doctorandus reeds de ministerraad verlaten. In 2002 werd het record overigens aangescherpt door de leugenachtige politica Philomena Bijlhout, die slechts enkele uren staatssecretaris was. Slim genoeg heeft Schwietert na zijn afgang aan zijn eerherstel gewerkt door het schrijven van het handboek Imagobeschadiging en imagoherstel. Die publicatie kon na een aantal jaren worden uitgebreid, want in 2006 bekende zijn voormalig zakenpartner Edwin van der B. bij de Gentse justitie fraude te hebben gepleegd met allerlei vennootschappen. Hij waste op zijn minst 6,5 miljoen euro wit. Een groot deel daarvan werd verbrast in Thailand, waar de man vlak voor het millennium heen was gevlucht. Schwietert refereerde daar enkele jaren later aan in een boek met de uitdagende titel Thaise schatjes. Daarin schetst Schwietert de sensationele achtergronden van de keiharde erotische business op Patpong: leugens, zwendel, geënsceneerde ongelukken en moord. Schwietert zelf is in zijn latere poging om een academische graad te halen in de VS beschuldigd van universitaire toelating op grond van vervalste papieren.

Veritas

Een andere interessante casus is het leugenachtige cv van Kenneth Lonchar, de ex-CFO en executive vice president van Veritas Sofware (what’s in a name), een beursgenoteerde onderneming in het Amerikaanse Silicon Valley. Lonchar moest in 2002 aftreden omdat hij had gelogen over zijn aan Stanford University niet-behaalde Master of Business Administration. Toen dat bekend werd, daalde de beurskoers van Veritas Software direct met een schokkende twintig procent. Lonchar werd uiteindelijk vijf jaar uit zijn ambt van accountant gezet, hij moest een boete van honderdduizend dollar aan de staat California betalen en driehonderdduizend dollar aan zijn voormalige werkgever als bijdrage aan de geleden beursschade. Veritas was intussen onderdeel geworden van Symantec Software, dat de zaak tegen Lonchar tien jaar lang heeft weten voort te zetten. De corebusiness van Symantec is inmiddels het voorkomen en bestrijden van cybercrime, van fraude op internet, onder andere met een scala aan virusscanners en beveiligingssoftware. Lonchar had geen slechter bedrijf voor zijn bedrog kunnen uitkiezen.

Lessen in de praktijk

Regel één in werving & selectie: overdrijven mag, maar liegen is onverstandig. Leugens hoeft u niet te tolereren. Constateren en afscheid van elkaar nemen.

Check minimaal één referentie. Is die pluis, dan is verder checken meestal niet noodzakelijk. Rammelt die referentie toch een beetje, dan zijn de andere referenties ook aan de beurt, en blijkt vaak dat er echt iets niet klopt.

Wees consequent in het vragen en controleren van opleidingspapieren, studiecertificaten en diploma’s. Geen schriftelijk bewijs, geen deal.

Pas op voor het ‘halo-effect’: een onechte, valse psychologische identificatie door vermeende overeenkomsten tussen de kandidaat en de wervings- en selectie-interviewer: ‘Goh, dan rijden we dus allebei motor,’ of: ‘Ja, mijn zus heeft ook op die school gezeten.’

Vraag altijd door bij chronologische ‘gaten’ in het cv. Soms blijkt er iets heel interessants achter te zitten, soms echter zit er een leugen achter verborgen.

Bij hogere en prestigieuze posities kan een definitieve keuze niet tot stand komen zonder assessment en een aangekondigde check door een onderzoeksbureau.

Controleer de kandidaat vooraf via sociale media als LinkedIn, Facebook en Twitter. Maak gebruik van speciale zoekprogramma’s om snel cv’s en andere feiten van kandidaten uit te pluizen.

Expertinterview HR-adviseur Emmy de Winter

‘De kans om door de mand te vallen

is zeer reëel’

‘Professionals in sollicitaties liegen vaak op subtiele wijze. Het zijn eigenlijk vooral de kleine overdrijvingen waardoor de leugen ongrijpbaar wordt. Mensen insinueren vaak op subtiele wijze dat ze een aandeel hebben in een bepaald succes. Vaak is het zonneklaar dat ze alleen maar de rol van toevallige passant hadden. Dat zien we heel vaak bij sollicitaties.

De beste methode die ik ken om dit soort subtiele manipulatie te tackelen, is de STAR-methode. STAR staat voor Situatie, Taak, Acties en Resultaat. U gaat dan heel concreet naar die vier aspecten vragen. En maar doorvragen. De ergste bluffers vallen dan sowieso door de mand. U krijgt dan ook een duidelijk beeld wat het echte aandeel van een sollicitant in een bepaald succes was. Hoe concreter u daarbij wordt, hoe lastiger het voor sollicitanten is om hun overdrijvingen vol te houden.

U moet steeds monitoren dat mensen niet om de vraag heen gaan draaien. In dat geval blijft u op de herhaalknop drukken. Als ik sollicitanten trouwens een tip mag geven, dan zou ik zeggen: verhul geen zaken zoals gaten in uw cv, maar wees transparant over wie u echt bent. De kans om door de mand te vallen bij bluf is zeer reëel en u bent meteen kansloos voor een eventuele aanstelling. Als u geen goed verhaal hebt, kunt u maar beter zwijgen.’

Sjoemelen voor gevorderden

Overal wordt gelogen en gefraudeerd, maar in het bedrijfsleven gebeurt dit logischerwijze op grotere schaal. Een manager of specialist van een bedrijf beheert in werktijd over het algemeen niet zijn eigen kapitaal. Hij doet zaken met andermans geld, en zal er emotioneel wat verder van afstaan. Velen van ons kunnen onze eigen auto niet zo handig verkopen omdat we een gevoelsmatige band met het merk en met de garage hebben. Bij inruil bij onze merkdealer betalen we daarvoor een prijs, een soort emotietoeslag, want we krijgen er minder voor terug dan wanneer we hem zelf via Marktplaats verhandelen.

Wanneer we als professional voor ons bedrijf zaken doen, vervalt die handicap. In veel bedrijven nemen mensen financiële beslissingen die veel scherper en harder zijn dan ze in privé zouden doen. Nederland heeft daar zelfs een eeuwenlange reputatie in opgebouwd.

De Romeinse god Mercurius stond al vóór onze jaartelling in het hele Romeinse rijk bekend om zijn dubbele praktijken: Mercurius was namelijk de god van de handelaren, maar tegelijkertijd de god van de dieven, oftewel de god van het sjoemelen. De Romeinen verspreidden daarmee niet alleen hun godsdienst, maar ook hun moraal.

In de handelspraktijk is het verschil tussen mijn en dijn niet altijd even helder. Vandaar dat u in de handel steeds moet ‘onder’-handelen. Dat was toen zo, en dat is ook nog steeds zo. Nederlanders hebben absoluut veel van de Romeinen geleerd, want onze economie bloeit al eeuwenlang door het zakendoen, en door de handel, die in moreel opzicht op zijn minst nog wel eens discutabel is.

Mazen in de wet

Wat veel mensen zien als grootschalige fraude, speelt zich feitelijk binnen de grenzen van de wet af – die daarvoor natuurlijk soms tot een maximum wordt opgerekt, soms zodanig dat er mazen zichtbaar worden. Zo zullen alle managers van grote of bekende ondernemingen zeggen dat ze netjes belasting betalen, en dat doen ze ook, maar wel liefst zo weinig mogelijk. Daarvoor worden ingewikkelde financiële constructies opgetuigd, bijvoorbeeld met brievenbusfirma’s in Nederland.

Nadat in 2002 de boekhoudfraude bij de Amerikaanse energie­gigant Enron werd ontdekt, bleek in de wirwar van geldstromen een brievenbus-bv in Nederland een belangrijke spil in Enrons web te spelen. Toen de ondergang van de Amerikaanse zakenbank Lehman Brothers in 2008 het begin van de kredietcrisis inluidde, bleken veel van de verpakte giftige hypotheken bij een postbusbedrijf in Nederland te zijn ondergebracht. Nu staatsschulden in Europa en de Verenigde Staten onhoudbare niveaus bereiken, komt aan het licht dat veel multinationals de afdracht van belastingen sterk weten te verminderen dankzij Nederlandse brievenbusbedrijven. Ook topbands als U2 en The Rolling Stones hebben inmiddels die route ontdekt.

In de ogen van veel gewone, hardwerkende mensen is een bedrijf dat de fiscale mogelijkheden tot het uiterste oprekt een ‘boevenbedrijf’. Binnen de wettelijke mogelijkheden valt zo’n organisatie echter strikt genomen niets te verwijten. Het is eerlijk sjoemelen voor gevorderden.

Lessen in de praktijk

Het is voor gewone stervelingen doorgaans onbegonnen werk om de legale mazen in de wet te ontdekken, te snappen en toe te passen: niet doen!

Voor de ondernemer of gespecialiseerde professional is het vaak wel lonend om een vakjurist in de arm te nemen om te zien waar de wet buigzaam is.

Waar ligt onze eigen norm? Is het voor u moreel onaanvaardbaar om langs de randen van de wet te lopen of vindt u dat het best kan, medemens en samenleving een beetje bij de neus nemen?

Als u voor de rechter moet verschijnen, kunt u dan aantonen dat u uw leven na het frauderen al flink hebt gebeterd? Zit u weer op het rechte pad? Hebt u berouw?

Om geld te besparen met gaten in de wet moet u veel geld heb­ben, anders zaten de Stones en U2 niet aan de Herengracht.

Sjoemelen in de supermarkt

Het bedenken en benutten van fiscale U-bochten is ingewikkeld en voorbehouden aan de elite in de financiële en juridische wereld. Op een vergelijkbare slimme manier worden op een veel grotere schaal elke dag overal om ons heen mensen op charmante manier belazerd door het bedrijfsleven.

Want hoe komt het toch dat op eenvoudige grutterswaren op lange termijn zo’n geweldige winst op het geïnvesteerd vermogen haalbaar is? Het antwoord ligt voor de hand: eten moeten we allemaal. Het liefst elke dag en graag ook een beetje lekker. Schoonmaken, lichaamsverzorging, een wijntje en nog veel meer. Bij supermarkten wordt voor het behalen van mooie winsten niet per definitie gesjoemeld (al zijn meerdere partijen hiervoor wel veroordeeld of worden ze ervan verdacht door rechters en beleggers), maar zeker is dat psychologisch sjoemelen de kracht is van de marketingmachine van de foodsector.

De geur van versgebakken brood, prettige muziek, uitgekiende verlichting, allerlei aanbiedingen op strategische plaatsen: ondernemers passen vernuftige psychologische trucs toe om ons zo veel mogelijk te laten kopen, geholpen door psychologen en breinwetenschappers.

We geven een paar voorbeelden van psychomarketing waar u professioneel uw voordeel mee kunt doen – uiteraard geheel binnen uw eigen morele grenzen:

Vrouwenwinkels

Vrouwen kijken anders dan mannen. Mannen kokeren hun aandacht: ‘Dat heb ik nodig, daar moet ik zijn, dit pak ik, en hier reken ik af. Klaar.’ Vrouwen zijn daarentegen van huis uit gezegend met een brede blik. Vrouwen neuzen, voelen, scharrelen, plukken en ruiken. Ze hebben een geheel andere ‘breinbeleving’. Dus winkels waar voornamelijk vrouwen kopen, hebben veel producteilanden, manden met producten, grote straten, zijstraten, actiehoeken met om aandacht vragende displays, waarop ook weer meerdere keuzes staan afgebeeld. Manipuleren of adviseren?

Mannenwinkels

Winkels waar mannen meestal komen, hebben duidelijke rekken, met duidelijke, bij elkaar passende producten, met binnen die producten duidelijk oplopende maten, groottes, hoeveelheden. Machines staan duidelijk opgesteld in één lijn, zonder allerlei troep of snuisterijen er tussenin. Manipuleren of adviseren?

Dure sok

Onderzoekers van de universiteit van Chicago hebben in 2008 onderzoek gedaan naar koopgedrag bij het aanschaffen van sokken. Respondenten moesten op een scherm kijken naar heel kleine en korte afbeeldingen van dure en goedkope kledingmerken. Vervolgens moesten ze sokken kopen.

Consumenten die blootgesteld werden aan merken als Boss, Armani en Versace, gingen met duurdere sokken naar huis dan mensen die de goedkope merken voorbij hadden zien komen. Manipuleren of adviseren?

Volle mand, lege kar

In 1937 werd door de Amerikaanse kruidenier Sylvan Nathan Goldman de winkelwagen uitgevonden. Ondernemer Goldman had al een paar jaar in de gaten dat zijn klanten gewoon stopten met winkelen als hun mandje vol zat. Klaar. Na een proefperiode bleek de winkelwagen de aankopen met een factor twee tot drie te laten toenemen. Bingo! Manipuleren of adviseren?

Eerst fruit

Consumenten die in de supermarkt eerst iets gezonds in hun wagentje hebben gelegd, zijn daarna gemakkelijker bereid om ook wat minder gezond voedsel mee te nemen. Dus eerst groente en fruit, en dan pas chips, Mars, koekjes, dropjes, enzovoort. Sinds psychologen dit hebben ontdekt, komen we na de ingang van de supermarkt stelselmatig eerst de groenten en het fruit tegen. Gezond! Manipuleren of adviseren?

We worden op deze wijze professioneel in de luren gelegd én vakkundig geadviseerd. De psychologische beïnvloeding werkt in elk geval zeer effectief. Deze wetenschappelijk gefundeerde marketing is goed voor een ruime opbrengst uit krappe marges, dag in dag uit, en jaar in jaar uit. Op de lange termijn is een belegging in de foodsector daarom net zoiets als een obligatie: u moet er geen haast mee hebben, maar u zult op de lange duur altijd rendement halen. Voor ons als consument is de boodschap helder: blijf waakzaam en houd uw hoofd erbij.

Liegen dankzij onze neocortex

De meeste managers zijn de beroerdsten niet. We zijn er niet per se op uit om andere mensen steeds maar voor de gek te houden, te belazeren en te bedriegen. Anderzijds deinzen we er niet voor terug om een leugentje om bestwil te gebruiken om een aangenamere sfeer te krijgen of om het contact met onze medewerkers of klanten niet meteen te verpesten of kwijt te raken. De Engelsen noemen dit white lies: kleine, onschuldige leugens. We zijn daar zo goed in omdat wij mensen biologisch gezien nu eenmaal gezegend zijn met een scherpzinnig en creatief voorstellingsvermogen:

Scherpzinnig, want we kunnen ons voorstellen wat de ander denkt als hij of zij door ons om de tuin wordt geleid.

Creatief, want we kunnen ons ideeën en scenario’s voor de geest halen van situaties en ontwikkelingen die nog niet bestaan. We verzinnen ze waar u bij staat.

Met name het ‘scenariodenken’ getuigt van een enorm intellect: we kunnen dingen ‘zien’ voordat ze gebeurd zijn en ze vervolgens – als we geluk hebben – láten gebeuren. We zijn in staat om zaken en situaties die op zich niets met elkaar te maken hebben toch met elkaar in relatie te brengen.

Deze slimme eigenschappen zijn niet alleen maar aan mensen voorbehouden. Ook bij de chimpansees komen we allerlei politieke en sociale vormen van misleiding tegen, en zelfs bij intelligente vogels als de raaf en de gaai. In de wetenschap staat dit bekend als de sociale intelligentietheorie: om in relatieve harmonie in stammenverband te kunnen leven moeten sociale levende wezens twee dingen kunnen:

in staat zijn het effect van ons gedrag op anderen te voorspellen;

in staat zijn om een effectieve catalogus van vormen van misleiding en manipulatie te ontwikkelen;

het evolutionaire voordeel is uiteindelijk dat u daardoor de kans vergroot langer in leven te blijven, en de kans dat u een voorsprong krijgt bij de voortplanting. Of om het heel simpel te zeggen: u krijgt vaker uw zin, u bereikt vaker uw doel.

Hoe groter het brein, hoe groter de leugen

Mensen hebben dit vermogen tot sociale intelligentie in buitengewoon grote proporties ontwikkeld. In de antropologie is gebleken dat het vermogen om anderen voor de gek te houden en te bedotten bij een sociale soort groter wordt naarmate de hersenschors, de neocortex, in omvang toeneemt. Apen met een kleine neocortex blijken de minst geniepige soorten te zijn. De mens met zijn enorme hersenschors spant in deze evolutionaire ontwikkeling nog steeds de kroon.

Wij hebben het leugenarsenaal in de loop van ons bestaan met veel precisie uitgebreid. Er zijn leugens die we gebruiken om iets ingewikkelds een stuk eenvoudiger te kunnen vertellen. Er zijn leugens die we gebruiken om onze persoonlijke grenzen tactisch te bewaken. We liegen er ook stevig op los om fout gedrag te verhullen. We liegen om iets te doen, of juist om iets te laten. Leugens om te kunnen schitteren in de ogen van anderen, leugens om uzelf niet als een grote onbenul en loser tentoon te stellen: we gebruiken het hele augustijnse repertoire.

Verzekerd tegen fraude

Er is een diepgewortelde cultuurhistorische overtuiging dat ‘frisse fraudeurs’ een toch wat kwalijke geur gaan verspreiden als ze de grens van de eerste vier regels van Augustinus overschrijden, als ze mensen schade berokkenen met hun leugens. Mensen schade berokkenen mag niet, maar het komt toch heel veel voor.

Het gebeurt in het klein – denk bijvoorbeeld aan proletarisch winkelen. Dit kreeg een tamelijk positief, Robin Hoodachtig karakter: een herverdeling tussen arm en rijk. Het wordt ethisch nog steeds oogluikend gedoogd. Het verschijnsel stond aan de wieg van de Voedselbanken in Nederland en is een voorbeeld van een samenleving in verandering.

De echt serieuze schade vinden we natuurlijk op professioneel terrein. De afgelopen jaren is veel naar buiten gekomen over misbruik van macht. Er zijn individuen veroordeeld, maar ook bedrijven. Jean-Paul Votron, de voormalige topman van Fortis, werd aangeklaagd voor marktmanipulatie en fraude. Tekenend is het afscheidscadeau dat Votron kreeg van relaties toen hij uit de Londense City vertrok om Fortis te gaan besturen. Hij kreeg een wandbordje met daarop de tekst ‘No Whining’, ofwel ‘Niet janken’. Leuk geschenk. Dat hij het vervolgens ook in Brussel achter zijn bureau ophing heeft flink meegewerkt aan het ontstaan van karikaturale verhalen rond de man.

Maar niet alleen mensen met macht frauderen, ook organisaties met macht. Nog niet zo lang geleden werd Microsoft door de Europese commissie veroordeeld tot een boete van 561 miljoen euro omdat Microsoft Europese consumenten geen vrije keuze had gegeven voor een internetbrowser. Het vermoeden bestaat dat het betalen van de boete Microsoft een stuk minder kostte dan het overtreden het bedrijf heeft opgeleverd.

Ik ben mijn nieuwe Ray-Ban kwijt

Voordat u denkt dat alleen mannen in driedelig grijs frauderen: ook gewone mensen liegen en bedriegen in de wetenschap dat ze er anderen mee benadelen. Neem de verzekeringsbranche.

De verzekeringsbranche heeft voor fraude als definitie: ‘Het misbruik maken van een verzekeringsovereenkomst of dienst met het oogmerk een vergoeding te verkrijgen waar men geen recht op heeft.’ Dit is wat ze elke dag meemaken:

fictieve opgaven van een schadeoorzaak om verzekeringsdekking te krijgen;

in scène gezette diefstallen of inbraken;

het vervalsen van aankoopnota’s;

het veranderen van bedragen op aankoopnota’s;

bij een inbraak meer zaken opgeven dan er gestolen zijn;

een hoger bedrag opgeven dan de daadwerkelijk geleden schade;

op de reisverzekering een dure zonnebril claimen terwijl de verzekerde deze niet had;

een eerder afgewezen schade opnieuw claimen met een ander verhaal.

In 2007 heeft het Verbond van Verzekeraars onderzocht hoeveel mensen frauderen. Uit dit onderzoek blijkt dat twaalf procent van de Nederlanders erkent dat zij frauderen met verzekeringen. Als gevolg van deze oplichtingspraktijken verliezen verzekeraars jaarlijks 1 miljard euro – en gaan onze verzekeringspremies uiteraard verder omhoog.

De voorgaande voorbeelden van fraude waren op een of andere manier nog zichtbaar voor collega’s, familie of vrienden. Met cybercrime blijven leugens en crimineel gedrag nog beter verborgen. Dat is dan ook bijzonder populair. In 2012 werd in totaal twaalf procent van de Nederlanders van 15 jaar en ouder geconfronteerd met een of meer vormen van cybercrime, ofwel computercriminaliteit. Dit bleek uit cijfers van het Centraal Bureau voor de Statistiek en het ministerie van Veiligheid en Justitie. Van de slachtoffers kreeg de helft te maken met hackers, 25 procent werd gepest via internet en nog eens 25 procent had te maken met aan- of verkoopfraude.

Bang als Saddam

Bent u als verzekeringsmanager of computerconsument bang voor fraude en oplichting? Bedenk dan dat u nog niet half zo bang bent als bijvoorbeeld Saddam Hoessein. Hij had een cultuur van angst en straf gecreëerd, waarin liegen voor iedereen de enige rationele overlevingsstrategie werd. Saddam wist dat zijn ondergeschikten de neiging hadden om te liegen en daarom had hij een gewoonte gemaakt van persoonlijke inspectieronden. Ze raakten in het slop toen hij zich noodgedwongen terugtrok.

Lessen in de praktijk

Voor u zal het in de meeste gevallen zo zijn dat u eerder door fraude wordt benadeeld dan dat u dat zelf bij uw klanten en medewerkers doet. De belangrijkste les uit de beschreven voorbeelden is helder: veel macht, veel geld, veel gebruikers en veel angst zijn trefzekere ingrediënten voor misleiding en fraude. Daarom als afronding van dit hoofdstuk dertien aanbevelingen:

Houd altijd rekening met frauderen door andere partijen

Ontwikkel sensitiviteit voor management en organisatie: zoek naar patronen. Bijvoorbeeld: een leidinggevende palmt nieuwe medewerkers vaak in en laat hen daarna op een gegeven moment als een baksteen vallen.

Ontwikkel uw politiek-bestuurlijke sensitiviteit: zoek ook daar naar patronen. Bijvoorbeeld: in een organisatie wordt altijd gesproken over het ‘wij-gevoel’, terwijl blijkt dat men elkaar steeds wantrouwt.

Neem kennis van de context en omstandigheden waarin voorstellen worden gedaan, afspraken worden gemaakt of deals worden gesloten:

Wat is de kwaliteit van het management?

Welke bevoegdheden heeft de beslisser precies?

Wie is een naast-hogere sponsor in het geval van twijfel?

Wat is de beste optie als een overeenkomst niet tot stand komt binnen de context en omstandigheden? Houd er rekening mee dat mensen hun afspraken niet nakomen.

Wat is de beste optie als de deal niet geautoriseerd blijkt te worden door het management? Houd er rekening mee dat een beslisser tussentijds zijn bevoegdheden kan verliezen.

Wees zo transparant mogelijk in de wijze van zakendoen: doe wat u zegt, zeg wat u doet, houd mensen op de hoogte van de voortgang.

Zorg voor terugkoppeling als u de afspraken niet (goed) kunt nakomen: tijd, geld, kwaliteit en kwantiteit zijn altijd onderhandelbaar, maar wel vooraf.

Communiceren is altijd beter dan zwijgend afwachten.

Demonstreer belang in uw klant of opdrachtgever: stel vragen.

Maak bij het vermoeden van fraude zo snel mogelijk contact met de mogelijke fraudeur. In gesprekken wordt vaak snel duidelijk hoe groot de redenen voor ongerustheid of maatregelen zijn. Let op:

verbale en non-verbale signalen;

consistentie in zijn verhaal: duidelijk en samenhangend;

wijze van praten: rustig of gejaagd en gespannen;

woordkeuze: persoonlijk of afstandelijk en formeel;

houding en gedrag in het gesprek: rustig of gespannen;

oogcontact: aankijken, wegkijken.

Onderhoud uw expertise goed, het is kostbaar kapitaal. Uw kennis zorgt ervoor dat u minder snel wordt voorgelogen.

Schriftelijke vastlegging en toetsing vooraf en tijdens voorkomt vergissen en frauduleus handelen, en beperkt de schade aanzienlijk.

Wees alert op manipulatie en insinuatie in gesprekken: de taal is bepalend (‘vindt u ook niet dat…’, ‘u zult het toch wel met me eens zijn dat…’, ‘dit is toch op zijn minst merkwaardig, denkt u niet…’).

Maak u niet afhankelijk van die ene grote klant, bewaak uw professionele vrijheid en zelfstandigheid.

Prijs voor Mugabe

In januari 2000 vond in Harare, Zimbabwe, de trekking plaats van een loterij die was georganiseerd door de Zimbabwe Banking Cooperation, een bank die gedeeltelijk in staatshanden is. De winnaar van de hoofdprijs was zo bijzonder, dat de bank er een officiële verklaring over uitbracht namens Fallot Chawawa, de man die de leiding had over de loterij: ‘Fallot Chawawa kon zijn ogen nauwelijks geloven toen het lot waarop de prijs van honderdduizend Zimbabwaanse dollars was gevallen werd overhandigd en hij daarop zag staan: “Zijne Excellentie R.G. Mugabe.”’ Stom toeval, meldde Zimbank.

In hun boek Why nations fail houden de auteurs Daron Acemoglu en James Robinson het erop dat we hier het ultieme symptoom zien van de institutionele malaise die van Zimbabwe een van ’s werelds armste landen maakt: dat de man die sinds 1980 op al dan niet legale wijze over Zimbabwe regeert zelfs kon regelen dat hij een loterij won.




HOOFDSTUK 2 • LIEGSPOREN, HERKEN DE SIGNALEN VAN LEUGENS EN BEDROG

Soms stelt iemand ons tijdens een gesprek plotseling de vraag: ‘Is het waar wat ik zojuist vertelde? Jij bent toch de leugenspecialist?’ Zo van: laat maar eens zien dan. Dan leggen wij onze gesprekspartner uit dat het een legitieme vraag is, maar niet de juiste.

Het werkt zo. Leugenaars en leugenspeurders zijn met elkaar in competitie. Zij spelen als het ware een voetbalwedstrijd. Beide partijen doen hun uiterste best om te winnen, maar wie er wint, is tijdens de wedstrijd nooit helemaal duidelijk. De bal is nu eenmaal rond, en de leugen ook. De vraag of u een leugen altijd kunt opmerken, is net zo’n vraag als: ‘Kun je met voetbal altijd winnen?’ Het antwoord op beide vragen is natuurlijk eenduidig ‘nee’. Maar veel en fanatiek trainen helpt. En als leugenspeurder moet u beseffen dat de wedstrijd nooit is afgelopen. Leugenaars verbeteren zichzelf en leugenspeurders doen dat ook. De leugenaar en de waarheidszoeker zijn continu met elkaar aan het vechten in wat we ‘de leugenwedloop’ zouden kunnen noemen: een wedloop die bij uitstek wordt uitgevochten in bedrijven, organisaties en de politiek.

Dit hoofdstuk helpt u om gevoelig te worden voor signalen die met leugens samenhangen, zodat u zich kunt wapenen tegen leugens en bedrog, zowel op de werkvloer als in de boardroom. De vaardigheid om liegsporen te ontdekken is op zich niet het wapen dat de wedstrijd definitief in uw voordeel zal beslissen. Liegsporen helpen u wel om de juiste vragen te stellen of op zoek te gaan naar meer relevante informatie. Geloof niemand die beweert alleen op grond van liegsporen te kunnen beoordelen of iemand liegt. Het aantal mensen op de wereld dat daartoe in staat is, de echte leugendetectiewizards, kunnen we op één hand tellen.

U maakt in dit hoofdstuk kennis met de Gouden Regels van het sporenonderzoek en u krijgt een overzicht van liegsporen met als uiteindelijk doel om gevoeliger te worden voor deze signalen.

Lessen in de praktijk

1. We kunnen lang niet altijd zien of iemand liegt.

2. Het detecteren van leugens vergt continue training. Ook de leugenaar leert immers bij.

3. Realiseert u zich dat u met een leugenwedloop bezig bent en dat het winnen van deze wedloop veel training en commitment vergt. Bovendien is het nooit helemaal zeker wie er wint.

4. Als u uzelf in deze wedstrijd niet overschat, neemt de kans dat u de wedstrijd verliest aanmerkelijk af.

Expertinterview actrice Frederiek Voskens

‘Goed liegen is best aan te leren’

Als je acteert, is het uitdrukkelijk de bedoeling om iemand anders te spelen. Actrice en theatermaker Frederiek Voskens van PodiumT vertelt hoe het is om professioneel te liegen.

‘Eigenlijk ben je als toneelspeler een professionele leugenaar. In feite is dat wat het is. In mijn optiek zijn acteurs al als potentiële leugenaars geboren. Ik kwam als kind altijd te laat op school en had steevast een smoes klaar. Op weg naar school oefende ik de smoes tot in de finesses. Hoewel in het hele dorp geen brug te bekennen was, stond die toch open! Mijn onderwijzeres vertelde mijn ouders dan dat ik altijd zo vol overgave een smoes kon vertellen. Dit is de waarheid!

Wat ik als kind deed, verschilt niet zo veel van wat ik nu als acteur doe. Als acteur sta je voortdurend te liegen. Je blijft jezelf, maar speelt die ander. Alleen: we spreken af dat jij dat als publiek oké vindt. Het is liegen met toestemming.

Het lastige van leugens is dat je alles moet onthouden. Dat is ook een mooie overeenkomst tussen acteren en liegen. Maar met wat training is goed liegen best aan te leren.

Mijn beste tip om leugens te ontdekken is om goed door te vragen, omdat de meeste mensen uiteindelijk vastlopen in hun verhaal. Dat betekent dat je verschrikkelijk goed moet luisteren en moet doorvragen. De vragen moet je stellen met compassie, zodat het nog steeds interesse lijkt en geen verhoor.

De Gouden Regels van het sporenonderzoek

Iemand die liegt, laat sporen achter, signalen die erop kunnen wijzen dat er mogelijk iets aan de hand is. Het is voor de leugenspeurder van groot belang om gevoeligheid voor die signalen te ontwikkelen:

Iemand voelt zich schuldig of voelt schaamte.

Iemand moet net wat langer nadenken voor het antwoord.

Iemand geeft juist opvallend snel een antwoord, bijvoorbeeld in het geval hij zich goed op de leugensituatie heeft voorbereid.

Dit zijn allemaal voorbeelden van signalen, ofwel van liegsporen. U moet iemand heel goed observeren en beluisteren om dergelijke liegsporen te ontdekken. Het gaat namelijk bijna altijd om subtiele verschillen in het gebruik van lichaamstaal, woordgebruik, gezichtsexpressies en stem. Bedenk daarbij dat de leugenaars vaak in het voordeel zijn omdat u waarschijnlijk bezig bent met nadenken over en luisteren naar uw eigen verhaal. Om een goede leugenontmaskeraar te worden moet u uw aandacht juist op anderen richten.

Goed opletten

De meeste mensen herkennen leugens niet omdat ze subtiele sporen over het hoofd zien. Nog schadelijker voor goede leugendetectie is letten op de verkeerde dingen en uitgaan van de verkeerde veronderstellingen. De meeste mensen overschatten hun eigen capaciteiten om een leugenaar te ontmaskeren. Dit maakt hen minder alert en kritisch. Te veel optimisme is een grote sta in de weg om leugendetectie goed uit te voeren of te leren. Een goede leugenontmaskeraar is sensitief en signaalgevoelig. Hij let dus goed op. We zetten in de volgende paragrafen alle mogelijke liegsporen op een rij die u in de praktijk kunt tegenkomen. Met dit sporenoverzicht worden we als het ware zelf een kandidaat-leugendetector. Maar pas op: het is niet zo gemakkelijk als sommige mensen ons doen geloven. U moet heel goed weten waarop u moet letten en hoe u zaken dient te interpreteren. Om te beginnen zijn er enkele belangrijke regels die u consequent moet volgen om een succesvolle spoorzoeker te worden. We bespreken nu de vier belangrijkste regels voor het onderzoeken van mogelijke leugens.

Gouden Regel 1: de neus van Pinokkio bestaat niet

Deze eerste Gouden Regel is verschrikkelijk belangrijk. We bedoelen ermee te zeggen dat er niet één enkel type signaal is dat ons met honderd procent zekerheid op het spoor van een leugen brengt. Uw directeur geeft zeer waarschijnlijk andere signalen af dan een klant of een directe collega. Dit is een lastig basisgegeven. Of iemand nu naar links of naar rechts wegkijkt, omhoog of naar beneden, het zegt ons uitermate weinig over het antwoord op de vraag of hij liegt of niet.

Er bestaan wel wat lichte verbanden tussen liegen en non-verbale signalen. Mensen die liegen, raken bijvoorbeeld gemiddeld iets vaker hun gezicht aan dan mensen die niet liegen. Het probleem alleen is dat mensen die niet liegen ook hun gezicht kunnen aanraken. Mensen die liegen, kijken wat vaker en langer in de ogen van degene die ze bedriegen (de meeste mensen denken het tegenovergestelde), maar ook mensen die niet liegen kijken in de ogen van andere mensen. Waar u ook op let, honderd procent zekerheid krijgt u nooit.

Uit onderzoek van Ekman en O’Sullivan blijkt dat goede leugenspeurders geen enkele vuistregel hanteren. Ze observeren mensen zo goed mogelijk en beoordelen per persoon waarop ze moeten letten. Ons doel is om van deze leugenwizards te leren. Hun belangrijkste les: voor honderd procent zekerheid moet u op zoek naar controleerbare feiten. Zie daarvoor ook hoofdstuk 5.

Maar als u zich aan de eerste Gouden Regel houdt en al uw oude overtuigingen over liegsporen overboord gooit, wordt u al aanmerkelijk beter in het spotten van leugens tijdens een gesprek. Gewoon omdat u minder fouten gaat maken. En voor elke procent ‘succes’ in het herkennen van leugens moet worden geknokt.

Lessen in de praktijk

Er bestaat geen Pinokkioneus. U hoeft dus nooit meer op een specifiek signaal te letten wanneer u wilt beoordelen of iemand liegt of de waarheid spreekt.

Gouden Regel 2: bepaal een baseline

De tweede Gouden Regel van goed liegsporenonderzoek is dat u een baseline bepaalt, want zonder baseline bent u nergens. Met deze baseline bedoelen we een nulmeting van iemands gedrag. In plaats van naar typische liegsporen te zoeken begint u met het vaststellen van iemands normale gedrag in een neutrale situatie. Denk aan de volgende observaties:

1. Zit iemand rechtop of onderuit?

2. Hoe lang duurt het voordat iemand antwoord geeft op een vraag?

3. Kijkt iemand weg of kijkt hij u juist aan als u hem naar een herinnering vraagt?

4. Heeft iemand veel ondersteunende handgebaren of juist weinig?

5. Wat is de melodie van iemands stem?

6. Hoe zit iemand erbij en hoe vaak verzit hij?

7. Hoeveel ruimte neemt iemand in tijdens een discussie?

8. Hoeveel oogcontact wordt er gemaakt en met wie?

9. Wat is de natuurlijke melodie van iemands stem?

10. Hoe bewegelijk is iemand?

11. Hoe gebruikt iemand zijn handen als hij praat?

Elke beweging, elk ritme moet u opmerken. Er zijn oneindig veel zaken waar u op kunt letten. Elk patroon, elke verandering is interessant en betekenisvol. Zelf maken we er een gewoonte van om in nutteloze of saaie vergaderingen onze directe collega’s goed te observeren bij wijze van oefening. Zo oefenen we ons in het observeren en slaan we ons tegelijkertijd door dergelijke bijeenkomsten heen. U hoeft nooit meer een saai moment op uw werk te ervaren.

Goede politiemensen weten dat er niet één specifiek soort gedrag is dat leugenaars vertonen als ze liegen (Gouden Regel 1), maar dat ze vooral moeten kijken naar opvallende veranderingen in baselinegedrag (Gouden Regel 2) tijdens een gesprek: een stem die hoger wordt, een antwoord dat langer op zich laat wachten… Hoe meer opvallende afwijkingen van de baseline, hoe verdachter het wordt. Iemands stem slaat over, hij deinst daarbij achteruit, slikt een keer extra, wordt bleker of juist roder: een cluster van signalen. Kortom, er is mogelijk iets aan de hand. De afwijkingen van de baseline worden onder professionals hotspots genoemd. Hotspots geven aanleiding tot verdere observatie, maar nooit tot een definitieve conclusie! Ze nodigen u uit om tot verder onderzoek over te gaan. Ze geven richting aan de vragen die u kunt stellen.

Lessen in de praktijk

Letten op lichaamstaal is een prima methode, maar alleen als u weet wanneer iemand afwijkt van zijn gebruikelijke lichaamstaal.

Een fan-tas-tisch hotel!

Volgens de Britse online reputatiemanagementconsultant KwikChex is 7 tot 8 procent van de 75 miljoen recensies op reissite TripAdvisor gefraudeerd. Inmiddels is TripAdvisor een pr-offensief gestart. ‘Wij erkennen dit probleem. En we zitten er bovenop,’ zegt TripAdvisor.

Op een reisrecensiesite als TripAdvisor kunnen mensen vrij recensies plaatsen. Op andere sites, zoals Booking.com en Expedia.com, kan een gast pas een hotel bespreken als hij kan bewijzen dat hij er ook daadwerkelijk heeft geslapen. Andere sites waar gebruikers huizen, kamers en appartementen aan elkaar verhuren, zijn weer een soort sociale netwerken, anonimiteit wordt ook hier niet op prijs gesteld.

‘Bij een site als Booking.com kunt u ervan uitgaan dat het een echte recensie is,’ zei Peter Boermans, de oprichter van Olery, een bedrijf dat online reviews van hotels analyseert, begin 2013 tegen Vrij Nederland, ‘bij sommige andere sites weet u het nooit helemaal zeker.’

Op internet geldt gelukkig de wet van de grote getallen, zegt Boermans: ‘Als een hotel honderd reviews heeft, dan worden valse recensies vanzelf weggefilterd.’

Je kunt als hoteleigenaar zelf een valse recensie schrijven, maar u kunt er ook iemand voor inhuren. Bedrijven schakelen steeds vaker derde partijen in om recensies te schrijven. Undercoveronderzoek van het Duitse tijdschrift Computer Bild kwam twee bureaus op het spoor die zonder probleem 35 valse recensies wilden schrijven voor 190, respectievelijk 299 euro. Eén bedrijf kon zelfs honderd valse reviews per maand leveren. Een ander bureau hield het simpel en berekende slechts zes eurocent per woord. Voor 36 euro inclusief btw leverde men anderhalve dag later daadwerkelijk tien positieve recensies.

Gouden Regel 3: eerst even nadenken

Gouden Regel 3 gaat over het overwegen van alternatieve verklaringen voor verdachte sporen. Als u na uitgebreide en scherpe waarneming tot de conclusie komt dat iemand zich verdacht gedraagt en mogelijk liegt, dan is er nog maar één tussenstap die gezet moet worden voordat u uw conclusie met een gerust geweten kunt trekken: u laat eerst een aantal alternatieve verklaringen de revue passeren.

Deze derde stap is een lastige omdat bij verdacht gedrag de verleiding haast niet te weerstaan is om direct een oordeel te vellen, zeker als er emoties in het spel zijn. Een klassieke vergissing met grote gevolgen is die van Othello in het gelijknamige toneelstuk van Shakespeare. Othello verdenkt zijn geliefde Desdemona ervan dat ze van iemand anders, Cassio, houdt. Desdemona vraagt om Cassio te laten komen om van haar onschuld te getuigen. Als Othello Desdemona meedeelt dat Cassio intussen is vermoord, schrikt Desmona daar enorm van omdat er nu niemand meer van haar onschuld kan getuigen. En dan zondigt Othello tegen Gouden Regel 3: Othello ziet dat Desmona schrikt van het nieuws van Cassio’s dood en ziet daarin het bewijs dat zij van Cassio houdt. Hij beseft in zijn woede niet dat Desdemona ook als ze onschuldig is die emotie kan vertonen, namelijk omdat ze haar onschuld niet meer kan bewijzen. De belangrijke les die we hieruit moeten leren, is dat ook iemand die de waarheid spreekt verdacht gedrag kan laten zien.

Juist als er veel op het spel staat, is het raadzaam om de tijd te nemen om alternatieve verklaringen in overweging te nemen. Realiseert u zich dat er juist als u boos bent, bijvoorbeeld omdat iemand u heeft bedrogen of belogen, sprake is van bewustzijnsvernauwing. Het is bekend dat de hersendelen die verantwoordelijk zijn voor sociaal gedrag en goed denkwerk minder zuurstof krijgen wanneer iemand boos of bang is. Toch blijft het devies, hoe moeilijk het ook is, om juist bij emoties uw oordeel op te schorten. Kom niet te snel tot conclusies en neem de tijd om alternatieve mogelijkheden te onderzoeken.

Lessen in de praktijk

Bij leugendetectie geldt dat snelle conclusies tot grote misverstanden leiden.

Bij verdacht gedrag is het raadzaam alternatieve verklaringen voor iemands schijnbaar leugenachtige gedrag te zoeken.

Iemand die bedrogen wordt, heeft daar emoties bij, en sterke emotionele betrokkenheid bij een onderzoek kan leiden tot knoerten van fouten. Doe nooit aan leugendetectie als u zelf degene bent die bedrogen is.

Het inhuren van een professional verdient zich in dat soort situatie snel terug.

Gouden Regel 4: maak onderscheid tussen high- en lowstakes

Of een leugen sporen achterlaat en zo ja, welke dan, hangt niet alleen af van wie u tegenover u hebt. Ook wat er op het spel staat bepaalt of een leugen sporen achterlaat. In highstake-situaties, situaties waarbij er veel op het spel staat, kunt u meer liegsporen verwachten dan in een situatie waarbij er minder op het spel staat. Met de kanttekening dat een leugenaar zich goed kan hebben voorbereid.

Tijdens een onderhandeling waarbij het over grote belangen gaat, is er dus meer te observeren dan bij een sollicitatie waarbij de sollicitant de baan wel aardig vindt. U kunt aan mensen zien of ze iets heel graag willen. Een makelaar kan op een kilometer afstand ruiken dat een stel een huis wil kopen waar het verliefd op is. In dergelijke highstake-situaties kunt u rekenen op meer nerveus gedrag omdat er veel op het spel staat. In lowstake-situaties, situaties waarin er weinig of niets op het spel staat, gelden andere regels. Het meest voorkomende spoor dat u bij lowstake-situaties kunt zien, is ‘bedriegersgenot’: veel mensen vinden het amusant wanneer hun leugen wordt geloofd. U ziet dan vaak een lachje, gecombineerd met lichte verbazing. Omdat er verder niet veel op het spel staat, ziet u dus zeer waarschijnlijk geen nervositeit.

Een waarschuwing is hier wel nodig: er zijn ook leugenaars die geen nerveus gedrag vertonen, noch in lowstake-, noch in highstake-situaties.

Lessen in de praktijk

Ga er niet zomaar van uit dat een leugenaar altijd sporen achterlaat. In situaties waarin er niet zo veel op het spel staat, kunt u minder liegsporen verwachten.

Liegsporen deel 1: lichaamstaal

Na deze vier waarschuwingen is het hoog tijd om te gaan ontdekken op welke sporen u wel kunt en moet letten. We maken onderscheid tussen sporen die worden achtergelaten met iemands lichaamstaal, zoals gezichtsexpressies, en psychologische sporen, die kunnen voortkomen uit cognitieve, emotionele of controleprocessen.

Lichaamstaal is een belangrijke vorm van communicatie die veel zegt over hoe mensen zich tot elkaar verhouden. Maar net als met woorden komen er bij de interpretatie van lichaamstaal nog wel eens wat misverstanden voor. Iemand die boos kijkt, kan zich in werkelijkheid aan het concentreren zijn. Als we verdrietig kijken, kunnen we ons ook moe voelen. Als iemand geeuwt tijdens uw presentatie, is het verleidelijk om dit aan verveling te wijten, terwijl het ook kan zijn dat die persoon een nacht slecht geslapen heeft. Als u onzeker bent, kunt u geneigd zijn om te denken dat iemand zich verveelt, terwijl iemand met een groot zelfvertrouwen eerder denkt dat de geeuwende luisteraar slecht heeft geslapen.

Lichaamstaal vraagt om een voorzichtige en terughoudende interpretatie. Zeker in contact met professionals die een verantwoordelijke positie hebben, zoals topmanagers, verkopers of politici, die steeds vaker getraind zijn om zelfverzekerd over te komen of interesse te tonen – die echter misschien wel ver te zoeken is.

Aan de andere kant is het mooie van lichaamstaal dat het meestal vrijwel automatisch gaat. Het is veel moeilijker om te liegen met uw lichaam dan met woorden. De Amerikaanse emeritus hoogleraar psychologie Albert Mehrabian ontdekte dat lichaamstaal vooral belangrijk is bij het uiten van een emotionele boodschap: 55 procent van de emotionele communicatie verloopt via lichaamstaal, 38 procent via de stem en slechts 7 procent via de taal, door gesproken woorden.

Dit geldt overigens niet voor alle communicatie, iets wat nogal eens uit het oog verloren wordt. Technische kennis wordt bijvoorbeeld echt niet met lichaamstaal uitgedrukt! Lichaamstaal is dus eerder een belangrijk instrument om gevoelens uit te drukken. En emoties en gevoelens kunnen niet liegen… Daarom is lichaamstaal belangrijk om in het proces van leugendetectie mee te nemen.

U kunt op twee manieren gebruikmaken van de informatie die lichaamstaal geeft. Lichaamstaal zegt iets over wat iemand voelt of vindt en omdat de lichaamstaal moeilijk te beheersen is geeft hij vaak authentieke informatie. Het is verder met name interessant om te kijken of de lichaamstaal in ‘tegenspraak’ is met wat iemand inhoudelijk zegt. We hebben de belangrijkste twintig liegsporen van lichaamstaal die voor de leugenontmaskeraar de moeite waard zijn op een rijtje gezet. En voor alle zekerheid nog eens de waarschuwing: zonder baseline bent u nergens!

1. Gezichtsexpressies

Het is heel lastig om uw eigen gevoelens te manipuleren. Daarom vertellen gezichtsexpressies vaak wat mensen echt voelen. Met name micro-expressies die korter dan een kwart van een seconde duren, zijn zeer betrouwbare indicatoren voor wat iemand voelt. U leest er alles over in hoofdstuk 5.

2. Houding

Iemands houding kan op verschillende manieren variëren. Iemand kan er actief bij zitten of juist passief. De houding kan de afstand tot de ander vergroten of juist verkleinen. De houding kan gesloten zijn (handen over elkaar, benen gekruist en hele lichaam afgewend) of juist open. Ook is de houding altijd ergens op gericht.

3. Zelfmanipulaties

Mensen raken zichzelf met enige regelmaat aan. Dat heeft een zelfgeruststellend effect. We weten dat mensen die liegen de neiging hebben om vaker hun gezicht aan te raken. Maar dat wil natuurlijk niet zeggen dat als iemand zijn gezicht aanraakt hij dan ook per definitie liegt.

4. Emblemen

Emblemen zijn cultuurgebonden gebaren die gedachten uitdrukken. De duim omhoog is het oké-gebaar, de middelvinger opsteken betekent zoiets als ‘fuck you’. President Obama laat met enige regelmaat zijn middelvinger zien, zij het gecamoufleerd door er zijn gezicht mee aan te raken. Hij deed dit onder andere toen hij sprak over toenmalig presidentskandidaat John McCain van de republikeinse partij. Net zoals president Obama zullen de meeste managers het wel uit hun hoofd halen om ‘fuck you’ te zeggen. Maar emblemen zoals de middelvinger zijn helaas niet zo makkelijk te beheersen als woorden.

5. Gesticuleren

Dit is het maken van op zich betekenisloze handgebaren die bedoeld zijn om een verhaal inhoudelijk te ondersteunen, zoals meetellen op de vingers wanneer u een opsomming maakt. Iemand die liegt, is minder geneigd om zijn verhaal op die manier non-verbaal te ondersteunen.

6. Armbewegingen, handen en vingers

De handen en armen spelen een belangrijke rol in de non-verbale ondersteuning van iemands verhaal. Plotseling minder hand- en armbewegingen maken vormt een belangrijke hotspot dat iemand zijn lichaamstaal probeert te controleren – iets wat vaak voorkomt bij iemand die liegt. Ongeduld is altijd het eerst te zien in een verhoogde activiteit van de vingers. Woede is soms zichtbaar door het ballen van de vuist.

7. Hoofdbewegingen

Bewegingen van het hoofd kunnen relevante informatie geven, met name het ‘ja’ knikken en ‘nee’ schudden. Omdat een leugenaar zowel de leugen moet onthouden als de waarheid kent, gebeurt het met enig regelmaat dat tussen die twee sporen incongruentie ontstaat. Iemand kan dan bijvoorbeeld ja zeggen en nee schudden met zijn hoofd. Verder worden korte knikjes met het hoofd vaak gebruikt om aan te geven dat men de ander nog steeds goed kan volgen. Verwar dit niet met het hoofd buigen, wat in sommige culturen als een teken van respect of onderdanigheid kan worden gezien. Wat er dan letterlijk gebeurt, is dat iemand zich even kleiner maakt ten opzicht van de ander.

8. Het lichaam in zijn geheel

Naar voren buigen of juist terugdeinzen is interessante lichaamstaal. Achteruitdeinzen wordt gezien als een belangrijke indicator dat iemand (letterlijk) afstand neemt van wat hij zegt. Zoals u in het eerste hoofdstuk hebt kunnen lezen, hebben leugenaars vaak de behoefte om psychologisch afstand van hun leugens te nemen, waardoor ze hun zelfbeeld als goed mens beter kunnen beschermen. Wat ook vaak voorkomt, is dat het lichaam zich schrap zet door zich aan iets vast te houden. Dat kan een tafel zijn, maar ook bijvoorbeeld de eigen arm.

9. Oogcontact

De bedenkers en aanhangers van Neuro-linguïstisch Programmeren hebben enkele wijdverbreide misverstanden in het leven geroepen. Zo klopt het niet dat u aan de manier waarop iemand zijn ogen afwendt kunt zien of hij liegt. Deze bewering is wetenschappelijk onderzocht en onwaar gebleken, er is geen enkel verband. Wel kijken veel mensen even weg als ze een herinnering ophalen. Als iemand dat veel van nature doet, maar niet bij een op een herinnering gerichte vraag, is het juist wel een hotspot. Ook denkt men vaak dat het vermijden van oogcontact duidt op liegen. Uit onderzoek blijkt echter dat de leugenaar vaak juist méér oogcontact zoekt, vermoedelijk om te kijken of hij nog wordt geloofd. Het oogcontact helemaal verbreken duidt op vermijding. De vraag is dan vooral: wat wordt er vermeden?

10. Snelle oogbewegingen

Het toenemen van het aantal snelle oogbewegingen (zogenaamde oogsprongen) is een belangrijke indicatie voor nervositeit.

11. Pupilverwijding

Ziet iemand iets wat hij leuk of mooi vindt, dan worden zijn pupillen onbewust wijder. Het verhaal gaat dat dit vroeger al bekend was. Vrouwen schijnen tijdens de renaissance de pupil verwijdende atropine (die kan worden gewonnen uit de giftige en zeldzame plantensoort belladonna, bij ons wolfskers genaamd) te hebben gebruikt. Het idee is dat mannen hen dan onbewust mooier vinden, omdat ze het signaal krijgen dat ze zelf aantrekkelijk zijn. Blijkbaar vinden mannen vrouwen aantrekkelijker als ze een positief signaal krijgen.

Marketeers kijken soms naar het verwijden van de pupillen met moderne eyetracking-technieken om daarmee koopsignalen te achterhalen of om onderzoek te doen naar beslismomenten van consumenten.

12. Tranen

Tranen komen vooral voor bij bedroefdheid en verdriet, maar soms ook bij uitbundig lachen.

13. Knipperen van de ogen

Meer knipperen met de ogen wordt geassocieerd met nervositeit. We hebben het dan natuurlijk niet over de knipoog die wordt gebruikt om een bepaalde verstandhouding te bezegelen. Het schijnt dat verliefde stelletjes meer met hun ogen knipperen. De verklaring hiervoor is dat men op deze wijze laat zien dat men nerveus is, omdat er veel op het spel staat. Het knipperen met de ogen is dan onmiskenbaar een positief signaal.

14. Stem

Er zijn verschillende aspecten van de stem die het observeren waard zijn. Lange pauzes en spraakverstoringen komen vaak voor bij mensen die met hun verhaal worstelen. De constructie van een leugen en de spanning van het moment kan een leugenaar laten stamelen en hakkelen. Let verder op het plotseling verhogen of verlagen van de stem. Bij kinderen die liegen, is vaak een opvallende verhoging van de toon merkbaar.

Ook interessant is het luider of juist zachter worden van de stem. Het zachter worden van de stem is een vorm van zichzelf kleiner maken. De stem wordt vaak luider als iemand u probeert te overtuigen. Leugenaars doen vaak extra hun best om geloofwaardig over te komen, dus ook het luider worden van de stem is een belangrijke hotspot. Let verder op het tempo waarmee iemand spreekt. Overdreven snel praten kan voortkomen uit de wens dat men liever niet goed wordt verstaan. Langzaam praten kan een vorm van tijd winnen zijn.

15. Slikken

Meer slikken wordt geassocieerd met angst. In de meesterlijke stripverhalen van Donald Duck wordt dat mooi geïllustreerd. Elke keer als er een lastige situatie opdoemt, zien we de arme Donald slikken (‘glok’). Guus Geluk zien we dat overigens nooit doen.

16. Geeuwen

Geeuwen kan duiden op slaap en op verveling. Theatraal geeuwen wordt vaak gebruikt om iemand te laten weten dat hij letterlijk in slaap valt bij een saaie presentatie of een niet-boeiend verhaal.

17. Rood aanlopen

Rood aanlopen duidt op een verhoogde doorbloeding van het gezicht. Dit kan te maken hebben met woede of schaamte en soms ook met schuld. Pas op met een te snelle associatie met liegen. In sollicitatiegesprekken is het feit dat men beoordeeld wordt voor veel mensen al voldoende om uit spanning rood aan te lopen of rode vlekken te krijgen rond de hals en in het gezicht.

18. Verbleken van het gezicht

Iemands gezicht kan verbleken bij angst of woede. Soms is het ook een teken van verminderde weerstand, althans als wij onze moeders mogen geloven.

19. Transpireren

De biologische functie van zweten is vooral om het lichaam te laten afkoelen. Transpireren kan echter ook voortkomen uit een verhoogde psychologische spanning. Pas ook hier op voor misverstanden als u in gesprek bent met iemand die zweet. Sommige mensen zweten van zichzelf veel zonder dat ze meer spanning ervaren dan normaal. Ook zwaarlijvige mensen zweten vaak meer dan gemiddeld.

20. Ademhaling

Het is moeilijk om de ademhaling bij andere mensen te kunnen volgen. Daarom letten we er niet altijd voldoende op. Plotselinge veranderingen in iemands ademhaling kunnen echter psychologische betekenis hebben. Snel ademhalen of snuiven kan in verband worden gebracht met boosheid. Bij schrik neemt men vaak in een grote teug extra zuurstof binnen, bijvoorbeeld om een langdurige ‘freeze’- reactie te ondersteunen.

Lessen in de praktijk

Elke beweging die afwijkt van de baseline is interessant.

Het lichaam is vaak eerlijker in zijn reacties dan woorden.

Leer uzelf aan om alert te zijn op elk mogelijk signaal.

Expertinterview recherche-expert Ron Nieuwendijk

‘Je komt zo in een welles-nietessfeer’

Hoffmann Bedrijfsrecherche is gespecialiseerd in fraudeonderzoek binnen organisaties, zoals onterecht ziekteverzuim, interne diefstal of oneigenlijk internetgebruik. De filosofie van Hoffmann is dat medewerkers zowel de zwakste als de sterkste schakel in de beveiliging tegen fraude zijn. Ron Nieuwendijk is unitmanager van Hoffmann bedrijfsrecherche.

‘Het detecteren van leugens kan een ingewikkeld proces zijn. Lastig wordt het als onze opdrachtgevers het gras voor onze voeten wegmaaien. Sommige klanten gaan zelf aan het rechercheren en voeren gesprekken voordat wij in beeld zijn. Daarbij wordt vaak informatie weggegeven waarvan wij zeggen: doe dat nou niet.

Het allergrootste risico is dat emotie een grote rol speelt. Het is natuurlijk bitter als je jouw mensen vertrouwen geeft en er dan achter komt dat er redenen zijn om aan te nemen dat diezelfde mensen je belazeren. De frustratie en woede die dat oplevert leidt maar al te makkelijk tot vooroordelen en beschuldigingen, die niet helpen om een kwestie goed te onderzoeken. Als mensen beschuldigd worden of met boosheid geconfronteerd worden, gaan ze zich verdedigen. Je komt dan al te gemakkelijk in een welles-nietessfeer terecht. Probeer dan nog maar eens informatie naar boven te halen. De kracht van een particulier onderzoeksbureau is bij uitstek dat wij geen emotionele band hebben met de spelers in de casus. Wij kunnen onbevooroordeeld en objectief aan de slag. En dat is een enorm voordeel ten opzichte van zelf rechercheren. Het mooie van de eindresultaten van onze interventies is dat er weer vertrouwen komt binnen een organisatie. Het geeft voldoening als je een bedrijf in een dergelijke precaire situatie kunt helpen.’

Liegsporen deel 2: psychologische aanwijzingen

Psychologische sporen kunnen te maken hebben met drie soorten processen:

Cognitieve processen. Een voorbeeld van een cognitief spoor is dat de leugenaar zijn leugen nog moet fabriceren en daarom langzamer reageert.

Emotionele processen. Een voorbeeld is dat de leugenaar zich schuldig voelt over zijn leugen en daarom afstand creëert door zijn leugen zo onpersoonlijk mogelijk te maken. Dit kan hij bijvoorbeeld doen door het woordje ‘ik’ te vermijden. ‘Ik zei…’ wordt dan: ‘Er werd gezegd…’

Controleprocessen. Een voorbeeld is dat een leugenaar zich meer bewust is van zijn lichaamstaal en daarom probeert om zo min mogelijk te bewegen.

Er zijn veel van dit soort processen waarop u als leugenontmaskeraar kunt letten. Hier volgt een overzicht van zestien psychologische processen die u kunt spotten en die u in de richting van de ontmaskering van een leugen kunnen leiden.

1. Rationaliseren

Iemand die liegt, heeft vaak de behoefte zijn gedrag voor zichzelf goed te praten. Rationaliseren noemen we dat. Een hypotheekverkoper kan dan zeggen: ‘Elke hypotheker verkoopt riskante producten’ (dus ik ben niet slechter dan andere verkopers), of: ‘De klant had maar beter de kleine lettertjes moeten lezen.’ Let dus goed op goedpraatgedrag als u op zoek bent naar een leugen.

2. Logisch en chronologisch

Iemand die de waarheid spreekt, praat spontaan en ongestructureerd over een gebeurtenis. Een leugenaar construeert veel meer een logisch en chronologisch verhaal. Zorgvuldige formuleringen in tijd en activiteiten kunnen soms juist wijzen op een onzorgvuldige omgang met de waarheid.

3. Inconsistenties

Een leugen bevat vaak inconsistenties. Een emotionele gebeurtenis zou meestal tot meer zichtbaar emotioneel gedrag moeten leiden. Wanneer iemand ‘met droge ogen’ een zeer verdrietig verhaal vertelt, is dat een voorbeeld van zo’n inconsistentie. Een ander voorbeeld is wanneer iemand ‘ja’ zegt en ‘nee’ schudt. Er is dan een inconsistentie tussen lichaamstaal en inhoud.

4. Gecontroleerde bewegingen

De waarheid kenmerkt zich meestal door spontaniteit en soepelheid. Wie de waarheid vertelt, coördineert zijn gebaren meestal onbewust in één vlotte beweging met zijn woorden. Via handgebaren wordt bijvoorbeeld nadruk gelegd op dat wat wordt gezegd. Wie minder overtuigd is van zijn verhaal, zal proberen zijn bewegingen beter te controleren. Vaak zien we een afname van non-verbaal ondersteunend gedrag bij iemand die liegt.

5. Worstelinggedrag

Omdat een leugenaar twee sporen tegelijk moet managen, in de eerste plaats het spoor van wat er werkelijk gebeurd is en in de tweede plaats het spoor van de leugen, is de kans aanwezig – zeker naarmate de leugen complexer wordt – dat er worstelinggedrag bij de leugenaar optreedt. Het kan zijn dat dit zich uit in lang nadenken, stotteren, hakkelen en gedrag om tijd te winnen, bijvoorbeeld het nemen van een slok water.

6. Psychologische afstand

Iemand die een leugen vertelt, creëert psychologische afstand. Dit gebeurt hoogstwaarschijnlijk om een schuldgevoel te dempen of te neutraliseren. Een mooi voorbeeld is Bill Clinton: ‘I did not have sex with that woman,’ in plaats van: ‘I did not have sex with Monica Lewinsky.’

7. Minder details

Een leugenaar vertelt minder details dan iemand die de waarheid spreekt. Een tip: leidt doorvragen tot gedetailleerdere informatie? De kans is dan groot dat iemand de waarheid spreekt.

8. Geen zelfcorrecties

Iemand die de waarheid spreekt, heeft er geen moeite mee om zichzelf te corrigeren. Bijvoorbeeld: ‘Het moet een uur of acht zijn geweest… o nee, het was al kwart over negen. Ik herinner me dat ik op mijn horloge keek.’ Een leugenaar zal dat niet zo snel doen om niet verdacht over te komen. Vaak worden spontane zelfcorrecties als verdacht aangemerkt, maar het tegendeel is waar.

9. Vluchtroutes

Een leugenaar zal zich meer op de vlakte houden dan iemand die de waarheid spreekt. In politieke verhoren zoals parlementaire enquêtes is het antwoord ‘dat kan ik me niet herinneren’ een veelgebruikte vluchtroute. Overigens is het spontaan vermelden van ‘het niet herinneren’ een hotspot voor de waarheid. Het wordt een hotspot voor een leugen als het een antwoord is op een gerichte vraag. Natuurlijk komt het ook voor dat iemand zich iets echt niet kan herinneren. Daarom noemen we het ook een hotspot en trekken we nog niet de conclusie dat het een leugen is.

10. Kiezen voor de aanval

Een kat in het nauw maakt rare sprongen! Als een leugenaar geen kant meer op kan doordat hij zichzelf klem heeft gepraat, is de aanval de beste verdediging. Deze aanval is de laatste optie die een leugenaar dan heeft. Lance Armstrong gaf een mooi voorbeeld toen hij kritische journalisten van kleingeestigheid beschuldigde: ‘Alsof een oud-kankerpatiënt niet zonder doping een tour kan winnen.’ Schandelijk van die journalisten! Een waarheidspreker zal eerder met ongeloof reageren dan met een persoonlijke aanval.

11. Een spontane ontkenning

De directeur van een trainingsbureau waar een van ons ooit voor werkte, zei eens vanuit het niets dat we niet moesten denken ‘dat hij en de andere directeur niet op één lijn zouden zitten’. Een prachtig voorbeeld van een spontane ontkenning. Hij was zo bezig met de relatie met de andere directeur dat hij niet in de gaten had dat die relatie in de ogen van anderen geen enkele actuele rol speelde. Dat hij vanuit het niets over deze relatie begon, laat zien dat hij er in zijn hoofd behoorlijk mee bezig was.

12. Korte antwoorden

Houdt iemand een lang verhaal? Dan is de kans groot dat hij de waarheid vertelt. Mensen die liegen, geven meestal veel kortere antwoorden. Ze gebruiken minder woorden en zijn tijdens een conversatie procentueel gezien minder lang aan het woord dan hun ‘tegenpartij’.

13. De behoefte om te overtuigen

Iemand die de waarheid spreekt, heeft vaak minder de behoefte om de ander te overtuigen dan iemand die liegt. Blijkbaar vinden mensen die de waarheid spreken hun verhaal op zichzelf goed genoeg. Een leugenaar anticipeert vaak op het mogelijk betrapt worden en doet derhalve beter zijn best.

14. Positieve overdrijvingen

Positieve overdrijvingen kunnen een aanwijzing zijn dat iemand over iets liegt. CEO’s van bedrijven die veel woorden als ‘fantastisch’, ‘super’ en ‘heel erg goed’ gebruikten, bleken een aantal maanden later met veel slechtere bedrijfsresultaten te komen (zie ook kader).

15. Ontwijkend praten

Leugenaars die zich niet goed hebben voorbereid, hebben de neiging om ontwijkend te gaan praten. Het wordt echter erg lastig als een leugenaar zich goed heeft voorbereid; in dat geval helpt het om onverwachte vragen te stellen.

16. Versprekingen

Iemand die liegt kan zich per ongeluk verspreken. De waarheid komt dan als het ware tussenbeide. De verspreking als psychologisch fenomeen is bekend geworden door Sigmund Freud, die dacht dat een verspreking belangrijke informatie gaf over waar het onbewuste zich mee bezighield.

‘Fan-tas-tische cijfers’

Beleggers zouden veel kunnen verdienen met het onderzoek van de Amerikaanse onderzoekers David Larcker en Anastasia Zakolyukina van de Stanford Graduate School of Business. Ze ontdekten na het bestuderen van liefst dertigduizend conference calls van CEO’s en CFO’s tijdens de presentatie van kwartaalcijfers dat er een relatie was tussen hun woordgebruik en de mate waarin ze aan het liegen waren. Liegende managers overdrijven (goed wordt fantastisch), ze spreken nooit in de ik-vorm (het bedrijf), ze gebruiken minder stopwoorden (geen ge-uh, ze hebben hun leugens goed voorbereid) en ze gebruiken bovendien relatief vaak scheldwoorden.




HOOFDSTUK 3 • INTUÏTIE, WAAROM UW GEVOEL U NIET BEDRIEGT

Dopinggebruik was jarenlang een publiek geheim. Eigenlijk voelde iedereen intuïtief aan dat er iets niet klopte, maar er was nooit voldoende bewijs om het massale misbruik van doping aan te tonen. En wielrenners spraken er vrijwillig natuurlijk ook niet over. Ze hebben het alleen over doping als het echt niet anders kan. Wie zit er te wachten op een besmeurd imago?

De waarheid is soms een smerig ding en dopinggebruik in het wielrennen is zo’n waarheid: de betrokkenen zwijgen liever dan dat ze over doping praten. Natuurlijk waren er in het verleden renners die de waarheid opbiechtten. De Amerikaanse Floyd Landis deed het, de Duitser Jörg Jaksche deed het, de Italiaan Filippo Simeoni deed het, de Oostenrijker Bernhard Kohl deed het. Zij verbraken wel de stilte, sommigen gedwongen, anderen uit vrije wil.

Het kwam hun op hoon van collega’s en toeschouwers te staan. Verraders waren ze – en hypocrieten. Ook de Schot David Millar en de Amerikaan Tyler Hamilton werden door veel (oud-)collega’s zo behandeld. Dan hadden ze de belofte om te zwijgen maar niet moeten breken. Over het dopinggebruik van anderen praten is al helemaal geen optie. Dat hoort bij de code van het vak.

Maar hoeveel renners er ook hun mond over hielden, het dopinggebruik in het wielrennen was te groot om met de mantel der liefde te bedekken. Onder druk wordt alles vloeibaar, en er zijn steeds meer renners – zowel gebruikers als niet-gebruikers – die de toekomst van de sport belangrijker vinden dan de ongeschreven afspraak om te zwijgen, zoals Thijs Zonneveld, oud-wielrenner en tegenwoordig journalist, het eind 2012 verwoordde in NRC Handelsblad: ‘Als het wielrennen uit deze crisis wil komen, moet de omerta worden doorbroken.’

Ik voel het aan mijn water

U en wij wisten natuurlijk al veel langer dat er iets mis was in de wielrennerij. Geen wonder: ons ‘zesde zintuig’ loodst ons dag in dag uit feilloos door allerlei professionele situaties en private gebeurtenissen heen. In dit hoofdstuk richten we ons op het intuïtieve vermogen om misleiding, manipulatie en bedrog te signaleren en zakelijk toe te passen.

In ons taalgebruik komen we allerlei gezegden en metaforen tegen die aangeven dat we onze innerlijke radar permanent gebruiken: ‘Ik voel het aan mijn water,’ ‘Je kunt het op je klompen aanvoelen,’ ‘Ik heb een unheimisch gevoel,’ ‘Ik voel dat er iets niet klopt’: uitingen van onzekerheid, ongerustheid en argwaan. Deze essentiële eigenschap valt effectief te ontwikkelen.

Uit onderzoek blijkt dat ruim negentig procent van alle cruciale beslissingen in ons werk is gebaseerd op intuïtie. Professionele brandweerlieden maken bijvoorbeeld voor meer dan tachtig procent gebruik van intuïtie. Uit een Amerikaanse studie naar besluitvorming in de commerciële luchtvaart blijkt dat beslissingen van de bemanning zelfs voor 98 procent gebaseerd zijn op intuïtie.

We bekijken in dit hoofdstuk verschillende aspecten van intuïtie en de toepassing daarvan in onze professionele omgeving. Hoe wordt onze beeldvorming stilzwijgend gemanipuleerd? Op welke manier kan patroonherkenning ons helpen bij het begrijpen van een gevoel van ‘foute boel’ en frauduleus handelen in professionele omstandigheden? In welke bijzondere professionele situaties kan onze intuïtie met maximaal effect worden ingezet? Wanneer is intuïtie niet zo handig? Wanneer juist wel?

Kachels verkopen in de Sahara

U vindt het waarschijnlijk een absurd idee om kachels te verkopen in de Sahara. Tegelijkertijd koopt u misschien regelmatig helder bronwater voor veel geld. In Nederland, waar het met een hoge graad van zuiverheid gratis uit de kraan komt.

U kunt mensen echt van alles wijsmaken. Ze weten intuïtief dat iets niet klopt, maar accepteren het toch. De enige voorwaarde is dat u weet wat hun emotionele trigger is. Zijn ze gevoelig voor macht? Status? Geld? ‘Kijk mij eens’-ijdelheid? Voor persoonlijke onzekerheid, angst of spanning?

Voel de zwakte van uw tegenstander aan, richt u op het ‘oplossen’ van dat probleem, en uw winst zal groot zijn. We noemen dit manipuleren en we komen het in ons werk aan de lopende band tegen. Veel bedrijfstakken danken er hun bestaan aan. Denk maar aan verzekeringsconcerns: het risicodenken is nergens zo groot als in Nederland. De sleutel bestaat uit het inspelen op angst en bestaansonzekerheid. Denk aan de premiumautomobielindustrie: al is de nieuwste Porsche nog zo snel, de volgende achterhaalt hem wel. De sleutel bestaat dan uit het inspelen op statusbehoefte en ijdelheid. Denk aan de gouden handel in vitamines en voedingssupplementen: DSM vaart er zeer wel bij, de sleutel: inspelen op angst en de vrees om ziek te worden. Denk ook aan de gokindustrie, die speelt met de verslavende behoefte aan gokken van veel mensen. Krasloten, Toto, Lotto, Postcodeloterij: ze bieden allemaal kansen van een op de zoveel miljoen; u moet een bizar vertrouwen hebben op iets waarvan u weet dat het vooral een illusie is. De betrokken partijen spelen in op de spanning en opwinding van de kans op een prijs, mede gestimuleerd door het stofje dopamine in onze hersenen.

Lessen in de praktijk

Als u professioneel kunt aanvoelen op welk gebied iemand gevoelig of kwetsbaar is, kunt u het gedrag van die persoon respectvol en verantwoord beïnvloeden, sturen en leiden. Of: misleiden.

U kunt uw intuïtie alleen betrouwbaar gebruiken als u uw eigen gevoeligheden voldoende in kaart hebt gebracht. Zo niet, dan gaat u snel uw behoeften op anderen projecteren, en slaat u de plank finaal mis.

Het gevoelsmatig waarnemen van de ‘triggers’ en ‘sleutels’ van anderen geeft u een zekere macht over cliënten, patiënten, managers en collega’s. U kunt daardoor beter ‘in de toekomst’ kijken, en voorzien waar de waarheid wordt verdraaid en de werkelijkheid een kleurtje krijgt, wanneer iemand mogelijk liegt, of in welke situatie u bij de neus genomen kunt worden.

Intuïtie is de professionele nummer-één-‘tool’ in beroepen als politie, beveiliging, management, coachen en adviseren. Intuïtieve ontwikkeling is daarbij een absolute vereiste. Zo niet, dan gaat onhandigheid in uw werk overheersen.

Beroepsmatige intuïtie wordt ontwikkeld door gedurende een lange professionele ontwikkeltijd steeds meer ervaring op te doen in een specifiek afgebakend vakgebied. Door ervaring bouwt u een enorme hoeveelheid intuïtieve kennis op.

De spanning tussen intuïtie en onze neiging om deze te negeren is nergens anders beter verwoord dan in een prachtig sprookje dat in de negentiende eeuw in Europa werd verspreid, en vooral in het Duitsland van toen (met al zijn kleine en grote vorstendommen) erg populair was. We kennen het vrijwel allemaal: De nieuwe kleren van de keizer. Het werd in 1837 opgetekend door de Deense schrijver en dichter Hans Christian Andersen (1805-1875). Tegenwoordig is ‘(nieuwe) kleren van de keizer’ een algemeen gebruikte uitdrukking voor een zotte gewoonte of beslissing die iedereen afkeurt, maar waartegen niemand protesteert uit angst tegen het collectief of zijn leiders in te gaan. Het einde is in een editie van Uitgeverij Lemniscaat uit 1992 vertaald uit het Deens door Annelies van Hees:

Zodoende besluit de keizer zich te vertonen aan het hele volk. Fier flaneert hij in de optocht – geheel naakt – terwijl het volk omvalt van verbazing, angst en plaatsvervangende schaamte. Totdat een jongetje in het publiek roept: ‘Hé kijk, de keizer loopt in zijn blootje!’ Iedereen houdt de adem in voor de toorn van de vorst, maar plots wordt zijn kreet beantwoord. ‘Hij heeft gelijk! Hij loopt in zijn blootje!’ Spoedig roept iedereen dit, maar de keizer weet niet anders te doen dan trots door te lopen, zelfs al ziet ook hijzelf de kleren niet. En de dienaren blijven zijn sleep dragen… die er niet is. Al gauw had de keizer door dat de twee kleermakers hem bedrogen hadden. Toen hij terug ging naar zijn paleis waren de twee al lang vertrokken met hun verworven rijkdommen.

Sprookjes zijn van oudsher dé manier geweest om ons gezamenlijke besef van goed en kwaad, van ons sociale bewustzijn en van ons zelfbewustzijn te vormen en te ontwikkelen. En in de tijd dat er nog maar weinig mensen waren die konden lezen en schrijven, waren sprookjes niet alleen sociaal vormend, maar werden ze ook als volledig waar beschouwd. Ze vormden een onderdeel van de donkere en niet te doorgronden wereld waarin de mensen toen leefden. In De nieuwe kleren van de keizer protesteert niemand uit angst tegen het collectief of zijn leiders in te gaan. Als er een verklaring is voor ‘de grote leugen’ uit de wielersport, is het wel deze.

Ome Emile

Geert Wilders en zijn collega’s van de PVV gebruiken framing actiever dan andere politieke partijen. Bij de start van de SP-campagne voor de Tweede Kamerverkiezingen in 2012 introduceerde PVV’er Martin Bosma de term ‘ome Emile’ als troetelnaam voor Emile Roemer van de SP, waarmee ze Roemer een goeiig maar naïef imago wilden geven. Roemer kon er wel om lachen, maar het is niet uitgesloten dat het hem stemmen heeft gekost.

Zelfbedrog

Om u te kunnen handhaven in professionele samenwerkingsverbanden, in een organisatie, in een team of in een familie moet u bereid zijn u aan te passen. Ook als dat aanpassen betekent dat u dingen moet accepteren waarvan u intuïtief weet dat ze eigenlijk niet kloppen. De Amerikaanse psycholoog Daniel Goleman heeft in zijn boek Liegen om te leven beschreven hoe dat proces werkt.

Uw brein doet soms iets geks: u aanvaardt dat u dingen die u gevoelsmatig ‘fout’ vindt in uw privéwerkelijkheid, ‘goed’ vindt in een zakelijke context. Wat u thuis volstrekt belachelijk zou vinden, beschouwt u namelijk als acceptabel als u afhankelijk bent van iets of iemand, bijvoorbeeld van uw beroep, uw opdrachtgever, uw baan, uw club, uw beroepsvereniging of uw land. Goleman noemt dit verschijnsel ‘framing’: u creëert een context voor moreel foute zaken, u maakt u ervan afhankelijk en plotseling is het goed. Privé stemt u GroenLinks, maar u werkt intussen voor een projectontwikkelaar die natuurgebieden tot snelwegen ontwikkelt; maar ja, u moet ergens uw brood mee verdienen. Een sterk staaltje zelfbedrog om u te kunnen handhaven.

Inmiddels is ‘framen’ in de politiek en in organisaties die sterk van de politiek afhankelijk zijn, verheven tot een verfijnd mechanisme van overtuiging en beïnvloeding. U plaatst een werkelijkheid in een ander daglicht, in een andere context. U jokt niet, u bedriegt niet, u leidt niet om de tuin. Nee, u geeft er een andere draai aan door er een andere interpretatie op los te laten. Zo introduceerde de SP de term ‘villasubsidie’ als alternatief voor de term hypotheekrenteaftrek.

Frames definiëren het politieke spel, de commerciële machtsverhoudingen en de sociale orde op een subtiele wijze, meestal met weinig, maar zorgvuldig gekozen woorden. Als iedereen om u heen die gewijzigde orde lijkt te accepteren en ernaar handelt, is dat dus de norm geworden. Resultaat: u bent al aangepast, u past zich gaandeweg aan, óf u vertrekt. Veel organisaties blijven zo aldoor in de nieuwe kleren van de keizer lopen.

Een voorbeeld. Veel overheidsorganisaties zijn erg machtig omdat ze een monopoliepositie hebben. Ze hebben bijvoorbeeld in theorie ongelimiteerd tijd en ongelimiteerd geld voor hun activiteiten. Denk aan justitie, de belastingdienst of de inspectie voor de gezondheidszorg. In deze organisaties heerst per definitie een ‘nieuwe kleren van de keizer’-werkelijkheid. De ‘menselijke maat’ is hier en daar vervangen door de wetten van het bureaucratische systeem en de machtsopvatting van de leiders van die monopolisten, met hun eigen agenda’s. In dergelijke arbeidsomstandigheden moet u als medewerker wel meegaan in de bureaucratische quasi-realiteit. U neemt tijdens het werk afstand van de intelligente redelijkheid; u moet dan de gezondverstandrealiteit kunnen ‘uitzetten’, anders wordt u in zo’n organisatie beschouwd als dissident. We zien dat de mensen die een eigen sterk en intuïtief realiteitsbesef hebben dit niet kunnen en willen accepteren. Zij zijn degenen die eerder vroeg dan laat weggaan, soms in verwondering, soms in teleurstelling. Als uw gezonde verstand uw gids is, haakt u af, stapt u uit de gekte.

Van een directeur van een grote monopolistische overheidsorganisatie is de anekdote bekend dat hij een kritische afdelingsmanager nog eens scherp op zijn positie wilde wijzen: ‘Als ik jou zeg om nú hier de gang op en neer te hinkelen, DAN DOE JIJ DAT. Ben ik duidelijk?’

‘De sportwereld kunnen we niet vertrouwen’

‘Wereldantidopingbureau Wada was ziende blind voor de dopingpraktijken van oud-wielrenner Lance Armstrong,’ zei de Fransman Alain Garnier, medisch directeur van het Wada tussen 2000 en 2010, tegen het Franse persbureau AFP, geciteerd in NRC Handelsblad in 2012. Volgens Garnier zijn de UCI (internationale wielrenunie) en het Wada niet de geschikte instanties in de strijd tegen verboden middelen in de sport. ‘Het systeem werkt niet. Geen enkele grote dopingaffaire is onthuld door de organisaties uit de sport zelf.’ Garnier zegt dat alle dopingvondsten dankzij de politie en federaal onderzoek tot stand kwamen. ‘De sportwereld kunnen we niet vertrouwen,’ aldus Garnier.

Uw zesde zintuig

Wij mensen bezitten allemaal een brein met een enorme geheugen- en verwerkingscapaciteit. Volgens de meeste neurowetenschappers gebruiken we minder dan tien procent van onze hersenen bij ons volle verstand. De rest van ons werkelijk onmetelijke denkvermogen wordt gebruikt voor het sturen van onbewuste mentale en lichamelijke processen. Gelukkig zijn we soms in staat om te ervaren wat zich onbewust in ons brein afspeelt:

Intuïtief weten we al lang dat doping de dienst uitmaakt in de mondiale wielersport.

Intuïtief weten we dat politici ons manipuleren met framing.

Een belangrijke vraag is nu wat u dóét met deze wetenschap, met deze intuïtie. Stel, u weet dat u wordt gemanipuleerd door een zakenpartner, waarmee uw moraal en rechtvaardigheidsgevoel in het geding zijn. Het levert een persoonlijk ethisch dilemma op: wilt u dit accepteren? Kunt u dit accepteren?

We weten van het psychopatenbrein dat hun geweten schittert door afwezigheid. Ze hebben geen geweten, en kennen dus geen morele dilemma’s. Diezelfde psychopaten hebben echter wel degelijk een heel scherpe intuïtie, met name voor de kwetsbare plekken van de mensen van wie zij beter willen worden, van hun prooi. Intuïtie en geweten zijn dus twee verschillende zaken. Anders gezegd: uw morele dilemma’s ontstaan zodra uw geweten de balans tussen goed en slecht, tussen waarheid en bedrog gaat beoordelen. Intuïtie is uw beslismachine. Geweten is uw rechter.

Laten we het zesde zintuig aan een nader onderzoek onderwerpen.

Als de bel gaat

Ons vermogen tot het mentaal opslaan van informatie uit de wereld om ons heen lijkt vrijwel onbegrensd. Het meeste daarvan nemen we onbewust waar en slaan we ook even onbewust op. Slechts een fractie gaat via ons bewustzijn, zowel qua waarneming als qua opslag in ons geheugen. Ook het terugzoeken van al die gegevens gaat grotendeels onbewust. Ons brein vergelijkt voortdurend nieuwe gebeurtenissen met de eerder in ons leven meegemaakte en onthouden situaties. Dat ‘scannen’ gebeurt razendsnel, volledig onbewust en instinctief.

Als onze hersens klaar zijn met het toetsen van de werkelijkheid van een willekeurig moment, krijgen we soms een gevoelsmatige terugmelding, een seintje vanuit onze intuïtie. Hee, denken we dan bijvoorbeeld: dat kan niet kloppen.

Een wetenschappelijke onderbouwing van deze mentale processen is er pas sinds enkele decennia. We hebben zelf niet in de gaten dat onze intuïtie altijd actief is. Het is immers een volledig onbewust proces. Daarom beschouwen veel mensen hun intuïtie traditiegetrouw nog steeds als een zesde zintuig, als iets mysterieus. Sommigen zien het als iets volledig bovennatuurlijks, anderen zien hun intuïtie als aanwijzingen van een beschermengel of zelfs van ‘de hand van God’.

We kennen allemaal het verschijnsel dat we in een of andere professionele situatie of privé een waarschuwingssignaal krijgen bij iets of in gesprek met iemand. Soms bevinden we ons op een plek waarvan we denken dat het beter is om daar snel weg te gaan: ‘het voelt hier niet goed’, en soms hebben we dat gevoel als we in aanraking komen met iemand: ‘Deze vent deugt niet.’

Interessant is dat hierbij een biologisch verschil is tussen mannen en vrouwen. Vrouwen hebben over het algemeen gemakkelijker toegang tot de gevoelssignalen die hun intuïtieve brein hun geeft. Ze zijn zich doorgaans sneller bewust van de tekens van ongerustheid. Mannen hobbelen er in de meeste gevallen maar wat achteraan: zij houden langer vast aan rationele overwegingen. Ze zijn bijvoorbeeld eerder bereid om zich te laten ‘framen’, ook als het niet goed voelt. Mannen laten zich gemakkelijker bedriegen, zeker door vrouwen.

Lessen in de praktijk

Professionele beslissingen nemen we via een proces dat grotendeels op intuïtie gebouwd is.

Onze alarmbellen gaan rinkelen door herhaalde ervaringen die we onbewust aan elkaar hebben gekoppeld tot een patroon.

Hoe meer patronen we kennen, hoe makkelijker we een nieuwe situatie kunnen vergelijken met een patroon uit het verleden. Herkennen we een intuïtief bekend patroon, dan krijgen we een ‘gevoel’ bij een situatie.

Onbewust weten we: a. welke aanwijzingen belangrijk genoeg zijn, b. welke doelstellingen we kunnen bereiken, c. wat we kunnen verwachten, d. wat we in die situatie moeten doen, e. hoe we dienen te handelen en f. hoe de voorschriften daarvoor zijn. Dit worden (op onze ervaring gebaseerde) mentale draaiboeken genoemd.

Op basis van een mentaal draaiboek kunnen we ons voorstellen hoe een situatie zal verlopen: we kunnen het van tevoren in ons hoofd ‘afspelen’. Op basis van dat afspelen nemen we besluiten om in actie te komen.



Deze manier van opbouwen en beslissen wordt door de Amerikaanse psycholoog en intuïtiedeskundige Gary Klein het herkenningsgeöriënteerd beslissingsmodel genoemd (zie afbeelding). Bewust gebruikmaken van uw onbewuste capaciteiten is volgens Klein het fundament van doelgericht en effectief professioneel werken. Dit geldt ook bij uitstek bij het aanvoelen van leugenachtigheid en fraude.

Geen zuivere koffie

Na de management-buy-out van Douwe Egberts uit het Sara Lee-concern in 2012 bleek dat het collectieve idee dat de Senseo-koffie al een hele tijd niet meer zo lekker smaakte geheel klopte. Bestuursvoorzitter Michiel Herkemij erkende dat er in plaats van de gebruikelijke 7,5 gram, slechts 6,8 tot 7 gram koffie in de pads werd gedaan – een geschatte winst van zo’n 17,5 eurocent per pak. Herkemij werd zowel geprezen als verguisd vanwege zijn eerlijkheid.

Uw ingebouwde leugendetector inschakelen

Soms weet u dat er iets aan de hand is. U hebt als consultant een eerste afspraak gemaakt bij een bedrijf in een fraai gebouw en met een goede reputatie. U stapt naar binnen, u meldt zich bij de receptie – en u voelt dat er iets niet klopt. Er hangt een bepaalde spanning, de mensen achter de balie zijn niet scheutig met hun oogcontact. Er is iets en u bent alert.

Wat doet u in dergelijke situaties? Ontkennen en negeren zijn meestal onze eerste tactieken. Maar ons gevoel blijft toch aanhoudend op de deur bonken, soms zeer krachtig. In dit soort gevallen kunnen zich zelfs lichamelijke en psychische verschijnselen voordoen.

Lichamelijke effecten

een trillerig gevoel;

pijn in ledematen, bijvoorbeeld in de knie, pols of elleboog;

kortademig worden, onbewust overschakelen op borstademhaling, wat last van hyperventilatie krijgen;

warm worden, gaan transpireren;

pijn in de buik krijgen;

verkrampte schouders voelen;

hoofd- en nekpijn voelen.

Psychische effecten

uw gedachten niet goed meer op een rij krijgen, in verwarring zijn;

minder goed kunnen formuleren, niet goed uit uw woorden kunnen komen;

het gevoel dat iemand niet open en eerlijk spreekt;

u ‘unheimisch’ voelen (meer dan ‘niet op uw gemak zijn’);

innerlijk met uzelf ‘in discussie gaan’, twijfels voelen;

het gevoel weg te willen gaan, weg van hier, weg van deze persoon;

een verminderd concentratievermogen hebben, niet kunnen focussen.

We worden door dit soort ervaringen wijzer. Naarmate we ons vaker in dezelfde of vergelijkbare situaties bevinden en met vergelijkbaar gedrag worden geconfronteerd, neemt onze mentale catalogus van patronen in omvang toe. We kunnen daardoor steeds sneller en scherpzinniger waarnemen en interpreteren. En op grond daarvan kunnen we beslissen, handelen, reageren. Dit referentiekader vult zich stap voor stap gedurende ons persoonlijke en professionele leven. Als er iets misgaat, wordt onze herinnering aan die ‘foute’ ervaring met een negatief gevoel geladen. Omgekeerd produceren we een positief geladen herinnering bij een goede ervaring. We zouden kunnen zeggen dat we een bepaald type ervaring in ons brein een label met ‘goed’ of ‘fout’ geven. In de vakliteratuur wordt de complete verzameling van al dit soort clichés in ons hoofd ook wel aangeduid als een internal frame of reference. Het is volstrekt logisch dat we van onze ervaringen leren en dat we op die manier ons persoonlijke referentiekader steeds verder uitbreiden.

Vreemde keukenbrand

De keukenbrand in een vrijstaand huis lijkt een routineklus voor de brandweerlieden van de Amerikaanse stad Cleveland, Ohio. De commandant leidt zijn mensen het huis binnen en ze beginnen het vuur vanuit de woonkamer te blussen. De vlammen doven, maar het vuur laait weer op. Nogmaals gaan de mannen de brand te lijf, maar de vlammen zijn hardnekkig. Plotseling geeft de commandant de opdracht het huis onmiddellijk te verlaten. Wanneer ze de straat bereiken, stort onder luid gekraak de hele vloer van het huis in. Waren de brandweerlieden nog binnen geweest, dan waren ze allemaal in een hevig brandende kelder beland.

Deze anekdote is beschreven door psycholoog Gary Klein in zijn boek Sources of power, een boek over de manier waarop mensen beslissen. Volgens de brandweercommandant was de beslissing louter gebaseerd op zijn onderbuikgevoel. De commandant beschouwde zijn zesde zintuig als een vorm van paranormale begaafdheid, Klein noemt onze intuïtie echter een puur menselijke vaardigheid, waar je maar beter op kunt vertrouwen.

Intuïtie in de praktijk

Onze intuïtie heeft een aparte eigenschap die zeer fundamenteel is en die we daarom misschien wel gemakkelijk over het hoofd zouden kunnen zien: we kunnen onze intuïtie niet uitschakelen, zelfs niet in onze slaap. Met dit in het achterhoofd is het natuurlijk interessant om te kijken hoe we onze intuïtie ook professioneel kunnen gebruiken. Als we ons bewust zijn van de aanwezigheid, de werking en de taal van onze intuïtie, dan levert dat enorme voordelen op als we geconfronteerd worden met lastige situaties, zoals liegende mensen.

In de volgende vier situaties is het waardevol om u ‘bewust’ te zijn van de balans die u kiest tussen ratio en intuïtie.

1. Een regelgestuurde situatie, regels zijn regels

Wat hebben we aan onze intuïtie als wetten en procedures de besluiten voorschrijven?

Het is makkelijk vast te stellen dat we onze intuïtie het minst gebruiken in situaties die relatief eenvoudig en min of meer gestructureerd zijn. We vertonen in die gevallen overwegend normaal en aangepast gedrag. We nemen daarbij rationele beslissingen of we verrichten bewuste en beredeneerde handelingen die passen bij het doel dat ons op dat moment voor ogen staat. Op die manier houden we ons bezig met plannen, proberen we de goede route te vinden, besturen we de trein, monitoren we de zoutproductie op de schermen in de productiecontrolepost of leveren we op het goede moment inbreng in de vergadering.

Veel zaken in ons dagelijks leven zijn regelgestuurd: er zijn wetten en standaard werkwijzen, en best practices hebben zichzelf voldoende bewezen. Als dit soort geboden en voorschriften beschikbaar zijn en duidelijk genoeg zijn omschreven, kunnen we simpelweg de juiste regel vaststellen en toepassen.

Lessen in de praktijk

In deze situaties is rationeel denken alles wat we nodig hebben.

We werken daarbij veel op de automatische piloot.

We zijn voornamelijk gericht op het correct (laten) uitvoeren van de regels.

We grijpen in als er afwijkend gedrag wordt gesignaleerd.

2. Een gecompliceerde situatie, het terrein van de experts

Als een situatie wat ingewikkelder is, blijven we uiteraard ons rationele verstand gebruiken, hoewel we een groter beroep moeten doen op onze kennis en ervaring. Denk daarbij aan analytisch storingzoeken, het oplossen van een productieprobleem, het stellen van een diagnose of het bemiddelen in een personeelsconflict. Bij toenemende complicaties blijven we nog steeds op rationele gronden beslissen. Wél hebben we dan meer beoordelingsvermogen en expertise nodig om de situatie juist in te schatten. Dit is het terrein van ingenieurs, artsen, juristen en andere professionele experts. Dit is overigens ook het gebied waarin kunstmatige intelligentie (AI) goed kan worden ingezet.

Lessen in de praktijk

Vanwege de noodzakelijke expertise kan in complexe zaken gemakkelijk fraude worden gepleegd.

Soms gebeurt dat door de zaak expres nóg complexer te doen lijken, zodat frauduleus handelen gemakkelijk wordt gecamoufleerd. Dit was de tactiek bij uitstek bij de enorme malversaties in de financiële wereld, zoals bij Enron, Lehmann Brothers en Fortis.

Als experts ons adviseren, is daarbij K.I.S. een belangrijke voorwaarde: Keep It Simple. Een frauderende expert vang je alleen met een even grote expert. Een stelling die de belastingdienst overigens al jaren in de praktijk brengt.

Ter toelichting: de belastingdienst heeft jaren geleden al de tactiek gekozen om horecafraude effectief te bestrijden door zelf ex-horecamensen in dienst te nemen. Deze mensen weten immers als geen ander hoe je kunt frauderen. Dezelfde tactiek zagen we ook in beroepen als computerspecialisten en podiumkunstenaars, en in branches als de handel en de vleesverwerkende industrie. Voor veel ex-collega’s ‘verraders’, voor de belastingdienst ‘experts’.

3. Gecompliceerde opdrachten, intuïtieve risicoanalyse

We moeten in een situatie met veel onbekende factoren in hoge mate op onze intuïtie vertrouwen. We moeten dan vaker een knoop doorhakken of een belangrijke beslissing nemen zonder dat we alle voors en tegens tegen elkaar kunnen afwegen. We maken dan een inschatting van de risico’s of we zijn bereid om onze nek uit te steken, zonder dat het mogelijk is vooraf alle kennis te hebben die voor een juiste beslissing vereist zou zijn.

Lessen in de praktijk

Een intuïtieve risicoanalyse stelt ons uiteindelijk in staat om een volgende stap te nemen in een nieuw en onbekend project, een managementbesluit te nemen voor het inzetten van beleid of het een advies uit te brengen.

Op grond van een intuïtieve inschatting nemen we soms het besluit in zee te gaan met mensen die we nog maar kort kennen en van wie we nog niets over hun betrouwbaarheid en deskundigheid weten.

We vertrouwen op ons gevoel en we baseren dat gevoel op onze mentale draaiboeken die steunen op onze ervaring.

Als we achteraf op de situatie terugkijken, kunnen we vaak wel een zekere samenhang zien, maar zitten we midden in de complexe situatie, dan is onze intuïtie doorgaans het belangrijkste kompas.

4. Chaotische situatie, direct ingrijpen

In situaties die chaotisch zijn en waarbij direct ingrijpen noodzakelijk is, hebben we ons instinct keihard nodig. Op die momenten hebben we geen tijd voor analyse: eerst op een rationele manier nadenken over de situatie is niet mogelijk. Wat waar is en wat niet, is dan nog even niet aan de orde. Vaak is er ook sprake van paniek en heftige en geëmotioneerde reacties, zodat we onmiddellijk op onze intuïtie moeten blindvaren. Denk aan een verkeersongeluk, een auto die in het water is beland, een vechtpartij, een brand of veel grotere rampen.

Lessen in de praktijk

Stap één: direct ingrijpen. Direct ingrijpen en doortastend handelen zijn van groot belang en elk moment van overleg of nadenken over de ‘beste’ of meest ‘correcte’ aanpak is zinloos en kan desastreuze vertraging opleveren. Waarheidsvinding is op dat moment niet relevant.

Stap twee: orde in de chaos. Pas als de eerste, instinctieve acties enig effect hebben, is het noodzakelijk om een begin van orde in de chaos te scheppen: structuur is dan de eerste prioriteit. We managen een dergelijke crisis in aanvang volledig op grond van onze intuïtie.

Heel goed nadenken, heel gevaarlijk

Het is niet vreemd dat wij mensen intuïtie hebben ontwikkeld die in lastige situaties van pas komt en dan effectiever is dan rationeel wikken en wegen. In de oertijd was het vaak een kwestie van overleven en moesten we binnen enkele seconden inschatten of de aanvaller een vriend of een vijand was. In onze ‘moderne’ tijd denken we in principe niet anders, zowel in het maatschappelijk verkeer als op de autoweg – zonder intuïtie zou het volstrekt ondenkbaar zijn dat we ook maar één kilometer in de auto op de weg zouden rijden zonder meteen ons leven te verliezen. We hebben namelijk geen tijd om alles zorgvuldig tegen elkaar af te wegen.

Onze intuïtie leidt ons veel meer dan we denken. Hoe zit dat specifiek bij het traceren van liegen en bedriegen?

Heel oud, heel vals

Bij een beroemde fraudecasus uit de museumwereld in de Verenigde Staten deden experts er een kleine twee jaar over om via proeven en tests vast te stellen dat een Grieks mannelijk torso van ruim 2500 jaar oud origineel en echt was. Het beeld werd op basis van hun certificering voor een zeer hoog bedrag aangekocht. Toen het beeld eenmaal in het museum was geplaatst, constateerde een vooraf niet geraadpleegde, ervaren expert een tijdje later uitsluitend op basis van zijn intuïtie binnen twee minuten dat het museum een vervalsing had aangekocht! Na nieuw onderzoek bleek hij gelijk te hebben.

De succesfactoren van intuïtieve leugendetectie

In hoeverre zijn we als mensen professioneel en privé in staat om tijdens een gesprek op een intuïtieve manier te ontdekken of iemand de waarheid verdraait? Kunnen we ‘voelen’ of onze gesprekspartner ons om de tuin leidt of ons zelfs leugens vertelt?

In zijn boek Detecting lies and deceit beschrijft psycholoog Aldert Vrij de bevindingen die uit een aantal studies naar intuïtieve leugendetectie naar voren zijn gekomen. De meeste mensen lukt het in 45 tot 60 procent van alle situaties een leugen te herkennen. Maar in testsituaties naar intuïtieve leugendetectie, waarbij de tests soms voor de zekerheid tot vier maal toe werden herhaald, bleken er proefpersonen te zijn die consistent een hoger scoregemiddelde bleven houden in het gevoelsmatig vaststellen van leugenachtig gedrag. De trefzekerheid varieerde bij deze effectieve proefpersonen van 62 tot wel 82 procent! Ook uit andere studies is gebleken dat sommige mensen bovengemiddeld goed zijn in het intuïtief herkennen van leugens en/of leugenachtig gedrag.

Waarom zijn sommige mensen er beter in dan anderen? In zijn boek geeft Vrij aan waar het in elk geval níét mee te maken heeft:

Het beroep maakt niet uit. Geheim agent zijn, of buurtregisseur, of welzijnswerker levert bijvoorbeeld geen intuïtieve voorsprong op.

Zelfvertrouwen in je vermogens en vaardigheden geeft ook geen voordelen (sterker nog: een stevig zelfvertrouwen kan je intuïtieve radar juist minder effectief laten werken!).

Het aantal jaren dat je al in het vak zit, bijvoorbeeld als politiefunctionaris, is ook al geen pre, evenmin als de leeftijd van de individuele speurneus.

Waar is succesvolle leugendetectie dan wel aan te danken?

Vijf kenmerken van een goede interne radar

Een vijftal factoren blijkt in de praktijk van onderscheidend belang te zijn voor de effectiviteit van persoonlijke intuïtie in kwesties rond waarheid en leugens. Het gaat om de volgende vijf thema’s.

Succesfactor één: het geslacht van de leugendetector, man of vrouw

Vrouwen zijn in het algemeen beter in het interpreteren van iemands non-verbale gedrag. Ze begrijpen de boodschappen die iemand bewust of onbewust met zijn lichaamstaal uitzendt beter.

Succesfactor twee: de relatie tussen de vaardigheid om leugens waar te nemen en de persoonlijkheid van de waarnemer

Er is een link tussen de vaardigheid om leugens waar te nemen en de persoonlijkheid van de waarnemer: mensen met een hoge sociale bezorgdheid (‘kom ik wel goed over?’, ‘sla ik geen modderfiguur?’) zijn minder goed in het waarnemen van cues en signalen van misleiding. Ze nemen minder van die subtiele tekenen waar.

Daarnaast zijn waarnemers die zich bewust zijn van hun eigen gedrag en gedragspatronen, beter in staat om dat van andere mensen bewust op te merken. Reflectie en zelfbewustzijn werken kennelijk tegelijkertijd krachtiger naar binnen (introspectie) en naar buiten toe (observatie). Introverte persoonlijkheden zijn in het algemeen beter in leugenwaarneming.

Succesfactor drie: ‘cues’, de specifieke signalen waarop de waarnemers intuïtief letten als ze bedrog constateren

De derde intuïtieve factor vormen de ‘cues’, de specifieke signalen waarop de waarnemers letten. Deze factor is niet de minst interessante in het rijtje. Uit studies blijkt namelijk dat kennis hebben van de ‘cues’, de specifieke leugensignalen, een significant voordeel oplevert bij het stellen van de juiste diagnose.

Lessen in de praktijk

Deze derde succesfactor is een bevestiging van de werking van onze intuïtie: hoe beter ons frame of reference is gevuld (lees: hoe meer ervaring we hebben), hoe beter we in staat zijn tot snelle en effectieve patroonherkenning.

De voorwaarde bij uitstek is dus dat we een zo omvangrijk mogelijke patrooncatalogus in ons brein moeten hebben opgebouwd. Dat klinkt heel logisch, en dat is het ook.

Dit gegeven pleit voor het leren (van categorieën) van cues. De hoofdstukken in dit boek waarin non-verbale communicatie en micro-expressie (de snelle, oncontroleerbare expressies van iemands gezicht) worden besproken, zijn in dit verband erg aan te bevelen.

Een kleine maar belangrijke kanttekening, beschreven door de onderzoekers Paul Ekman en Mark Frank, is echter op zijn plaats. Hoe meer hoog scorende waarnemers letten op verbale tekenen, hoe beter ze in leugendetectie zijn. Echter, hoe meer ze letten op non-verbale tekenen (lichaamstaalsignalen), hoe lager hun score – met uitzondering van de ‘cues’ die gebaseerd zijn op micro-expressie.

Betrouwbare talige tekenen zijn bijvoorbeeld vage antwoorden, tegenstellingen in verhalen en niet-consistente verbanden. Onbetrouwbare lichaamstaalsignalen zijn onder meer wegkijken bij doordringend aankijken, lichaamshouding, onrustige bewegingen en friemelen. Rechercheurs die hun conclusies over liegen vooral baseerden op wegkijken en friemelen, bleken er zelfs het vaakst naast te zitten! Onze conclusie: goed luisteren is een betrouwbaardere gevoelsmatige detectiemethode dan goed kijken.

Succesfactor vier: de mate waarin de waarnemer vertrouwd is met de communicatiestijl van de (mogelijke) leugenaar

Zakendoen met iemand die een heel andere communicatiestijl heeft als u, kan riskant zijn en is misschien een reden om er een collega bij te halen.

Waar wij in dit verband zelf niet direct aan gedacht zouden hebben, scoort tot onze verbazing hoog: mensen hebben een opener communicatiestijl in gesprekken met aantrekkelijke gesprekspartners dan wanneer ze spreken met niet-aantrekkelijke mensen. Bovendien scoorden aantrekkelijke ondervragers hoger in het correct vaststellen van leugens die werden uitgesproken door aantrekkelijke mensen. En andersom: onaantrekkelijke waarnemers scoorden hoger in relatie tot onaantrekkelijke mensen. Dit betekent dat er fundamentele verschillen zijn in de manieren van communiceren van aantrekkelijke, respectievelijk onaantrekkelijke mensen. Kennelijk speelt een natuurlijke culturele camouflage een heel actieve rol in gevoelsmatige leugendetectie: wie is aantrekkelijk, wie is onaantrekkelijk? Dit zijn overigens heel cultuurspecifieke criteria.

Op dezelfde manier scoren mensen uit een bepaalde regio beter op intuïtieve leugendetectie als het gaat om vraaggesprekken met mensen afkomstig uit diezelfde regio. Met andere woorden: een waarnemer uit Groningen scoort in principe minder goed als hij een Limburger tegenover zich heeft. Soort zoekt soort.

Succesfactor vijf: de motivatie, de gedrevenheid van de individuele waarnemer

Zoals beschreven hebben wij mensen een andere mentale houding in eenvoudige situaties dan in lastige situaties. In highstake-situaties staat er veel op het spel, dus zijn we intuïtief gevoeliger. Een manager zal minder alert zijn op de leugens van een medewerker als het gaat om het antwoord op de vraag of de lunch heeft gesmaakt, dan wanneer hij wil weten of de deadline wordt gehaald.

In lastige situaties zijn we intuïtief beter in het herkennen van leugens, maar in héél lastige situaties juist weer niet. We scoren beduidend lager als het gaat om het correct intuïtief inschatten van ingewikkelde, lastige kwesties. De clou zit, zo blijkt uit psychologisch onderzoek, in het verschijnsel dat er bij meer spanning (zowel fysiek als mentaal) een zogenaamde ‘dominante respons’ optreedt, een soort dwingende ‘voorkennis’ op grond van wat wij ‘willen’ dat juist is, in de volksmond bekend als tunnelvisie – een verminderde focus door toegenomen stress. Onze intuïtie laat ons dan flink in de steek.

Lessen in de praktijk

Gemotiveerd gericht zijn op het waarnemen van leugens kan in verschillende situaties plaatsvinden: er kan veel of weinig op het spel staan.

Intuïtief zouden we verwachten dat onze gedrevenheid om achter onwaarheden te komen ons beter maakt in het waarnemen van deze onwaarheden. Deze aanname is echter maar ten dele juist.

We zijn een stuk beter in het herkennen van leugens als we alert, scherp en gedreven zijn, mits de taak niet té ingewikkeld is.

Bij niet al te lastige taken scoren we hoog.

Het evenwicht tussen de leugen en de waarheid

We voelen meer dan we weten. We zien veel meer dan we waarnemen. We horen veel meer dan we begrijpen. Onze intuïtie staat dag en nacht voor ons klaar. De seintjes die we gevoelsmatig krijgen, worden op allerlei manieren door ons brein en ons lichaam waargenomen.

Een belangrijke bottleneck echter is de interpretatie van de waarschuwingen. Welke betekenis moeten we toekennen aan specifieke gevoelens? Ons intuïtieve ‘woordenboek’ is te omvangrijk om het snel te leren kennen. De beste manier om er meer zicht op te krijgen is om onze bewustwording van gevoelsmatige communicatie stap voor stap te laten toenemen. Uit de professionele praktijk is bekend dat het zeer goed mogelijk is om een verhoogd intuïtief bewustzijn te ontwikkelen door regelmatige en gerichte training.

Liegen en bedriegen zijn facts of life. In de natuur is altijd een streven naar een evenwichtige balans tussen leven en overleven, tussen sterk en zwak, tussen roofdier en prooi. Een mooi voorbeeld is het verschijnsel dat er altijd een gewas groeit met de kracht van tegengif in de buurt van een gevaarlijk, giftig kruid. Vanuit deze vergelijking is het een goede gedachte te beseffen dat ons brein erg goed in staat is om anderen een stevige loer te draaien én tegelijkertijd buitengewoon goed is uitgerust met een zeer ingenieus mechanisme om liegen en bedriegen waar te nemen en de schade te beperken: intuïtie.




HOOFDSTUK 4 • MICRO-EXPRESSIES, IK KAN ZIEN WAT U VOELT

In dit hoofdstuk leert u om te zien wat klanten, collega’s en willekeurige andere gesprekspartners voelen op specifieke momenten in een gesprek. Ook als ze die gevoelens proberen te verbergen, wordt het voor u mogelijk om erachter te komen wat ze heimelijk voelen.

We zijn het ons niet bewust, maar veel van onze gevoelens zijn direct van ons non-verbale gedrag af te lezen. U moet alleen wel weten waar u op moet letten. De waarheid staat op onze gezichten geschreven zonder dat we dat kunnen verhinderen of verbergen. In dit hoofdstuk maakt u kennis met de geheime wereld van de micro-expressies die over gezichten flitsen elke keer als we iets belangrijks voelen. De zeven universele oerwaarheden van onze micro-expressies zijn zo uniek dat u ze nooit meer zult vergeten.

Er is geen moment in een mensenleven dat zonder gevoel is. Woorden camoufleren soms de waarheid, maar gevoelens liegen nooit.

Als we toch eens konden zien wat mensen echt voelen

Breed grijzend komt het hoofd Verkoop op u af. Strak in het pak, een modieuze bril. Dat het erg leuk is om u hier weer te ontmoeten, het is alweer lang geleden. En wat een unieke gelegenheid: deze producten zijn nog maar kort op de markt, en het zijn vooral de early adopters, de slimme vroege kopers die met deze producten een voorsprong nemen op de grote massa. Mensen met een fijne neus voor nieuwe ontwikkelingen op het vakgebied, mensen zoals u. Uw organisatie heeft hier natuurlijk wel belangstelling voor, en budget. ‘Kopje koffie, om te beginnen?’

Dat een verkoper toneelspeelt, weet u wel. Maar vaak hebt u gesprekken waarin het niet duidelijk is of uw gesprekspartner toneelspeelt of de waarheid spreekt. Zal uw collega uw promotie steunen? Gaat die klant echt bestellen? Is uw manager echt tevreden? Het zou wel heel erg handig zijn als u zou kunnen zien wat mensen echt voelen.

Minimale sporen die maximaal informeren

Het is mogelijk om inzicht te krijgen in de gevoelens van andere mensen, zelfs nog voordat de ander zich er bewust van is. Dat kan door te letten op minimale spierbewegingen in iemands gezicht. Juist als iemand in het gesprek zaken voor u wil verbergen, zijn er minimale sporen op zijn gezicht te lezen die u maximaal informeren over zijn actuele gevoelstoestand.

Er zijn ontelbare momenten waarop u trefzekerdere beslissingen zou kunnen nemen als u vertrouwd zou zijn met het ‘lezen’ van micro-expressies:

U bent manager van een administratieve afdeling en u stuurt uw mensen aan in een stevig veranderingsproces. Hoe groot is de kans dat uw mensen mee willen werken?

U zit aan de onderhandelingstafel met functionarissen van de gemeente die zo hun eigen belangen hebben. Hoe groot is de kans dat ze met uw ideeën instemmen?

U werkt als advocaat met een cliënt aan een zaak en u probeert tot een minnelijke schikking met de tegenpartij te komen. Hoe groot is de kans dat de tegenpartij instemt?

U leidt een wervingsproject voor de selectie van een belangrijke leidinggevende positie in de organisatie. Is de kandidaat die nu tegenover u zit de juiste betrouwbare en capabele persoon? Hoe groot is de kans dat u gelijk hebt?

Als u echt weet wat de ander op zulke belangrijke momenten van uw professionele leven voelt, dan hebt u ‘goud in handen’. Niets minder dan dat. Sterker nog: het niet zien van deze signalen kan een enorme tekortkoming zijn die u als professional behoorlijk op achterstand zet. Gelukkig is het herkennen van micro-expressies eenvoudig te leren.

Een kwart seconde is voldoende voor de waarheid

Mensen hebben micro-expressies: uitdrukkingen die een kwart seconde over het gezicht flitsen en vertellen wat iemand voelt. Vaak betreffen die expressies gevoelens die we niet zomaar aan andere mensen willen vertellen of laten zien. Deze gevoelens proberen we te verbergen, maar het kost enige tijd om ze te censureren. Diezelfde kwart seconde om precies te zijn. In 250 milli­seconden zijn onze hersens dus druk bezig om de emotionele reactie te verbergen (zie afbeelding). Maar ze redden het niet om de sporen van de emoties op tijd te verstoppen. En daarom zijn die expressies heel kort en heel duidelijk op ons gezicht waar te nemen. Ze vertellen ons ongewild exact wat de ander op dat moment voelt.





Om welke gevoelens gaat het? We noemen ze hier, met enig gevoel voor theater, ‘de zeven universele oerwaarheden van de micro-expressies’. We noemen ze ‘oerwaarheden’, omdat ze al een ongelooflijk lange staat van dienst hebben in de ontwikkeling van de mensheid. En we noemen ze ‘universeel’, omdat deze instinctieve emoties tot in élke hoek van de wereld identiek zijn. Zonder de taal te kennen, herkennen we instinctief maar doorgaans onbewust elkaars gezichtsbeweging, waar ook ter wereld. 95 Procent van de mensheid ziet geen enkele micro-expressie bewust.

Het gaat om de onderstaande zeven expressies van emoties:

Boosheid

Minachting

Angst

Blijdschap

Verdriet

Verbazing

Walging

Emotie is de taal van de waarheid

Hooguit vijf procent van de mensheid neemt micro-expressies bewust waar. Dat komt omdat de meeste mensen te veel bezig zijn met de inhoudelijke kant van communicatie om ook nog te letten op de non-verbale kant. Bovendien zijn micro-expressies razendsnel. U loopt ze al mis als u op het verkeerde moment met uw ogen knippert. Maar het is buitengewoon jammer om al die extra informatie verloren te laten gaan.

Mensen ervaren 24 uur per dag, zeven dagen per week emoties, en onze gezichtsuitdrukking is een spiegel van die emoties, en die emoties zijn op hun beurt een spiegel van de waarheid.

Er zit altijd een emotioneel element in elk van onze ervaringen.

Een moment zónder gevoel bestaat gewoonweg niet.

Emoties zijn altijd bij ons en zijn dus ook altijd waarneembaar.

Hoe meer er voor ons op het spel staat, hoe meer emotie er bij ons aanwezig is.

De geheime wereld van ons gevoel

Emoties hebben een functie. Zoals we benen nodig hebben om te kunnen lopen, helpen emoties ons om op allerlei situaties te kunnen reageren. Emoties zijn biologische reacties op situaties die zeer direct van karakter zijn en uit de diepste lagen van ons brein komen. Daarom kunnen emoties niet liegen. Ze zijn primair en bedoeld om ons te helpen met overleven, de belangrijkste taak in ons (professionele) leven. Als u een straat wilt oversteken en er komt een auto aan racen, dan schrikt u terug, of u wilt of niet. Als u een lang gewilde promotie krijgt, verschijnt er onwillekeurig een glimlach op uw gezicht. Als een collega uw project dwarsboomt, ontstaat er vanzelf irritatie, het eerste teken van boosheid.

Fixatie op inhoud

We hebben altijd emoties, maar we zijn ons lang niet altijd bewust van onze emoties – laat staan van die van anderen. We zijn namelijk niet getraind om de emotionele kant waar te nemen en te begrijpen. We zijn veel meer getraind in de inhoudelijke kant van de wereld. We gaan vanaf jonge leeftijd naar school om aardrijkskunde en wiskunde te leren, maar de geheime wereld van ons gevoel staat op scholen nog niet erg hoog op de agenda. Het is daarom ook niet zo vreemd dat wij ons werk meestal als een inhoudelijke wereld zien en ervaren. Zo zijn we nu eenmaal opgeleid. Zeker voor professionals geldt dat er door de enorme fixatie op de inhoud emotionele informatie langs ons heen gaat.

Het is niet zo dat wij emotionele sporen niet waarnemen, maar onze hersenen ‘decoderen’ emotionele informatie niet als betekenisvol. ‘Zien’ doet ons brein ze wel, maar ‘begrijpen’ is de stap die we nog moeten zetten om een rijke wereld van emotionele informatie voor ons toegankelijk te maken.

Een waarschuwing. Een van de minder leuke effecten van het leren zien van emoties is dat u voortdurend feedback krijgt over wat uw klanten, collega’s en bekenden van u vinden. En dat is lang niet altijd aangenaam.

Odeur

Vrienden van ons waren een paar jaar geleden voor een weekend in Parijs. Zij was op zoek naar een specifiek geurtje dat naar verluidt alleen in Parijs te krijgen was. Hij liep gezellig samen met haar op de Boulevard Saint-Germain in de richting van het Quartier Latin. Ze gingen bij vele parfumeries naar binnen en onze vriendin probeerde het een en ander uit. Onze vriend, die ervaring heeft met het herkennen van micro-expressies, vertelde: ‘In een van de winkels kwam de verkoper naar me toe en vroeg of ik wellicht ook op zoek was naar een geurtje. Hij moet hebben gezien dat ik mij verveelde en dacht wellicht dat het uitgeven van geld mijn verveling zou verdrijven. Een tikje melig door het winkelen antwoordde ik dat mijn lichaam voorzien was van zijn eigen “odeur”. Een beetje flauw natuurlijk, maar toch. De verkoper bleef vriendelijk, maar zijn gezicht vertoonde heel eventjes een spoor van afgrijzen, alsof ik echt zou stinken! Heel snel, heel kort. En een fractie van een seconde later toverde hij een vriendelijke glimlach tevoorschijn en zei hij waar ik hem kon vinden als ik hem nodig zou hebben.’

Een interessant verhaal: het gezicht van de verkoper vertoonde een oeroud teken van walging. De officiële beschrijving is:

een rimpeling in het midden van de neus;

het naar beneden komen van de wenkbrauwen;

de optrekking van de bovenlip.

Walging is een van de zeven universele emoties die we in dit hoofdstuk behandelen. De Parijse verkoper voelde even afkeer toen hij met het idee van een ‘eigen lichaamsgeur’ werd geconfronteerd. Zijn afkeer wilde hij niet laten zien, en na een kwart seconde was zijn expressie van walging dan ook weer verdwenen. Het is heel goed mogelijk dat hij zijn eigen korte emotie niet eens heeft opgemerkt. Laten we het hem niet kwalijk nemen, hij hield zich keurig aan de zogenaamde display rules: regels die bepalen of en wanneer u emoties in het sociale verkeer kunt laten zien. U lacht uw baas niet uit, u laat uw kinderen niet zomaar zien dat u bang bent en u verbergt uw minachting voor een collega. Maar ja, het emotionele systeem in ons brein is sneller dan het cognitieve systeem dat ons vertelt wat we wel of niet mogen laten zien – de genoemde kwart seconde. Daarom werd de verkoper betrapt.

Expertinterview Lars Sörensen

Mijn gevoel leidt me

Lars Sörensen is journalist, presentator en dagvoorzitter. Hoe gaat hij om met de mogelijkheid dat mensen liegen?

‘Natuurlijk spreek je vooraf af hoe je gaat werken. Bij een live evenement ben ik een outsider die vaak met enig wantrouwen wordt bekeken. Ze benaderen me voorzichtig. Een evenement brengt op zich al spanning mee. Wat wordt er gecommuniceerd? Spreekt de directie wel de waarheid? Dit is de context waarbinnen ik werk. In dat spanningsveld heb ik een journalistieke missie. Als de manager zegt dat het uitstekend gaat terwijl ik onrust in de zaal voel, dan weet ik dat er meer aan de hand is.

Het gebeurt heel vaak dat de opdrachtgever mij een ander beeld geeft dan wat er daadwerkelijk speelt. Ik bereid mij altijd grondig voor en ik voel dan vaak al in het voorgesprek dat de officiële boodschap niet de echte boodschap is. Mijn intuïtie staat dan helemaal voorop. Soms is het doel dat de medewerkers beter met elkaar moeten samenwerken. Maar als je dan even je oor te luisteren legt, blijkt er een onderliggende reden te zijn waarom samenwerken niet van de grond komt.

Ik houd me in zo’n situatie vast aan mijn hoofddoel: deze dag moet slagen. Dat betekent soms een ander resultaat van de dag. Als je voelt: hier zitten vierhonderd mensen met een chronisch gevoel van ontevredenheid, dan is het mijn uitdaging om de directeur op het podium wat meer te laten zeggen dan hij eerst van plan was.

Het is heel belangrijk om goed aan te voelen wat er allemaal leeft, waar de gevoeligheden liggen en hoe ver ik kan gaan. Je moet je vragen heel goed inleiden. Vaak ga ik daarbij letterlijk aan de kant van de geïnterviewde staan. Ik stel dan vragen als: jullie zijn lekker bezig, vind je het niet jammer dat het werk misschien met minder mensen moet gaan gebeuren? Of: ben je ook zo geschrokken van de brief van de staatssecretaris? Wat betekent dat eigenlijk voor jullie? Je moet zo’n vraag ook echt menen. Mensen voelen het meteen als het een trucje wordt. Je moet als het ware zelf “je vraag zijn”. Ik ben nu eenmaal nieuwsgierig, dus kan ik ook nieuwsgierige vragen stellen. Je voelt wat er speelt in de zaal, dat vertaal je dan naar een nieuwsgierige vraag. En daar ligt hij dan, een nieuwsgierige en confronterende vraag, en iedereen kan het antwoord horen. Een grote zaal met mensen biedt enorme transparantie. Ik bereid mijn opdrachtgevers natuurlijk voor op mijn interactieve werkwijze. Je kunt de microfoon zien als een geladen pistool. Het ligt er maar aan wie ik laat praten of daar kogels of bloemen uitkomen.

De ontdekking van micro-expressies

Het moet een vriendelijke vrouw zijn geweest, laten we haar om privacyredenen Eva noemen. Al enige jaren bivakkeerde zij in een gesloten inrichting. Ze had een zware depressie met suïcidale neigingen. Na verloop van tijd kreeg Eva een missie: ze was het beu om in die gesloten inrichting te zitten en wilde eruit. Daarvoor moest ze genezen, of haar behandelend geneesheer in elk geval overtuigen van haar herstel. Dus at ze meer en probeerde ze vrolijkheid uit te stralen. Ze vertelde haar psychiater in een uitgebreid gesprek dat ze zich erg goed voelde en heel graag haar kinderen en haar familie weer wilde zien. De psychiater twijfelde, maar vond in het gesprek geen concrete aanwijzingen dat Eva nog steeds depressief was. Hij besloot tot een compromis en stuurde haar op proefverlof. Vlak voordat ze de inrichting verliet, gaf ze toe dat ze zich toch niet genezen voelde.

Flitsen van wanhoop

Het bewuste gesprek dat de psychiater met deze vrouw voerde, was op videoband opgenomen. Waren er in het gesprek wellicht aanwijzingen te zien die de psychiater erop hadden kunnen wijzen dat deze patiënt niet van de depressie was genezen? De band werd uitgebreid bestudeerd door vele kundige wetenschappers, maar niemand vond iets opmerkelijks aan de beelden van Eva. Een van de wetenschappers was de beelden achteloos in slow motion gaan afspelen, en toen opeens werd overduidelijk zichtbaar dat Eva’s gezicht voortdurend flitsen van wanhoop, verdriet en angst liet zien, exact de emoties die je bij een depressie kunt verwachten. Het punt was alleen dat deze expressies op haar gezicht korter duurden dan 250 milliseconden, een kwart van een seconde. De behandelend geneesheer had de emotionele expressies helaas niet gezien.

De micro-expressies zoals die Eva toonde, worden door de meeste mensen niet gezien, in ieder geval niet bewust. De meesten van ons zijn even onwetend als Eva’s geneesheer.

De zeven oerwaarheden

Er zijn zeven universele emotionele expressies gevonden die er overal ter wereld hetzelfde uitzien. Wetenschappers zijn afgereisd naar alle uithoeken van de wereld om dat te onderzoeken. Ze hebben zelfs een expressiecoderingssysteem uitgevonden om er zeker van te zijn dat iedereen het over dezelfde spierbeweging in het gezicht heeft. Dit systeem heet het Facial Action Coding System en is ontwikkeld door de Amerikaanse wetenschappers Ekman, Friesen en Hager. Dankzij dit uitgekiende systeem kunnen we zeer nauwkeurig meten of de gezichtsspieren die nodig zijn voor een emotie ook daadwerkelijk bewegen. Het is het betrouwbaarste wetenschappelijke instrument ter wereld als het om non-verbale communicatie gaat, en het was monnikenwerk om alle spieren in kaart te brengen!

In de volgende paragrafen behandelen we een voor een de emoties en de manier waarop u ze kunt herkennen. Elk van deze oerwaarheden laat specifieke sporen op het gezicht na. Bij het speuren naar liegsporen is het natuurlijk van belang om op zoek te gaan naar incongruentie tussen de oerwaarheid van een emotie en de woorden of het gedrag van de persoon die u bestudeert.

Oerwaarheid 1: boosheid



Boosheid is een emotie die we met veel andere dieren delen. Het was de terecht veelgeroemde wetenschapper Charles Darwin, die gedurende zijn wereldreizen veel goede observaties heeft gedaan inzake boosheid bij mensen en dieren. Veel boosheid heeft in de oerbetekenis te maken met strijd en territoriumdrift. Op het moment dat een dier bijvoorbeeld het territorium van een ander dier betrad, constateerde Darwin dat het kon rekenen op een flinke portie strijd. De evolutionaire functie is evident: boosheid dient om primaire belangen te verdedigen, zoals een territorium of een bezit. Bij een bedreiging van een dergelijk cruciaal belang wordt het lichaam klaargemaakt voor de strijd, ook dat van u. Uw lichaam maakt adrenaline aan. Uw hartslag wordt sneller om veel zuurstof naar de spieren te kunnen brengen zodat u optimaal kunt vechten. Uw concentratievermogen neemt toe, wat onder meer zichtbaar is aan de felle blik in uw ogen. Uw wenkbrauwen komen naar beneden. Uw lippen krullen gespannen naar binnen. Uw bloedcirculatie neemt toe, wat bij veel mensen zichtbaar is door het roder worden van het gezicht.

Boos op kantoor

Ook het kantoor kent veel territoria die moeten worden verdedigd. Maar het geeft geen pas om als professional al te vaak boos te zijn. Sommigen hebben er wel even succes mee, maar dat succes duurt meestal niet zo lang en we nemen boze mensen zelden helemaal serieus. Dat neemt niet weg dat onze angst voor boosaardige mensen hun vaak vrij spel geeft: we durven vaak niet tegen hen in te gaan. Met name in hoofdstuk 6 over psychopaten worden mooie voorbeelden gegeven van de manier waarop mensen misbruik maken van onze angst om ons tegen boze mensen te verzetten.

De meeste professionals zijn er uitermate bedreven in om hun boosheid te beheersen. Ze doen hun best om deze emotie te verbergen. Gelukkig is er een spoor dat zeer regelmatig is waar te nemen in de businessjungle: het gespannen naar binnen krullen van de lippen, waarbij de lippen duidelijk versmallen en verstrakken. Deze spierbeweging op het gezicht van professionals verraadt hoe vaak in organisaties heimelijk irritatie voorkomt, u moet er maar eens op letten. Omdat we deze spierbeweging met onze lippen spontaan nauwelijks maken, is het een onmiskenbaar en betrouwbaar teken van boosheid. Wanneer u deze expressie van boosheid bij een andere professional ziet, voorspelt het dat iemand de strijd met u wil aangaan. Misschien wil iemand niet letterlijk op de vuist, maar wil hij op postmoderne, dus verbale wijze het gevecht aangaan – ik vecht je de tent uit!

Boosheid wordt vaak als een negatieve emotie gezien, maar heeft ook zakelijk een functie door het verhoogde concentratievermogen en de focus die erbij hoort. Als u in een sportwedstrijd achter komt te staan, kan woede (in de juiste proportie) helpen om meer concentratievermogen en agressie te genereren. Op dezelfde manier kan boosheid helpen om een klus tussen negen en vijf te klaren.

De emotie boosheid komt voort uit de behoefte om de strijd aan te willen gaan. De opvallendste kenmerken van de gezichtsexpressie boosheid zijn:

De lippen krullen gespannen naar binnen. Ze lijken hierdoor dunner te worden.

De ogen worden groter en krijgen meer focus.

De wenkbrauwen gaan naar beneden.

Het gezicht krijgt een verhoogde doorbloeding.

Er kan een frons in het voorhoofd ontstaan.

Oerwaarheid 2: minachting



Minachting is de emotie die u het vaakst in organisaties kunt spotten, zowel in grote als in kleine doses. Minachting is tegelijk de expressie die zich het makkelijkst laat herkennen: u ziet dan een soort halve glimlach waarbij een van de mondhoeken wordt opgetrokken. Het is de enige asymmetrische expressie die er bestaat, voor zover bekend, en het zal u weinig moeite kosten om deze expressie te leren herkennen. Het is de quick win van dit boek. Laat dit stukje kennis niet liggen, want het kan u behoorlijk veel gaan opleveren.

Een waarschuwing is op zijn plaats. Veel professionals hebben de neiging deze expressie nogal persoonlijk op te vatten. Begrijpelijk, want het is niet zo fijn om geminacht te worden, zeker niet door collega’s van wie u dat wellicht helemaal niet verwacht! Daarom een kleine geruststelling. De minachtingexpressie is zelden heel persoonlijk bedoeld. Vaak zien we deze expressie wanneer mensen denken dat hun idee of plan beter is dan dat van u. En in het bedrijfsleven treft u niet zelden managers, professionals en ondernemers aan die hun eigen ideeën superieur vinden ten opzichte van andermans ideeën. Bijna altijd gaan deze gevoelens van superioriteit gepaard met die snelle, asymmetrische glimlach die voortkomt uit de emotie minachting. Vervelend? Misschien, maar het zegt meer over hen dan over u. En u weet hoe zij zich voelen, omgekeerd tasten zij in het duister.

Een andere optie

Stel, u bent in onderhandeling met iemand bij wie u zojuist minachting hebt geconstateerd. Door dit te benoemen zult u de ander slechts beledigen. Het is beter om te ontdekken wat er ‘onder water’ aan de hand is. U kunt neutrale en open vragen stellen, zoals: ‘Ik heb het idee dat u nog aan een andere optie zit te denken, klopt dat? Kunt u daar wat meer over vertellen?’ Met deze interventie slaat u een dubbelslag! Slag 1: u laat zien dat u uw gesprekspartner begrijpt nog voordat hij om begrip heeft gevraagd. Slag 2: doordat u zijn eigen idee te horen krijgt (de ‘andere optie’), krijgt u een herkansing om uw verhaal aan te laten sluiten bij dat van hem. En dat enkel en alleen omdat u een van zijn mondhoeken enkele millimeters omhoog zag gaan.

In huwelijkstherapie is het signaleren van de minachtingexpressie een zeer betrouwbare voorspeller van het einde van een relatie. Dit maakt goed duidelijk hoe drastisch de effecten van deze emotie kunnen zijn. Minachting is als het ware het tegenovergestelde van verliefdheid. Waar je bij verliefdheid iemand op een voetstuk zet, doe je het tegenovergestelde bij minachting. Deze twee gevoelens kunnen dus maar heel lastig naast elkaar bestaan.

De emotie minachting ontstaat als iemand zich superieur voelt, bijvoorbeeld omdat hij een beter idee denkt te hebben. Het opvallendste kenmerk van de gezichtsexpressie minachting is:

het omhoogtrekken van een van de mondhoeken.

Oerwaarheid 3: angst

 

Angst speelt een belangrijke rol in ons professionele leven. Zonder angst zou u ’s ochtends maar een kleine kans maken om levend op het werk te arriveren. Want hoe kunt u verkeerssituaties goed beoordelen zonder dat u bang bent voor de consequenties van een botsing? En veilig aangekomen op het werk komt angst nog steeds van pas, met name in moeilijke situaties.

Angst is gezond, in de zin dat het mensen waarschuwt zodat ze voor veiligheid kunnen kiezen, maar te veel angst is ongezond. Als er te veel angst in organisaties is, wordt er niet meer geleerd. Zoals mensen weglopen van spinnen, zijn ze ook bang voor veranderingen die veel onzekerheid meebrengen. En zolang u iets uit de weg gaat, ontneemt u zichzelf de mogelijkheid om te ontdekken dat er wellicht niks is om bang voor te zijn. Als u verantwoordelijk bent voor een reorganisatie en u ziet angst bij medewerkers, dan weet u dat ze iets uit de weg gaan, bijvoorbeeld een nieuwe manier van werken of een geanticipeerd ontslag. De kans is dus groot dat er forse implementatieproblemen zullen ontstaan en u hebt iets te managen!

In therapie proberen therapeuten angstige mensen te helpen door hen bewust in contact te brengen met dat wat hun angst veroorzaakt, en ze op hetzelfde moment te laten ontspannen. Dit kan een manier zijn om ook uw mensen over hun angsten heen te helpen. U kunt deze strategie ook toepassen door mensen bijvoorbeeld op een ontspannen manier te laten reflecteren op nieuwe werkwijzen.

Snel wegrennen

Hoe kunt u angst herkennen en welke sporen laat angst achter op het menselijk gezicht? De angstexpressie is zeer typisch en bijna niet te missen. De mondhoeken worden naar achteren getrokken, richting de keel. Hier komt zeer waarschijnlijk de uitdrukking ‘de angst schiet hem in de keel’ vandaan. De ogen worden tegelijkertijd opengesperd, waarmee men een groter blikveld krijgt. Dit is niet onlogisch: als er gevaar dreigt, dan is het maar beter dat je goed zicht hebt! De wenkbrauwen gaan omhoog en worden samengetrokken. Als u wilt weten hoe deze expressie er bij uzelf uitziet, moet u maar eens in het spiegeltje van uw auto kijken op het moment dat u net boven op de remmen hebt moeten staan om een botsing te voorkomen.

Een van de andere effecten van angst is dat het bloed naar de benen schiet. Dit komt omdat u zichzelf indien nodig snel in veiligheid moet kunnen brengen door snel weg te rennen. De spieren van de benen krijgen meer zuurstof en dat helpt. Een neveneffect hiervan is dat mensen soms koude handen krijgen. Als een sollicitant u een koude hand geeft, zou dat een teken van angst kunnen zijn, zeker als het hartje zomer is en er geen enkele andere oorzaak voor de hand ligt.

De emotie angst ontstaat als iemand gevaar uit de weg wil gaan. De opvallendste kenmerken van de gezichtsexpressie angst zijn:

De mondhoeken worden naar achteren getrokken. Meestal maakt dit de tanden zichtbaar.

De wenkbrauwen gaan omhoog en worden samengetrokken.

De ogen worden opengesperd, waardoor er een ruimer blikveld ontstaat.

Het bloed schiet naar de benen, zodat u zichzelf indien nodig snel in veiligheid kunt brengen.

Oerwaarheid 4: blijdschap 

Na drie misschien wat minder positieve emoties is het tijd om de belangrijkste positieve emotie te behandelen: blijdschap. Hoewel we de emotie op kantoor op een wat subtielere manier uitdrukken dan wanneer we een punt scoren tijdens een sportwedstrijd, speelt deze emotie een niet te onderschatten rol in zakelijke relaties. Het evolutionaire nut van blijdschap is het aantonen van veiligheid en vertrouwen. Chinezen die moeten onderhandelen snappen dat heel goed; ze doen hun uiterste best om u op uw gemak te stellen. Voordat er überhaupt over zaken wordt gesproken hebt u de hele stad gezien, vaak en lekker gegeten en veel gedronken. Er wordt aardig op het blijdschapknopje gedrukt om u in die positieve stemming te brengen. Er moet vertrouwen ontstaan en de emotie blijdschap speelt daarin een cruciale rol.

Camouflage

Wetenschappers denken dat de lach oorspronkelijk bedoeld is om uw soortgenoten te laten zien dat u geen gevaar voor hen vormt. Kinderen die zich ongedwongen voelen en dus niet op hun hoede zijn, kunnen spontaan gaan lachen en soms zelfs rare dansjes maken.

De spontane lach van een gesprekspartner tijdens een onderhandeling kan een teken zijn van openheid en toegankelijkheid. Maar pas op: blijdschap wordt ook gebruikt om andere emoties te camoufleren en als sociaal glijmiddel. Daarom is het van groot belang om onderscheid te maken tussen een echte en een sociaal geveinsde lach.

Bij een sociaal geveinsde lach doen de spieren rond de ogen niet mee. Ze kunnen alleen bewegen als de blijdschap daadwerkelijk gevoeld wordt. Dat komt omdat de spiertjes rond de ogen niet in verbinding staan met het planningscentrum in de hersenen. Als er geen beweging rond de ogen kan worden waargenomen (bijvoorbeeld bij de typische lachrimpeltjes aan de buitenkant van de ogen), is er sprake van een geveinsde glimlach. We weten het natuurlijk allang: de ogen zijn de spiegel van de ziel, al zijn het niet de ogen maar de spiertjes rond de ogen die ons een inkijkje in de ‘ziel’ van de ander geven. Vaak ziet u bij een oprechte glimlach ook de bekende lichtjes in de ogen. Het lijkt net of er een gloeilampje aangaat. Deze lampjes komt men in fysiologische onderzoeken doorgaans niet tegen. Waarschijnlijk verandert de spierbeweging rond de ogen de lichtinval, waardoor de ‘lichtjes’ in de ogen kunnen ontstaan.

De emotie blijdschap ontstaat als mensen zich veilig en vertrouwd voelen. Het toont ook aan wanneer mensen benaderbaar zijn. De opvallendste kenmerken van de gezichtsexpressie blijdschap zijn:

Beide mondhoeken gaan omhoog.

Bij intense blijdschap worden soms de tanden ontbloot.

De wangen gaan omhoog.

De spieren rond de ogen trekken samen.

Oerwaarheid 5: verdriet

Verdriet is een emotie die veel professionals liever niet laten zien. Verdriet wordt vaak als een teken van zwakte gezien. En niet alleen dat: sommige professionals kunnen verdriet niet eens herkennen. Zo trainde een van ons eens een groep militairen die net op missie was geweest. Opvallend in hun testresultaten was dat ze allemaal consequent de emotie verdriet verwarden met boosheid.

Hoe dat kan? Het evolutionaire nut van verdriet is het verwerken van verlies. Maar militairen willen niet verliezen, ze willen winnen, en boosheid is dan effectiever. Dat helpt militairen tijdens missies en het stelt ons als burgers gerust dat onze militairen geen diepe band hebben met verdriet, dat zou het voor hun vijanden wel heel makkelijk maken om van hen te winnen. Maar militairen betalen psychologisch een hoge prijs voor het verdringen van de emotie verdriet, zeker als ze tijdens een missie bijvoorbeeld te maken krijgen met het verlies van collega’s. De emotie verdriet helpt om verlieservaringen te integreren. Dat proces wordt moeilijker zolang je verdriet uit de weg gaat en bijvoorbeeld boos blijft. Zolang je kwaad bent, blijf je vechten, ook al is er niets meer om voor te strijden.

Ook ‘gewone’ professionals die braaf op kantoor werken kunnen te maken krijgen met verdriet: het missen van een promotie, ontslag, een project dat dreigt te mislukken en ga zo maar door. Op het moment dat u een micro-expressie van verdriet voorbij ziet flitsen, weet u dus dat uw gesprekspartner gevoelens van verlies ervaart, oftewel een gevoel van hopeloosheid.

Gekweld door de kwellingen

Verdriet is typisch zo’n emotie die bij kinderen nog heel puur en ongeremd wordt uitgedrukt. Kinderen zijn dus uitstekend oefenmateriaal in het spotten van deze en andere emoties. De mondhoeken gaan naar beneden, de ogen kunnen vochtig worden, er ontstaat een pruillip, de focus in de ogen verdwijnt (net zoals bij vermoeidheid) en de binnenkant van de wenkbrauwen wordt omhoog getrokken. Deze laatste beweging is met name interessant in de context van leugendetectie. Deze typische wenkbrauwbeweging kunnen de meeste mensen niet vrijwillig maken. Deze beweging staat in het zogenaamde Facial Action Coding System (waarin alle spierbewegingen van het gezicht staan gecodeerd) bekend als action unit 1. Het is een betrouwbaar teken van verdriet of kwelling.

De mensen in onze vriendenkring die deze beweging bewust kunnen maken, zijn bijna allemaal therapeut geworden – opvallend! Als hun cliënten de dagelijkse worstelingen met hen delen, doen zij waarschijnlijk met enige regelmaat de binnenkant van de wenkbrauwen omhoog. Zij laten daarmee zien dat ze zich gekweld voelen door de kwellingen die hun cliënten ervaren. De cliënten zien dat en ervaren de troostende werking hiervan als echt medeleven van de therapeut. Daar kun je zomaar 150 euro per uur voor vragen!

De emotie verdriet ontstaat als mensen verdriet verwerken. De opvallendste gezichtskenmerken van de emotie verdriet zijn:

De mondhoeken gaan naar beneden.

Er ontstaat een pruillip.

De focus in de ogen verdwijnt.

De ogen kunnen vochtig worden.

De binnenkant van de wenkbrauwen beweegt naar boven.

Oerwaarheid 6: verbazing

Als mensen worden geconfronteerd met onverwachte situaties op het werk, zal er waarschijnlijk verbazing zichtbaar zijn. Wat doet deze collega in deze vergadering? Waarom is hij nu juist de nieuwe directeur van ons bedrijf geworden? Wat een laag openingsbod, vorig jaar verliepen de onderhandelingen veel gunstiger!

Het evolutionaire nut van verbazing is dat het lichaam even wordt stilgezet om een verrassende situatie goed op te nemen. De ogen worden groter om het blikveld te verruimen en de wenkbrauwen worden opgetrokken waardoor ze een mooie rond poortje vormen. De mond valt open en pakt hierdoor nog wat extra zuurstof mee.

Sommige mensen hebben van nature een verbazingexpressie. Het personage Adje uit de shows van Paul de Leeuw speelt hiermee. Het effect van zijn expressie is dat we eerst denken dat hij de dingen om hem heen niet begrijpt, en als we de expressie op zijn gezicht blijven zien, concluderen we dat hij niet zo snugger is.

Zo’n misverstand zien we ook bij mensen met een asymmetrische mond, die we vaak arrogant vinden. Ons emotionele brein registreert immers continu minachting. Wie denkt hij wel niet dat hij is om ons te minachten? Daarom is het zo belangrijk om natuurlijke gezichtskenmerken goed waar te nemen; een vergissing is zo gemaakt.

De emotie verbazing komt voort uit onbegrip. De opvallendste gezichtskenmerken van de emotie verbazing zijn:

De mond valt open.

De ogen worden groter.

De wenkbrauwen trekken omhoog en gaan eruitzien als mooie ronde poortjes.

Oerwaarheid 7: walging

 

Walging heeft een zeer kenmerkende expressie: bij walging ontstaat een rimpeling in de neus. Evolutionair ontstaat zo’n expressie niet zonder een functie: alleen gedrag dat de mens helpt bij het overleven, blijft gedurende de evolutie bestaan en de beste aanpassingen aan de omgeving hebben de grootste kans om te blijven. Dus hoe heeft die kenmerkende rimpeling ons geholpen bij het overleven?

Wetenschappers hebben de simpele verklaring voor dit gedrag inmiddels gevonden: de rimpeling bij walging ontstaat doordat de neus wordt afgesloten. Dit voorkomt dat er giftige stoffen naar binnen kunnen komen.

In de professionele praktijk komen we deze expressie vooral tegen als mensen een sterke afkeer hebben van ideeën of plannen.

Tijdens coachingsgesprekken komen we de emotie walging met enige regelmaat tegen als mensen een afkeer hebben van hun eigen gedrag. Dat is weer waardevolle informatie voor ons als coaches.

Ook in de politiek kunt u deze expressie geregeld zien. Politicus Geert Wilders van de PVV toont de mooiste variant: als hij walging toont, weet u zeker dat hij zich letterlijk voor de politieke discussie afsluit. Een politiek gesprek met hem voortzetten heeft dan geen zin meer. Immers, niks van wat iemand zegt, komt nog binnen bij degene die zich ervoor heeft afgesloten.

Zonder rimpeling geen walging

De walgingsexpressie kenmerkt zich door de volgende micro-expressies. De bovenlip wordt opgetrokken, waarbij de tanden vaak te zien zijn. De neus wordt opgetrokken. De oogleden komen naar beneden, de spieren rond de ogen trekken samen waardoor de ogen zich afsluiten en de wenkbrauwen naar beneden komen. Omdat deze laatste beweging ook bij de expressie van boosheid te zien is, wordt walging nog wel eens verward met boosheid. Om dat te voorkomen kunt u het best letten op de rimpeling in de neus. Zonder rimpeling geen walging.

De emotie walging komt voort uit iemands neiging om zich af te sluiten. De opvallendste gezichtskenmerken van de expressie walging zijn:

De bovenlip wordt opgetrokken.

De neus wordt opgetrokken en sluit zich af.

De wangen worden omhooggetrokken.

De ogen sluiten zich deels af.

De wenkbrauwen komen naar beneden.

Deze kenmerken spreken de taal van de waarheid, maar dat wil niet zeggen dat iemand liegt wanneer hij een micro-expressie toont. Het is een hulpmiddel waarmee u kunt nagaan of er een discrepantie is tussen iemands woorden en gevoelens, en deze discrepantie zou kunnen wijzen op een leugen.

Oefen met het herkennen van micro-expressies, bijvoorbeeld tijdens een vervelende of saaie vergadering; tijdens het kijken naar televisieprogramma’s of reizend in de trein of met het vliegtuig. Zo maakt u vlieguren met het spotten van expressies, en dat zorgt ervoor dat u steeds beter wordt.




HOOFDSTUK 5 • GESPREKSTECHNIEK, LESSEN VAN DE CIA

Wat kunnen we leren van de ‘echte’ professionals? Hoe proberen agenten van de CIA de waarheid te achterhalen? Welke methoden en technieken gebruiken zij? Wat kunnen we daarvan toepassen in onze professionele, zakelijke context? Dit hoofdstuk geeft antwoorden op dit soort vragen.

U leert hoe belangrijk het is om de zoektocht naar de waarheid te faseren en daarbij systematisch te werk te gaan. U komt erachter hoe het maken van goed contact met een verdachte kan bijdragen tot waarheidsvinding. U leert als een professionele agent de mogelijke leugenaar te omsingelen zonder dat hij of zij zich bedreigd voelt. Ook ontdekt u dat het vertellen van onwaarheden nog niet per se liegen is.

In dit hoofdstuk hebben we een groot aantal tips opgenomen om al deze methoden en technieken ‘onzichtbaar’ toe te passen. Ons kantoor, onze showroom en onze adviseursomgeving zijn tenslotte geen gevangenissen. En we kunnen onze ‘verdachten’ niet onder druk zetten door hen met felle lampen in de ogen te schijnen.

Net als in de film?

Iedereen kent de klassieke scènes uit beroemde films en crimi­series: agenten die verdachten onder zware druk zetten door intimiderend gedrag. Hier een schreeuw, daar een lange stilte, en zo nu en dan een verhoortechniek uit de oude doos. Zo ziet u agenten soms ‘splitten’: een techniek waarbij de rechercheur tussen de knieën van de zittende verdachte gaat staan. Die wordt daarbij als het ware in twee delen gespitst. De meest mensen ervaren dit uiteraard als zeer intimiderend en bedreigend. Een andere techniek uit het klassieke handboek is om vlak achter de verdachte te gaan staan. Hij kan de ondervrager niet zien, maar voelt zijn hete adem in zijn nek. Als u daar zelf zou zitten, zou u zich niet alleen bedreigd voelen, maar omdat u niet kunt zien wat er gebeurt, krijgt u ook het gevoel dat u elke controle verliest. Als de agent in kwestie dan ook nog eens plotseling zijn stem verheft, bevordert dat de gezelligheid niet echt. Zulke verhoren zagen we tot voor kort met enige regelmaat op de televisie en in de bioscoop. Deze stijl was tot ongeveer halverwege de jaren tachtig van de afgelopen eeuw als verhoormethode in de politiewereld gemeengoed. De verhoren konden vaak uren achter elkaar doorgaan en leverden heel vaak een verdachte op die ten slotte brak.

Dat het onder druk zetten van verdachten zo lang heeft kunnen floreren, heeft te maken met opvattingen die wereldwijd onder de politie leefden. Uit talrijke interviews met politiemensen kwam naar voren dat een succesvol verhoor werd gezien als een verhoor dat een bekentenis opleverde. En vanuit dat perspectief gezien was het uitoefenen van pressie een uitstekende methode. Mensen blijken niet goed bestand te zijn tegen de druk. Ze raken in de war, gedesoriënteerd en beginnen vaak te twijfelen aan hun eigen meningen.

Weerstand werkt niet

Rond 1985 raakte ‘de waarheid’ gaandeweg meer in zwang vergeleken met de traditie van het verkrijgen van bekentenissen. Was druk uitoefenen dan nog steeds een goede tactiek?

Laten we eens kijken naar de effecten van druk uitoefenen, die in de professionele context veelvuldig zijn onderzocht. Onder ‘druk uitoefenen’ verstaan we het stellen van eisen, het gebruik van dwang, het gebruik van intimidatie, herhaalde controle en indringende verzoeken. Uit meerdere onderzoeken blijkt dat de tactiek van druk uitoefenen in professionele situaties leidt tot:

3% actieve betrokkenheid;

41% gehoorzaamheid;

56% weerstand.

Stel dat we geïnteresseerd zijn in de waarheid en we willen deze waarheid uit iemand proberen te halen. Welke van de bovenstaande effecten helpen dan?

Weerstand helpt in elk geval niet. Bij weerstand krijgt u precies wat u niet wilt, namelijk dat mensen zich voor u gaan afsluiten. U wilt juist zo veel mogelijk betrouwbare informatie! Bij weerstand krijgt u echter niets van dit alles.

Gehoorzaamheid van uw gesprekspartner kan helpen, maar lang niet altijd. Een bekentenis louter op grond van gehoorzaamheid kan ons ver van de waarheid leiden en dat is op tragische wijze al vele malen gebeurd. Dat resulteert in een valse bekentenis. En de tijd dat valse bekentenissen populair waren, ligt definitief achter ons. Wat blijft er nog over?

Actieve betrokkenheid! Om de waarheid te vinden hebben we de betrokkenheid van de ander nodig. Traditionele technieken helpen dan niet. Een verhoor dat tot actieve betrokkenheid leidt, kan heel complex zijn en vereist andere methoden en technieken.

Radicale veranderingen in verhoortechnieken

Druk uitoefenen helpt dus niet om actieve betrokkenheid te bevorderen, maar hoe kunnen we de betrokkenheid van verdachten dan wel vergroten? Zij zijn natuurlijk niet geïnteresseerd in het op tafel krijgen van de waarheid. Dit dilemma heeft geleid tot radicale veranderingen in verhoortechnieken. Moderne verhoren vormen een geraffineerd psychologisch spel. Het doel van een goed verhoorgesprek is om het contact met de verdachte zo veel mogelijk te verdiepen, waardoor er zo veel mogelijk waarheid (feiten) en zo min mogelijk weerstand naar boven kan komen. Om dit zo goed mogelijk te doen gaat men systematisch en gefaseerd te werk.

Ik heb het gedaan

Het verhaal over de twaalfjarige jongen Thomas Cogdell die ervan werd verdacht zijn elfjarige zusje Kaylee op 7 augustus 2006 te hebben vermoord is een zeer ongelukkige geschiedenis.

Thomas werd excessief ondervraagd en hij antwoordde 36 keer dat hij zijn zusje absoluut niet had gedood. Maar na een marathonverhoor van twee keer zes uur verloor hij zijn standvastigheid. Instabiel en doodvermoeid begon hij ten slotte zelf te geloven dat hij zijn zusje wél had vermoord. In de urenlange politieondervraging werd hij steeds weer geconfronteerd met het feit dat hij wel eens woedeaanvallen had en daar medicijnen voor moest gebruiken. De politieagenten vertelden hem dat zijn moeder de doodstraf zou krijgen als hij niet zou bekennen. Anders dan gebruikelijk werd de videocamera tijdens het verhoor urenlang uitgezet.

We kunnen ons nauwelijks voorstellen wat zich in die interviewkamer voor psychologisch drama heeft afgespeeld. In het hoofd van het jongetje was elke realiteit verdwenen toen hij tegenover de politie ging bekennen dat hij zijn zusje had vermoord. Thomas (nu 18 jaar) is inmiddels vrijgesproken, maar hij heeft voor de rest van zijn leven een trauma opgelopen.

Fase 1: voorbereiding

De basis van een succesvol verhoor is een goede voorbereiding. Wat weet u al van de verdachte? Dankzij politiedatabanken en internet is het vandaag de dag makkelijker dan ooit voor de politie om veel informatie over een verdachte te verzamelen, iedereen laat nu eenmaal sporen na.

Maar u hoeft natuurlijk niet bij de politie te werken om informatie te verzamelen, bijvoorbeeld over een potentiële medewerker.

Discipel van Jezus

Hoe belangrijk een goede voorbereiding is, wordt geïllustreerd door de volgende ervaring. Tijdens mijn opleiding bij voormalig CIA-agent James Newberry van het Amerikaanse Instituut voor analytisch interviewen voerde ik tijdens een trainingsstage gesprekken met Amerikaanse gevangenen. Een van die gesprekken voerde ik met een wat oudere man die lid was van de Hells Angels. Laten we hem om privacyredenen John noemen.

John zat zijn tijd uit vanwege diverse geweldplegingen en een moord. Ik raakte met hem in gesprek en hij vertelde overtuigend over zijn bekering tot het christelijke geloof. Hij sprak in detail over zijn lievelingspassages uit het Bijbelboek Romeinen. Zijn uitspraken daarover kon ik vanwege mijn religieuze opvoeding als authentiek classificeren. Hij betuigde veelvuldig spijt over het geweld waarvoor hij was veroordeeld, hoewel hij ontkende ooit een moord te hebben gepleegd. Hij vertelde uitvoerig over zijn plannen als hij eenmaal uit de gevangenis zou zijn. Hij zou zich aansluiten bij een Kerkgemeenschap en zijn leven verder leiden als discipel van Jezus en slechte invloeden uit de weg gaan. Waar of niet waar? Zou hij echt op het rechte pad gaan?

Doordat ik mij voor het gesprek had verdiept in de cultuur van de Hells Angels, wist ik dat zolang leden de kenmerkende tattoos dragen, zij zichzelf zonder enige twijfel nog als onderdeel van die club zien en de mores van de organisatie onderschrijven. Het feit dat hij die tattoos nog had en ze met veel trots liet zien en toelichtte, was dus totaal in tegenspraak met zijn bekeringsverhaal. Dankzij de voorbereiding viel John door de mand.

De moraal van dit verhaal was voor mij dat het in veel situaties helpt als je je goed over de andere partij (verdachte of zakelijke relatie) hebt geïnformeerd.

Fase 2: echt contact

Na een grondige voorbereiding kan het gesprek plaatsvinden. U weet wie u tegenover u hebt. U begrijpt zijn culturele context. Het eerstvolgende doel is om echt contact tot stand te brengen.

Laten we het gesprek met Hells Angel John als voorbeeld vasthouden. Het is niet makkelijk om echt contact te maken met iemand die zo ontzettend ver van je af staat en zich het best laat beschrijven als een gewelddadige motormuis. Daar zat ik dan tegenover John. Ik ben zeker ruim een kop kleiner en voelde me ook zo. Het eerste wat me opviel aan hem, waren zijn indrukwekkende tatoeages met grote doodskoppen, doorkruist met geweren. Hij keek me vragend aan en koortsachtig vroeg ik me af welke professionele interventie mij in vredesnaam zou kunnen helpen.

Interesse tonen – Ik begon met het stellen van vragen over zijn tatoeages. Deze techniek is simpel en doeltreffend. Het is de techniek van interesse tonen. Het klinkt simpel, en dat is het eigenlijk ook. John praatte zonder moeite over zijn ‘kunstwerken’ en vertelde wanneer hij ze had laten zetten. Hij praatte geanimeerd en zijn houding werd opener. Ik ken eigenlijk maar heel weinig mensen die weerstand kunnen bieden tegen echte interesse en ook John ging voor de bijl. Zelfs wanneer iemand veel te verbergen heeft, is het bij getoonde interesse lastig om niet met openheid te reageren. Dus mijn eerste interventie was succesvol. Er was contact en openheid, maar hoe nu verder?

Self exposure en common ground – De tweede interventie was een combinatie van twee technieken en had tot doel het contact verder te verdiepen.

De eerste techniek noemen we de techniek van self exposure, waarbij u iets persoonlijk van uzelf laat zien. Deze techniek combineerde ik tijdens dezelfde interventie met de techniek van de common ground. Bij deze techniek gaat u op zoek naar zaken die u samen deelt. In een flits bedacht ik dat ik in een ver verleden ook twee tatoeages had laten maken. Een jeugdzonde zogezegd, die ik had begaan tijdens een reis door Indonesië, eeuwen geleden. Getriggerd door het heerlijke klimaat had ik daar twee kleine zwaluwen laten tatoeëren met de gedachte: één zwaluw maakt nog geen zomer, maar twee zwaluwen… Hoewel deze tatoeages in het niet vielen bij de tatoeages van John, besloot ik een flits om ze aan hem te laten zien. John viel om van het lachen, maar waardeerde de geste. Dat hij om mijn tatoeages moest lachen, was voorspelbaar, maar ook wenselijk. Hij voelde zich nu minder bedreigd door mij en ontspande zichtbaar. We hadden iets gemeenschappelijks om over te praten en ik had het gesprek persoonlijk gemaakt door iets van mijn eigen leven te laten zien. Tot mijn grote verbazing had ik contact weten te maken met een man die ik in mijn persoonlijke leven zo veel mogelijk uit de weg zou gaan!

Wederkerigheid – Bij deze interventie maakt het eigenlijk niet uit wat u geeft, als u maar íéts geeft. Het is bijvoorbeeld bekend dat als een ober bij de rekening een pepermuntje geeft, dit tot een aanzienlijke verhoging van de fooi leidt. Als mensen iets krijgen, krijgen ze namelijk de dwangmatige behoefte om iets terug te doen, anders voelen ze zich schuldig. Deze dynamiek wordt ook wel de wet van wederkerigheid genoemd.

Het is natuurlijk niet makkelijk om iemand die u niet vertrouwt, die bedriegt of tegen u liegt iets te geven, maar bedenk dat het een nuttige investering is om de waarheid boven tafel te krijgen. Probeer dus iets te geven, al haalt u maar koffie of toont u interesse! U krijgt er vaak veel voor terug. John vond mijn koffie in elk geval erg lekker.

Non-verbaal spiegelen – Een laatste techniek om het contact met de verdachte te verdiepen is het spiegelen van non-verbale bewegingen. Het blijkt namelijk dat als mensen echt contact met elkaar maken, ze elkaars bewegingen gaan imiteren. Het is alsof men in een orkest speelt: om een muzikale connectie te kunnen maken is het van belang om alle mensen en instrumenten ritmisch op elkaar af te stemmen. Dat geldt ook voor pratende mensen: voor goed contact helpt het als de non-verbale communicatie ritmisch op elkaar is afgestemd.

Oefen hiermee voordat u het in een professionele context toepast. Het valt namelijk niet altijd mee om dit bewust te doen. Normaal gesproken gaat het geheel automatisch en vaak als u er bewust mee gaat experimenteren, verdwijnt de spontaniteit. Oefen dus veel voordat u deze interventietechniek toepast.

Fase 3: iemand in de fuik van de waarheid lokken

Als het echte contact tot stand is gebracht, kan het daadwerkelijke verhoor beginnen.

Vijand nummer één van de waarheid in een verhoorgesprek zijn onze aannames. Een aanname is een conclusie die in onze psyche de status van waarheid heeft bereikt. Als onze aanname is dat iemand onbetrouwbaar is, gaan de hersenen vanaf dat moment alleen nog maar op zoek naar bevestigingen van die aanname. Elk woord, elke beweging wordt dan geïnterpreteerd vanuit die aanname: ‘Zie je wel, John zit continu aan zijn neus! Ik wist wel dat hij aan het liegen was!’ Uw aannames bepalen wat u ziet. Maar u ziet alleen wat overeenstemt met uw vooroordeel. Alle zaken die uw aanname zouden kunnen ontkrachten, worden door uw hersenen als ruis geregistreerd en dus niet meegenomen in uw oordeelsvorming.

In een verhoorgesprek hebben veel verhoorders de neiging om suggestieve vragen te stellen, bijvoorbeeld: ‘U was zeker in het kantoor tussen negen en halftien (waar u uw verschrikkelijke misdaad pleegde)?’ Niet doen. Mensen voelen onmiddellijk aan dat u uw oordeel al hebt geveld en slaan dicht. Het is veel beter om te vragen: ‘Wat deed u die bewuste dag tussen negen en halftien?’ En ja, de verhoorde kan nu liegen. Maar als de verhoorde het heeft gedaan en nu liegt, is de kans groot dat u nieuwe feiten te horen krijgt die u kunt controleren. Was de verdachte aan het eten? Aha, en waar hebt u gegeten? Zo bieden nieuwe leugens aanknopingspunten om de waarheid te achterhalen. Kortom: houd het feitelijk, en open elke zin met een van de volgende vraagwoorden – ze zijn uw beste vrienden op uw zoektocht naar de waarheid:

Hoe

Wat

Waar

Welke

Wanneer

Waarom

Samenvatten & checken – De volgende stap in deze fase is om de antwoorden van de verdachte te structureren door middel van samenvattingen, aangevuld met extra checks waarmee u onderzoekt of u allebei nog hetzelfde hoort en bedoelt. U doet dit door een verhaal veelvuldig samen te vatten en door continu te checken of de samenvatting klopt. Dit wordt de techniek van het ‘psychologisch contracteren’ genoemd. U geeft een samenvatting van wat de ander heeft gezegd en vraagt of dat een adequate weergave is van datgene wat hij heeft gezegd. Op het moment dat hij dit beaamt, zit hij er als het ware aan vast en kunt u hem er verantwoordelijk voor houden. Het is om twee redenen ontzettend belangrijk om dit gedurende deze fase in het gesprek continu te doen. U brengt voor beide partijen structuur aan en u committeert iemand aan wat hij heeft gezegd.

Tijdens het gesprek met John de Hells Angel stelde ik in deze fase de volgende vragen:

‘Ik hoor u zeggen dat u zich hebt bekeerd tot het christelijke geloof en dat u van plan bent om zich aan te melden bij een geloofsgemeenschap wanneer u weer op vrije voeten bent, om discipel van Jezus te worden en elke vorm van geweld af te zweren. Klopt dat?’

Waarop John zei: ‘Zeker!’

‘Ik hoor u ook met veel trots praten over uw prachtige tatoeages. Maar die tatoeages zijn ook uw bewijs van het lidmaatschap van de Hells Angels. Kunt u mij vertellen hoe u het lidmaatschap van de Kerk wilt verenigen met uw lidmaatschap van de Hells Angels?’

Dit was het punt waarop John het moeilijk kreeg. Hij had veelvuldig gesproken. Een deel was waar en een deel niet. Op dit punt is het echter nog niet de bedoeling om een oordeel te vellen, maar om iemand hooguit verantwoordelijk te stellen voor de incongruentie (niet-kloppende zaken) in zijn verhaal. Hoe meer informatie er gedurende het gesprek naar boven komt, hoe groter de kans dat er incongruenties optreden. Nu plukt u de vruchten van het goede contact en de grote hoeveelheden informatie die dat meebrengt!

Cognitief verzwaren – Er is nog een reden waarom het zo belangrijk is om zo veel mogelijk informatie naar boven te halen. Het vertellen van een leugen is een complexe aangelegenheid die een groot beroep doet op onze intelligentie. Onwaarheden zijn moeilijker om te onthouden dan zaken die echt gebeurd zijn. Dat is een van de redenen waarom intelligente mensen vaak beter kunnen liegen dan wat minder intelligente mensen. Het verzwaren van de taak om veel onware informatie te onthouden noemen we de techniek van het cognitief verzwaren. We vragen zoveel informatie met zoveel details, dat het bijna ondoenlijk wordt om alles goed te kunnen onthouden. Uiteindelijk gaan veel mensen dan toch fouten maken.

Het lastige van cognitief verzwaren is dat u zelf ook alles moet gaan onthouden. Dat vereist veel concentratie en focus!

Omgedraaide chronologie – Dit is een geraffineerde tactiek waarbij u de ander zijn verhaal laat samenvatten, maar dan in omgekeerde volgorde. Als iemand de waarheid vertelt, zal het hem weinig moeite kosten om de gebeurtenissen in omgekeerde volgorde te beschrijven. Als iemand het verhaal helemaal heeft gelogen, komt hij nu in moeilijkheden, het is ondoenlijk voor ons brein. Tijdens een sollicitatiegesprek kunt u dit bijvoorbeeld eenvoudig toepassen. Als u het idee hebt dat een gedeelte van het cv is gelogen, kunt u de volgende controlevraag stellen: ‘Wat deed u ook alweer voordat u bij die en die werkgever aan de slag ging. En daarvoor?’

Uiteindelijk laat u iemand, door open en niet-suggestieve vragen te stellen, uw oordeel op te schorten, samenvattingen te geven en te checken of deze kloppen, geduldig in uw fuik zwemmen, de fuik van de waarheid.

Van alle methoden die voor leugendetectie zijn ontwikkeld, is dit veruit de betrouwbaarste om de waarheid te achterhalen. De opbrengst bestaat uit feiten, en feiten laten zich controleren.

Vergeet niet dat u met deze methode op zoek bent naar de waarheid, en dat deze zoektocht veel tijd kan kosten. Zelfs als u al in een vroeg stadium denkt te weten dat iemand liegt, moet u de verdachte belonen met oordeelvrije aandacht. Immers, hoe meer informatie er op tafel komt te liggen, hoe beter het is.

Mensen en cadeaus inpakken

Jan van der V. is een man die door zijn enorme financiële kennis en grote charme het vertrouwen van talloze mensen wist te winnen. Met zijn bedrijf Future Life verleidde hij jarenlang honderden mensen om geld weg te zetten voor hun oude dag.

Uit recent onderzoek weten we dat de hersenactiviteit van mensen afneemt als ze in het gezelschap zijn van iemand die ze als expert beschouwen, en Jan strooide met zijn kennis. Hij wist mensen op slinkse wijze in te pakken door behalve met kennis ook met cadeautjes te strooien. Vrouwen gaf hij bloemen en parfum. Mannen imponeerde hij met zijn BMW’s, die hij met een achteloos gebaar uitleende. Op deze wijze ‘verdiende’ hij in korte tijd enkele miljoenen euro’s.

Onderzoek van Roos Vonk wijst uit dat het kritische vermogen van mensen door complimenten en vleierij succesvol gesaboteerd kan worden. De slachtoffers van Jan van der V. kunnen u hier alles over vertellen!

Fase 4: de conclusie

Het oordeel, de conclusie, is de laatste fase in het verhoorgesprek. Soms is het handig om iemand uiteindelijk met uw oordeel te confronteren, maar soms kunt u uw oordeel beter voor u houden; dan kunt u de ander namelijk zelf laten bekennen. Als u dit wilt bereiken, is er nog een interessante techniek die u daarbij kan helpen.

Het zacht maken van de waarheid – Met een zogenaamd softe interventie toont u begrip voor de leugens van de verdachte. Als u uw partner verdenkt van vreemdgaan, kunt u zeggen dat u heel goed begrijpt dat iemand af en toe in de verleiding komt. Wellicht kunt u zelfs zeggen dat u zelf ook wel eens aan verleiding hebt blootgestaan. Heel misschien kunt u zelfs een kleine zonde opbiechten waarmee u aangeeft ook geen heilige te zijn. Om vervolgens de rode loper uit te leggen voor de waarheid. Als uw partner vervolgens een buitenechtelijke ervaring opbiecht, kunt u hem of haar altijd nog (overdrachtelijk) een kopje kleiner maken. Met een softe interventie vangt u eigenlijk een leugen met de leugen: u hebt misschien geen begrip, maar u toont wel begrip.

En ja, de kans dat het ooit nog wat wordt met uw relatie na het toepassen van deze interventie is vrij klein.

Het definitieve verhoormodel ziet er dus als volgt uit:

Fase 1: win informatie in tijdens de voorbereiding.

Fase 2: maak persoonlijk contact.

Fase 3: laat iemand in de fuik van de waarheid zwemmen.

Fase 4: vel een oordeel of nodig iemand uit tot het spreken van de waarheid.

Een onwaarheid is nog geen leugen

Hoe succesvol de voorgaande methode ook is, er is een valkuil die u moet vermijden tijdens gesprekken met mensen die u ervan verdenkt te liegen of te bedriegen. Deze valkuil is de overtuiging dat iemand die niet de waarheid spreekt, ook per definitie liegt.

Een voorbeeld. In het Amerikaanse Instituut voor analytisch interviewen wordt een trainingsfilm gebruikt die is opgenomen door politiecamera’s. In de verte ziet u een aantal politieagenten met hun wapens in de aanslag. Er loopt een verwilderde man rond bij een auto. Vermoedelijk is het zijn eigen auto. Op een gegeven moment pakt de verwilderde man een geweer uit zijn kofferbak. Hij stelt zich half verdekt achter de auto op. Hij lijkt ermee aan het spelen, heel vreemd. De agenten hebben hun wapens nog steeds op de man gericht. Ook zij staan verdekt opgesteld naast hun politieauto’s. Plotseling is er een knal te horen en valt de verwilderde man op de grond achter zijn auto. De agenten rennen naar hem toe.

Wat is volgens u de toedracht van dit verhaal?

In groepen komen steevast twee totaal verschillende toedrachten naar voren. Een deel van de groep denkt dat de man door een van de agenten moet zijn neergeschoten. Dat was ook wat ik dacht toen ik de film voor het eerst zag. Een ander deel van de groep denkt dat de man zichzelf heeft neergeschoten.

Door het filmpje nog een keer te bekijken blijkt al vlug de ware toedracht. Door te letten op de verwilderde man ziet u hoe hij zijn geweer op de grond plaatst en de loop tegen zijn hoofd plaatst. Ik was geschokt toen ik ontdekte dat hij zelf degene bleek te zijn die de trekker had overgehaald.

Stel dat ik getuige zou zijn geweest van dit voorval en zou zijn verhoord door de politie. Ik zou in al mijn oprechtheid een totaal verkeerde toedracht hebben verteld. Ik zou niet hebben gelogen, want ik verdraaide de waarheid niet.

Deze les vergeet ik nooit meer! Iemand die denkt de waarheid te vertellen, spreekt niet per se de waarheid! Iemand die onjuiste informatie verstrekt, is niet per se aan het liegen!

Het is goed om ons te realiseren dat mensen bij het waarnemen van de werkelijkheid geen fotokopie maken, maar hun indrukken in een verhaal verwerken. En naarmate er meer tijd verstrijkt, verandert dat verhaal soms nog doordat er dingen worden vergeten of doordat er informatie wordt toegevoegd. Dat maakt het verkrijgen van betrouwbare informatie met terugwerkende kracht zeer ingewikkeld, laat staan dat het eenvoudig is om aan te tonen dat iemand doelbewust tegen ons zou liegen.

Zoek niet de leugen, maar de waarheid

Toen ik bij een onderwijsinstelling werkte, maakte ik deel uit van een geschillencommissie. Een interessante casus die we behandelden, maakte pijnlijk duidelijk dat mensen verschillende versies van de waarheid kunnen hebben.

Er zou sprake zijn geweest van seksueel overschrijdend gedrag door een docent. Het vermeende slachtoffer, een student, en de vermeende dader, de docent, kregen beiden de gelegenheid om hun verhaal te komen doen.

De student vertelde in een emotioneel betoog over de misstanden. Zo zou de docent haar hebben willen zoenen en zou hij hand in hand hebben willen lopen tijdens een wandeling. Terwijl zij op geen enkel moment de indruk had willen wekken dat ze romantische intenties had. Ook zou hij haar meer dan twee keer hebben uitgenodigd voor privéaangelegenheden zoals een verjaardagsfeest. Toen zij niet was komen opdagen, zou hij hebben gezinspeeld op het feit dat het jammer zou zijn als ze haar gedroomde aanstelling na haar studie niet zou krijgen. De studente liet bij haar verklaring betrouwbare non-verbale signalen van verdriet zien. De verklaring die ze schriftelijk aflegde, bevatte volgens experts geen enkele aanwijzing dat ze iets verzon.

Als tweede kwam de docent binnen. Een gedistingeerde oudere man die een zeer nette en rustige indruk maakte. Hij vertelde dat hij zeer geschokt was door de beschuldigingen, dat hij zeer hechtte aan goed en persoonlijk contact met al zijn studenten en dat hij zich in zijn positie extreem kwetsbaar voelde. Hij verklaarde dat hij op geen enkel moment seksuele intenties had gehad. Hij gaf toe dat hij zijn studenten ook buiten werktijd sprak voor overleg, bijvoorbeeld in een café of tijdens wandelingen, maar hij benadrukte dat hij zorgvuldig de professionele grenzen bewaakte. De laatste tijd had de studente tegenvallende resultaten. Dat had tot gevolg dat hij de verwachtingen over haar toekomst had willen managen door aan te geven dat bij continuering van deze resultaten een aanstelling na haar afstuderen er niet in zat. Wat hem extra bedrukte, was dat de beschuldiging hem er misschien toe zou dwingen om de contacten met zijn andere studenten te formaliseren. Dat zou indruisen tegen zijn overtuiging dat het begeleiden van leerprocessen ook een persoonlijke aangelegenheid is. Ook de docent kwam met een schriftelijke verklaring die door experts als betrouwbaar werd ingeschat. Ook de docent had oprechte non-verbale signalen van verdriet.

Zwart-wit gesteld waren in er in deze casus drie scenario’s mogelijk:

1. De docent loog om zijn grensoverschrijdende gedrag te verbergen.

2. De studente loog, bijvoorbeeld uit wraakzucht of met een ander motief.

3. Beide partijen dachten de waarheid te spreken maar hadden een vertekend beeld van wat er wel en niet was gebeurd.

Daar zit je dan als commissielid: twee partijen vertellen een totaal tegengesteld verhaal en toch zijn er geen liegsporen. In dergelijke casuïstiek helpt het dus niet om op zoek te gaan naar de leugen. De enige kans die u hebt, is om op zoek te gaan naar verifieerbare informatie.

Ik heb lang over deze casus nagedacht. Ik kwam tot het besef dat de vraag die ik me daarbij stelde fout was. Ik vroeg me steeds vertwijfeld af wie er toch aan het liegen was. De vraag had moeten zijn: hoe zijn de beide partijen tot hun verhaal, hun versie van de waarheid gekomen en in welke mate kloppen hun verklaringen met de feiten?

Op basis van ons onderzoek kwamen we tot de vaststelling dat er onvoldoende aanleiding was om te concluderen dat de docent zich schuldig had gemaakt aan seksueel overschrijdend gedrag. Maar zeker wisten we het niet.

Lessen van Moszkowicz

In het voorgaande verhaal spelen de intenties van betrokken partijen een grote rol. Het is moeilijk, zo niet onmogelijk om intenties op echtheid te controleren. Iemand kan bij hoog en bij laag vasthouden dat hij niet de intentie had om… De kunst is dan om te proberen de intenties te vertalen naar concreet gedrag.

Een schoolvoorbeeld van de manier waarop u iemands waarheid kunt vertalen naar onweerlegbare feiten, is tot in perfectie uitgevoerd door advocaat Bram Moszkowicz op het hoogtepunt van zijn carrière tijdens de zaak-Wilders.

Tom Schalken was rechter tijdens de zaak-Wilders, waarin de politicus werd verdacht van groepsbelediging en het aanzetten tot haat en discriminatie. Schalken had zelf nog meegeschreven aan de beschikking die het Openbaar Ministerie de opdracht gaf om Wilders te dagvaarden.

Schalken belandde echter in de beklaagdenbank toen bekend werd dat hij had gedineerd met onder anderen arabist Hans Jansen, die door Wilders als getuige-deskundige was opgeroepen. Bram Moszkowicz beschuldigde Schalken vervolgens van het beïnvloeden van zijn getuige.

Moszkowicz was de advocaat van Wilders en vreesde natuurlijk dat Schalken zou volhouden dat hij tijdens het etentje niet de intentie had gehad om de getuige te beïnvloeden. Er had een onbeslist welles-nietesspelletje kunnen volgen.

Moszkowicz trapte hier niet in en ging op zoek naar concreet gedrag waaruit de intentie van beïnvloeden zou blijken. Hiertoe interviewde Moszkowicz Hans Janssen. Hij vertelde desgevraagd dat Schalken tijdens het etentje de beschikking uit zijn binnenzak had gehaald in een evidente poging de getuige-deskundige Hans Janssen te overtuigen van de waarde van de beschikking.

Gewapend met deze kennis ondervroeg Moszkowicz Tom Schalken vijf uur lang. Schalken stond daarbij onder ede. Hij ontkende eerst, zei toen dat hij het zich niet meer kon herinneren (een van de meest gebruikte trucs van leugenaars) en gaf even later toe dat hij de beschikking toch bij zich had voor het geval de casus ter sprake zou komen.

Arme Tom Schalken. Hij was in een onmogelijke situatie verzeild geraakt. Zijn keuze was om als rechter onder ede te liegen of zijn hele carrière weg te gooien door de waarheid te spreken. Hij koos uiteindelijk voor het laatste en Moszkowicz glorieerde – niet voor lang, weten we nu.

Verhoor op kantoor

Zowel de misbruikzaak van de geschillencommissie als de zaak-Wilders leert u dat u in uw poging om de waarheid te achterhalen niet concreet genoeg kunt zijn. Met de kanttekening dat u daarbij niet per definitie met het vuur van een advocaat op jacht kunt gaan naar die waarheid. In de professionele praktijk van alledag kunt u vaak maar beter niet laten merken dat u iemand aan het verhoren bent. Wees onzichtbaar en camoufleer dat u iets aan het onderzoeken bent. Maar schrik er niet voor terug om concreet te worden!

Mede naar aanleiding van de methoden en technieken die in dit hoofdstuk aan de orde zijn gekomen, volgen hier enkele concrete aanbevelingen die u kunnen helpen bij het achterhalen van de waarheid.

Stel het juiste doel

Stel uzelf ten doel om de waarheid boven tafel te krijgen. Ga dus niet op zoek naar de leugen.

Verzamel objectieve informatie

Voordat u het gesprek aangaat, kunt u al een hoop informatie achterhalen. Met name onderzoek via internet kan veel opleveren. Zo kunt u bijvoorbeeld de achtergrond van een sollicitant onderzoeken of de betrouwbaarheid van een zakelijke partij op internet opsporen. Iedereen laat tegenwoordig sporen achter. Ook het niet vinden van sporen kan interessant zijn.

Voorkom dat u beschuldigingen uit

Hoe terecht uw beschuldiging ook is, het enige effect van een beschuldiging is dat mensen zich (verder) gaan afsluiten. Dat botst met uw doel om zo veel mogelijk (verifieerbare) informatie boven tafel te krijgen. Het enige effect van een beschuldiging is dat u wellicht voldoening haalt uit de emotionele afrekening. Realiseert u zich dat dit verder niets oplevert. Bent u emotioneel betrokken bij het ontmaskeren van een leugenaar of een bedrieger? Huur dan een professional in.

Verdiep het contact

Probeer op het moment dat u denkt dat iemand u bedriegt of tegen u liegt het persoonlijke contact te verdiepen. Dit is een tegennatuurlijke beweging en daarom niet simpel. Eigenlijk zouden we in deze situatie natuurlijk niets liever willen doen dan de (tegen)aanval kiezen en de leugenaar eens een flink lesje te leren. Doe het tegenovergestelde. Toon interesse, haal koffie voor hem, toon begrip, zoek naar overeenkomsten. Kortom, houd het contact zo prettig mogelijk! Kunt u dit niet opbrengen, dan is het wederom beter om professionele hulp te zoeken.

Omsingel uw verdachte

Laat uw verdachte zo veel mogelijk praten. Vat zijn verhaal vaak samen en verifieer of de samenvatting klopt. Zo sluit u een soort minicontract met de verdachte over wat er heeft plaatsgevonden. Hoe vaker u dit doet, hoe moeilijker het voor de verdachte wordt om te liegen!

Leg de rode loper uit voor de waarheid

Het valt niet mee om aan iemand toe te moeten geven dat u hebt gelogen. Maak het de verdachte dus zo gemakkelijk mogelijk. Verleid hem tot het vertellen van de waarheid door begrip te tonen voor zijn leugen en help hem in het reine te komen met de waarheid – afrekenen kan altijd later nog.

Laat nooit merken dat u iemand aan het verhoren bent

In tegenstelling tot professionele verhoorders hebt u maar weinig machtsmiddelen om iemand aan het spreken te krijgen. Laat nooit merken dat u iemand verdenkt, want dan hebt u in een gewone professionele situatie de wedstrijd al verloren. Stel vragen uit interesse, of vanuit naïeve onnozelheid en altijd op basis van een persoonlijk contact.




HOOFDSTUK 6 • PSYCHOPATEN, OMGAAN MET GEWETENLOZE PROFESSIONALS

Dit hoofdstuk gaat over een verrassende en zelfs verbijsterende kant van onze werkelijkheid. U kunt het zich niet voorstellen, maar er zijn mensen – misschien wel zakenlieden en managers met wie u samenwerkt – die zo vreemd in elkaar zitten dat het hen volstrekt niets kan schelen of u voordeel of nadeel van hun gedrag ondervindt. Een aantal van deze mensen is uitsluitend gericht op hun eigen wensen, hun eigen doelen, zonder zich druk te maken om de consequenties. Misleiding, leugens en bedrog zijn voor hen waardevolle en nuttige instrumenten, die ze dan ook voortdurend met energie en enthousiasme gebruiken. Hun geweten corrigeert hen niet. Omdat ze zich niet schuldig voelen, laten ze ook nauwelijks leugensporen achter. Dat maakt het enorm ingewikkeld om hen op leugens te betrappen. Ze staan onverschillig tegenover leugens en waarheden. Ze behoren tot de leugenaars die verantwoordelijk zijn voor een groot deel van alle écht schadelijke leugens, maar ze komen er het makkelijkst mee weg. De trieste waarheid is dat dit komt doordat ze kleinere of grotere hersendelen in hun brein missen. Vrijwel altijd is dat een erfelijke aandoening, waarmee we hun gedrag als pathologisch beschouwen: ze hebben een hersenziekte, met schadelijke gedragseffecten tot gevolg. Daarom is het zo belangrijk om behalve naar liegsporen ook naar persoonlijkheidskenmerken te kijken. Leugendetectiewizard James Newberry, die met terugkerend succes een score van bijna honderd procent haalt in het ontmaskeren van leugens, noemt het goed observeren van de persoonlijkheid zijn voornaamste wapen in de strijd met de leugen.

Hoe kunnen we deze lastige lieden herkennen? Op welke manier kunnen we de schade voor onze business of onze carrière beperken? Wat kunnen we doen om er verstandig mee om te gaan? Hoe kunnen we ons inleven in mensen die zich niet in ons kunnen inleven? Welke verschillende verschijningsvormen en gradaties kunnen we tegenkomen?

Als liegen en bedriegen pathologisch blijkt

U komt op een internationale beurs in Düsseldorf een vlotte, charismatische verkoper van een gerenommeerd product tegen. U raakt erg geïnteresseerd en praat wat door. U overweegt een deal en om de zaak af te maken en te beklinken nodigt hij u uit in een duur restaurant in de buurt van de beurshal. ‘Wil je de rekening van het diner even voorschieten?’ vraagt hij vriendelijk; hij zal het geld later naar u overmaken. Tijdens het diner sluit u de deal, u betaalt een deel van de koopsom per bank vooruit en over twee weken kunt u de eerste zending verwachten. Daarna hoort of ziet u niets meer. Van de aardbodem verdwenen. Banknummer opgeheven. Telefoonnummer onjuist. Adres bestaat niet. Wat is hier in vredesnaam aan de hand?

U hebt misschien te maken gehad met een psychopaat die ‘pathologisch liegt’, een symptoom dat bij verschillende psychische aandoeningen voorkomt. En zoals veel mensen vóór u bent u door hem belazerd. Google maar eens op de term ‘opgelicht’ en het regent pathologische leugenaars.

Pathologisch liegen is een psychiatrisch verschijnsel. Iemand met dit ziektebeeld liegt aanhoudend. Meestal gelooft hij zelf in zijn leugens, zijn realiteit is gestoord. Niet iedere psychopaat en niet iedere leugenaar heeft deze stoornis, maar het is wel heel verstandig om de kenmerken van een pathologische leugenaar in uw oren te knopen, zodat u leugens en bedrog beter kunt herkennen.

Het ligt nu eenmaal in mijn aard

Meneer Schorpioen kan niet zwemmen, maar moet naar de overkant van een rivier. Toevallig zwemt er een kikker voorbij. ‘Meneer Kikker,’ roept de schorpioen, ‘wilt u mij op uw rug naar de overkant brengen?’ De kikker is achterdochtig: ‘Je zult me steken en dan ga ik dood.’

De schorpioen lacht: ‘Natuurlijk niet, dan zouden we allebei doodgaan.’ De kikker denkt even na en roept dan: ‘Spring maar achterop.’

Halverwege de rivier voelt de kikker plotseling een scherpe steek in zijn nek. Terwijl hij langzaam zijn bewustzijn verliest, zegt hij: ‘Waarom heb je dat nou gedaan, dat is toch niet logisch?’

De schorpioen haalt spartelend zijn schouders even op: ‘Tja, ik ben een schorpioen. Het ligt nu eenmaal in mijn aard om te steken.’

Beter, slimmer en belangrijker

Succesvol zijn is voor u misschien een prettige bijkomstigheid van al uw inspanningen als manager, ondernemer of professional. Voor psychopaten is het een eerste vereiste: voor hen is het ondraaglijk dat anderen meer succes, voordeel of aandacht krijgen dan zijzelf. Psychopaten – tegenwoordig ook wel mensen met een antisociale persoonlijkheidsstoornis genoemd – zijn mensen met een overmatige dosis eigendunk, ze zijn egocentrisch en hebben een stevige narcistische persoonlijkheid.

Iemand met een narcistische persoonlijkheid voelt zich beter, slimmer en belangrijker dan andere mensen en gedraagt zich daarnaar. Hij heeft behoefte aan bewondering en een enorm gebrek aan empathie. Hij eist een voorkeursbehandeling van anderen en is niet bereid om de gevoelens en behoeften van anderen te erkennen. Bovendien: iemand met een narcistische persoonlijkheid liegt en bedriegt om de eenvoudige reden dat dit een effectieve manier is om zijn eigen doelen te verwezenlijken. Het kan een narcist niet zo veel schelen hoe iets voor jou als klant of collega is, of wat iets voor jou persoonlijk betekent: zijn geweten is laag ontwikkeld of zelfs afwezig. Hij weet waarschijnlijk wel dat hij de kluit belazert, maar het interesseert hem niets. Hij wil eenvoudig zijn doel bereiken, hoe dan ook.

Even wat feiten:

Volgens de Canadese psycholoog Robert Hare, een expert op het gebied van psychopathie, zijn er in Noord-Amerika minstens twee miljoen psychopaten, en in New York alleen al zo’n honderdduizend.

Minstens drie procent van de bevolking heeft een psychopathische persoonlijkheidsstoornis met een ernstig gestoord geweten. Anders gezegd: drie op de honderd mensen kennen van nature geen morele grenzen.

Verontrustend is dat die drie procent psychopaten maar liefst vier maal zo vaak worden gesignaleerd in topfuncties bij de overheid, in het bedrijfsleven en in de politiek. Met andere woorden: we geven hun ruim baan.

Psychopaten zijn op hoge posities in bureaucratische organisaties sterk oververtegenwoordigd, met een gemiddelde van een op de acht.

Een slimme psychopaat gaat geen bank beroven, maar gaat hem juist besturen!

‘Weet je wel wie ik ben?’

De volgende conversatie uit 2006 op het hoofdkantoor van ABN AMRO verscheen in 2012 in Het Parool. Beide heren hebben een zakelijk conflict:

‘Weet je wel wie ik ben,’ zegt Johan Cruijff tegen ABN AMRO-topman Rijkman Groenink. ‘U was aangemeld, dus ik weet wie u bent,’ antwoordt Rijkman Groenink. ‘Miljarden mensen kennen mij!’ vervolgt Cruijff geëmotioneerd, ‘ik ben de allerbekendste Nederlander.’ ‘Oh,’ zegt Rijkman Groenink met enig gevoel voor understatement. ‘Ik dacht dat ik dat was.’

De rijke geschiedenis van de psychopathologie

Liegen, bedriegen, oplichten, misleiden, te grazen nemen en manipuleren: het zijn allemaal variaties op hetzelfde thema – een eeuwenoud thema. De vijftiende-eeuwse Florentijn Niccolò Machiavelli (1469-1527) beschreef in De heerser, zijn handboek voor vorsten, de profijtelijkste manieren van denken en doen om de macht te bereiken en vast te houden. Hij schreef het werk voor een specifiek type heerser: iemand die zijn positie door eigen vaardigheden, talent en inspanningen verwerft. Dat kon een machtige paus zijn, maar ook een lokale seigneur. Het boek is ook in onze tijd nog populair. De meest gevleugelde machiavellistische uitspraak is ‘het doel heiligt de middelen’. Oftewel: alles is geoorloofd om je doel te bereiken. Moraal of ethiek staat daarbij op het tweede, derde of doorgaans het allerlaatste plan.

Een Schot kent geen angst

Uit genetisch onderzoek in Groot-Brittannië bleek in de jaren negentig dat er een glasheldere verklaring is waarom de Schotten over het algemeen als ruw, hard en vreeswekkend werden beschouwd. De Britse legerleiders zetten lange tijd Schotse soldaten in de frontlinies neer vanwege hun onverschrokkenheid en hun genadeloze vechtlust. Uit het onderzoek bleek dat er al eeuwenlang in diverse Schotse stammen genetische lijnen bestaan van mutaties in het brein, die ertoe hebben geleid dat hun nakomelingen stelselmatig een zeer hoge angstdrempel hebben (‘ze zijn voor de duvel niet bang’) en relatief ongevoelig zijn voor mentale en fysieke pijn. Deze combinatie van eigenschappen maakte de mannen van deze stammen tot perfecte vechtmachines.

Deze wetenschap maakt het ook begrijpelijk dat Schotland het laatste land in Europa was dat lijfstraffen op scholen afschafte. De striemende klap met het dunne, soepele stokje op de vlakke hand was tot ver in de jaren tachtig van de vorige eeuw een gebruikelijke disciplinaire maatregel in het onderwijs. Onderzoeksresultaten verklaren ook waarom de Schotten dat afschuwelijke gejank van hun traditionele doedelzakken zo koel en onaangedaan kunnen verdragen, maar dit terzijde.

Beschadigde kwab, geen geweten

We nemen het woord makkelijk in de mond, maar wat is een psychopaat nou eigenlijk in biologisch en neurologisch opzicht?

Psychopaten missen in meerdere of mindere mate een belangrijk deel van de orbitofrontaalkwab, gelegen in het voorhoofd, precies boven de ogen. Hierdoor is er minder of zelfs geen sociaal gevoelsleven mogelijk en krijgen dierlijke impulsen alle mogelijke ruimte.

Behalve dat onderste deel van de frontaalkwab missen psychopaten ook in zeer hoge mate de signaalwerking van twee kleine organen die de angstinstincten reguleren: de amygdala, kleine, amandelvormige kernen middenvoor onder in ons brein, onderdeel van ons limbisch hersensysteem. Hierdoor zijn we in staat om ons angstig te voelen bij dreiging, en daarmee ook om te leren hoe die angst in de toekomst te vermijden. Psychopaten voelen geen angst, en hebben dus ook niet het vermogen om te leren en het gedrag te veranderen. Ze zijn letterlijk en figuurlijk onverbeterlijk.

Uit neurologisch onderzoek blijkt dat het breindefect wordt veroorzaakt door een dysfunctioneel gen: het MAOA-gen, ook wel het ‘gangstergen’ genoemd. De verminkte erfelijke eigenschappen zijn zó krachtig aanwezig, dat er bijvoorbeeld in één familie uit twee opeenvolgende generaties direct zestien – zowel mannelijke als vrouwelijke – moordenaars konden worden getraceerd. Een psychopaat wordt dus niet gemaakt, maar geboren. Alleen een warme, affectieve jeugd kan ertoe bijdragen dat er geen kwaadaardige moordmachine wordt geactiveerd.

Slangen in pakken

De afgelopen decennia is veel bekend geworden over psychopaten, niet in de laatste plaats dankzij de gerespecteerde onderzoeker Robert Hare. Hij is hoogleraar psychologie aan de University of Vancouver. Ooit werd hij als jong, pas afgestudeerd gevangenispsycholoog voor de leeuwen geworpen. Hij wist toen vrijwel niets van psychopathie, had nauwelijks professionele ondersteuning in zijn dagelijkse werk en werkte onbewapend jarenlang tussen de criminelen in de maximum-security British Columbia Penitentiary. Hare heeft in de loop van de jaren met een kleine staf een zeer grote expertise ontwikkeld in leugenachtige en notoir onbetrouwbare persoonlijkheden.

In 2006 publiceerde Hare samen met Paul Babiak het boek Snakes in Suits, in Nederland vertaald als Slangen in pakken. Het werk was gebaseerd op psychopathologisch onderzoek buiten de gevangenismuren. In het begin van de eenentwintigste eeuw bleek in grote organisaties steeds vaker flink bedrog te worden gepleegd door meest mannelijke topfiguren die achteraf geen enkel berouw, spijt of schuldgevoel bleken te hebben. Geen geweten, geen wroeging, of zoals onze nationale knuffeljunk van weleer, Herman Brood, geregeld op eigen guitige wijze opmerkte: ‘Spijt is een koe die schijt.’ Lak aan de risico’s, lak aan de consequenties.

Babiak en Hare hebben in hun studie onder meer een verbinding gelegd met de uitkomsten van eerder onderzoek van de Nijmeegse geneticus Han Brunner van de Radboud Universiteit over psychopathie als een ernstige hersenbeschadiging van genetische oorsprong, met grote sociale consequenties.

Checklist voor het herkennen van psychopaten

Bob Hare heeft in samenwerking met collega’s uit de hele wereld een diagnose-instrument samengesteld, de PCL-R Psychopathy Checklist. Met behulp van deze lijst is het voor ervaren psychologen en psychiaters mogelijk om een psychopathische persoonlijkheid te diagnosticeren. Zelfs voor specialisten blijkt het echter ingewikkeld te zijn om antisociaal gedrag correct vast te stellen en te interpreteren. Hare geeft daarom sinds jaren meerdaagse seminars voor deelnemers uit de zorg, de politie, de managementconsultancy en andere disciplines. Voor gebruik door een lekenpubliek is de lijst zeker niet bedoeld, maar we presenteren hem toch, zodat u de persoonlijkheidskenmerken van iemand met psychopathische trekjes beter kunt herkennen.





1

Welbespraaktheid en oppervlakkige charme

0

1

2

2

Overdreven gevoel van eigenwaarde (egocentrisme)

0

1

2

3

Prikkelhongerig/neiging tot verveling

0

1

2

4

Pathologisch liegen

0

1

2

5

Sluw en manipulatief

0

1

2

6

Gebrek aan berouw of schuldgevoel

0

1

2

7

Oppervlakkig affect (oppervlakkige emotionele ontvankelijkheid)

0

1

2

8

Ongevoelig en ontbrekende empathie

0

1

2

9

Parasitaire levensstijl

0

1

2

10

Zwakke controle van het gedrag

0

1

2

11

Willekeurig seksueel gedrag

0

1

2

12

Gedragsproblemen in de vroege jeugd

0

1

2

13

Ontbrekende realistische doelen op lange termijn

0

1

2

14

Impulsief

0

1

2

15

Onverantwoord gedrag

0

1

2

16

Niet in staat om verantwoordelijkheden voor eigen daden te nemen

0

1

2

17

Huwelijken/samenleven van korte duur

0

1

2

18

Jeugddelinquentie

0

1

2

19

Schending van voorwaardelijke invrijheidsstelling

0

1

2

20

Crimineel veelzijdig

0

1

2

De checklist bestaat uit twintig kenmerken die in meerdere of mindere mate bij iemand aanwezig kunnen zijn. Voor elk kenmerk kunt u een 0 noteren als het niet aanwezig is, een 1 als het een beetje aanwezig is en een 2 als het zeker aanwezig is.

Een echte psychopaat scoort 40 punten, iemand met een score van 30 of hoger komt in aanmerking voor de diagnose psychopathie. Mensen zonder criminele achtergronden scoren gemiddeld rond de 5. Veel niet-psychopathische criminelen scoren gemiddeld rond de 22.

In onze dagelijkse beroepspraktijk komen we op meest onverwachte momenten in contact met mensen die psychopatische trekjes lijken te vertonen. Op ons werk kennen we vaker als een vast gegeven, dit soort bazen of collega’s. Misschien kent u mensen in uw werkomgeving met deze persoonlijkheidskenmerken:

1. Geeft uw chef of één van de collega’s de indruk dat ze mensen die ze te slim af zijn geweest of die ze hebben gemanipuleerd dom of achterlijk vinden?

2. Vinden ze het heel erg om te verliezen en spelen ze om te winnen, en zijn ze daarin opportunistisch en zonder genade?

3. Komen ze als kille en berekende mensen over en laten ze gemakkelijk mensen vallen?

4. Vertonen ze nog wel eens gedrag dat u als onethisch en oneerlijk beschouwt?

5. Liegen ze nog wel eens met een strak gezicht tegen collega’s, klanten, zakenrelaties of hun thuisfront?

6. Maken ze een gemaakte, gladde en charmante indruk? Zijn ze goed in hofmakerij en inpalmen?

7. Zullen ze in een gesprek het thema vaak ombuigen naar een conversatie over henzelf?

3. Kraken ze anderen af om hun eigen reputatie mooier te maken? Brengen ze anderen in de organisatie in diskrediet?

9. Hebben ze in het bedrijf een machtsnetwerk opgebouwd en gebruiken ze dat vervolgens om zelf hogerop te komen?

10. Hebben ze op geen enkele manier spijt als ze beslissingen hebben genomen die een negatief effect hebben gehad op het bedrijf, de vennoten of partners of het personeel?

De prijs van modder

In het oude Rome had een man na veel experimenteren een hoge kwaliteit glassoort uitgevonden. Trots en verheugd maakte de man zijn opwachting bij keizer Tiberius (Tiberius Julius Caesar Augustus, 42 v.C.-37 n.C.). Tijdens de audiëntie bood hij de keizer het revolutionaire glas aan in blijde afwachting van een hoge beloning. Tiberius liet hem en de meegekomen knechten echter onverwijld doden om te voorkomen dat ‘goud de prijs van modder’ zou krijgen.

Psychopaten in uw dagelijkse praktijk

Onze moderne maatschappij lijkt geen ideaal speelveld voor psychopaten, voor gewetenloze, onberekenbare en onaangename mensen. De Code Tabaksblatt, regels voor ‘good governance’, de Balkenende-norm, open en transparant zakendoen, het Rijnlandse Model, compliance, duurzaamheid, respect hebben voor Moeder Aarde met haar eindige grondstoffen: aan deze zaken meten we vandaag de dag het gedrag van topbestuurders, managers en invloedrijke politici af. Niettemin zien we in het zakenleven veel onbetrouwbaar en onethisch gedrag. De samenleving, bedrijven en organisaties geven psychopaten ruim baan. Dat maakt de weg vrij voor veel leugens en bedrog. Misschien moeten we hier als samenleving iets mee, want de maatschappelijke consequenties zijn enorm. De eerste stap is bewustwording. Met dit boek willen we hieraan een bijdrage leveren.

In de drie volgende paragrafen beschrijven we drie ‘foute’ types: de egocentrist, de narcist en de psychopaat. Dit drietal biedt een herkenbaar beeld van opeenvolgende zwaarte en risicotaxatie. De opsomming is geen complete psychologisch of psychiatrisch onderbouwde analyse, de indeling is vooral gekozen om te verhelderen wat voor mensen u zoal kunt tegenkomen in bedrijfsleven, overheid en politiek. In elk geval kunnen we bij deze foute types meer leugens en bedrog verwachten zonder dat ze in het oog springen. Extra op uw hoede zijn is dus geen overbodige luxe.

Expertinterview security-expert Eduard Emde

‘Leugenaars voelen zich vaak schuldig’

Eduard Emde is voorzitter van de internationale organisatie voor security professionals (ASIS). We spraken met hem over de kunst om een bekentenis af te dwingen.

‘Mensen voelen zich bij leugens en bedrog vaak schuldig. Een handige ondervragingstechniek die daarop aansluit, is het toegeven van de leugen verzachten. Je speculeert hiermee op de opluchting van niet meer hoeven liegen. Dat er een last van je schouders valt. “Vertel nu maar wat er écht gebeurd is, dan drinken we een kop koffie en kun je straks lekker naar huis, ik help je wel om het aan je vrouw te vertellen.” Je verlaagt hiermee de drempel om van het bedrogpad af te stappen. “We gaan het rechte pad op, dat is voor ons allemaal veel makkelijker en daar hebben we straks allemaal veel plezier van. Een laatste stap is om in het reine te komen met jezelf.”

Sommige securityprofessionals zijn echte humanisten. Voor een beetje mens met gevoel en emotie zijn zij buitengewoon lastig te weerstaan.’

Fout: zo egocentrisch als David Brent

De egocentrische collega of manager gedijt goed in grote, bureaucratische organisaties. Hij faalt echter over het algemeen als zakenman, omdat hij slecht contacten kan onderhouden. Het gaat immers altijd toch weer over hemzelf.

De Brits-Amerikaanse televisieserie The Office is meer dan tien jaar oud, maar is internationaal nog steeds zeer populair. De hoofdrolspeler in de oorspronkelijke serie is de Engelse acteur Ricky Gervais. Hij speelt afdelingsmanager David Brent van de binnendienst van een handelsonderneming. Zijn ongelooflijk egocentrisch gedrag is zó stuitend dat wij als kijkers het schaamrood op de kaken krijgen. Deze manager is een botte hond zonder enige empathie, voortdurend in de weer om medewerkers te kleineren en te corrigeren. Hij doet dat uitsluitend met het doel zichzelf tot grandioze proporties te verheffen. Hij is intelligent, slim, doortastend, professioneel, geliefd bij iedereen, hij wil voor iedereen het beste – maar niet heus! Er komt geen klap van terecht en de chef mist elke vorm van zelfreflectie, zodat alle hoop op verbetering volledig tevergeefs is.

We weten inmiddels dat in werkelijkheid een op de twintig mensen deze storende egocentrische karaktertrekken in meerdere of mindere mate bezit. De rol van afdelingsmanager David Brent is eigenlijk ook een goed voorbeeld van de steviger soort, de narcisten. In de serie is er echter nog een zekere naïeve onbeholpenheid in zijn houding, die ons het gevoel geeft dat we ook met hem te doen moeten hebben, dat hij ons medelijden verdient.

Management by mushrooms

In werkelijkheid is het egocentrische type David Brent niet in staat om een goed beeld van de alledaagse realiteit te krijgen. Hij leeft in zijn eigen versie van de werkelijkheid en elke aanval daarop beschouwt hij als een bedreiging die met harde hand dient te worden bestreden. Conflicten, negatieve oordelen, iemand ‘in de hoek’ zetten, mensen en plein public belachelijk maken: het zijn veelgebruikte maatregelen. Egocentrische mensen zijn de adviseurs en de verkopers die het allemaal veel beter weten dan hun klanten. Het moet gaan zoals zij dat juist achten. Wil jij als klant toch wat anders, dan gaan ze ‘meestribbelen’. Ze willen wel leveren, maar ze staan niet in voor de gevolgen.

U dient zich aan te passen aan egocentrische managers of verkopers, zij hoeven dat niet bij u. Hun focus: maximale controle houden. Hun drijfveer: angst voor verlies van positie en identiteit.

Het egocentrische type David Brent vindt u ook tussen directeuren en chefs die hun uiterste best doen om mensen afhankelijk te houden. Een bekende managementstijl van dit soort bazen is management by mushrooms: keep them in the dark and feed them shit. Voor champignons misschien niet zo gek, maar voor mensen uitermate frustrerend, zo’n egomaniak. Hij geeft te weinig informatie, faciliteert onvoldoende en maakt de werkomstandigheden oncomfortabel.

Lessen in de praktijk

Het kan voor even effectief zijn om de overlast van een egocentrische persoonlijkheid op de volgende manieren te beperken.Op langere termijn is zelf wegwezen of hem weg (laten) promoveren het enige dat erop zit:

1. Wees u ervan bewust dat hun ideeën en verhalen niet altijd helemaal geaard zijn in een realistische waarneming. Pas op voor (zelf)bedrog.

2. Ze willen graag goed en geweldig zijn. Als u hen flink prijst, eten ze uit uw hand.

3. Praat mee, ga mee in hun wereldbeeld.

4. Ontken hun werkelijkheid niet en ga er niet tegen in, laat staan dat u die veroordeelt.

5. Negeer, ga er niet op in, ‘hoor het niet’.

6. Blijf vriendelijk.

7. Neem geen stelling of positie in, blijf wat vaag.

8. Word nooit persoonlijk, ook niet over uzelf.

9. Ontwijk, ga uw eigen gang.

Uit alle publicaties over de CEO’s Dirk Scheringa van DSB en Sjoerd van Keulen van SNS komt een beeld naar voren van grove manipulatie en misleiding. De wijze waarop Scheringa wordt gekenschetst, is anders dan hoe Van Keulen is neergezet. Als we kijken naar de kenmerken van egocentrisme en narcisme, dan lijkt het erop dat Scheringa meer in de egocentrische hoek zit, maar Sjoerd van Keulen komt uit verhalen naar voren als iemand met narcistische kenmerken, de volgende ‘foute’ zakenman.

Een auto of ontslag

De meerhoofdige directie van een Europees trainingsbureau waande zich jarenlang in een narcistisch universum. Na dramatisch negatieve omzetontwikkelingen’ kregen twaalf van de zestig trainers te horen dat ze binnen een halfjaar moesten vertrekken. Een week later ontvingen de drie directeuren ieder een nieuwe leaseauto van meer dan honderdduizend euro per stuk. Een aantal ontslagen trainers was zo kwaad dat ze uit woede per direct hun arbeidsovereenkomst stopzetten. De directie was hierover ‘verbijsterd’.

In het laatste jaar voor de ondergang kenden de drie managers zichzelf een managementfee van zeven ton toe. Kort daarna ging de tent roemloos ter ziele.

Fout: zo leuk als een narcist

De narcist is een ander type: de beste, de snelste, de leukste. Hij kan zich alleen handhaven als hij macht naar zich toe trekt. Hier vinden we de Ratelbanden van onze samenleving, de SNS-zonnekoningen en de over een hele kudde paarden getilde Britneys uit de muziekindustrie.

Het begrip ‘narcisme’ is afkomstig van de Griekse mythe van Narcissus: een jongeman die alleen verliefd kan worden op zichzelf en daar uiteindelijk aan ten onder gaat. Narcisten beschouwen zichzelf als anders, bijzonder, uniek en superieur, of in elk geval heel wat beter dan anderen.

Een narcistische professional is nogal eens veroordeeld tot een levenslang zwerversbestaan. Iedere cliënt neemt vroeg of laat afstand van hem, al dan niet met hulp van een advocaat of rechter. Een afwijzing heeft altijd een krenkend effect op een narcistische persoon, vaak met ingehouden of openlijke agressie tot gevolg.

Narcisme beslaat een brede range. In de zwaarste vorm, die van de narcistische persoonlijkheidsstoornis, heeft de narcist veel problemen met relaties. Hij wantrouwt anderen, kan agressief zijn, geeft anderen de schuld van problemen en heeft de neiging te domineren, te heersen, te manipuleren of te misleiden. In een mildere verschijningsvorm kan een narcist door middel van zijn charme, zelfvertrouwen en onafhankelijkheid veel voor elkaar krijgen binnen een organisatie. Bedrijfsleven, overheden en politiek zijn dankbare omgevingen. Het geweten van narcisten speelt vaak een ondergeschikte rol. Frauderen en stelen zijn voor hen geen enkel probleem. ‘Beter goed gejat dan slecht verzonnen’ is een typische lijfspreuk voor dit type ‘professionals’.

Veel onderzoekers stellen dat een milde vorm van narcisme onder managers waarschijnlijk eerder regel dan uitzondering is. Narcistische managers hoeven niets te kunnen, als ze vooral maar iets zíjn. Ze worden gedreven door een intense behoefte aan macht en bewondering. En dus zullen juist zij bereid zijn er flink tegenaan te gaan en veel op te geven om een machtspositie te bereiken. Narcisten worden gekarakteriseerd door een forse egocentriciteit, charisma, machtsfantasieën, aanvankelijke charme, de drang om resultaten te boeken en een groot zelfvertrouwen. Dat kan heel handig zijn voor het leiden van een bedrijf. Vaak heeft narcistisch leiderschap echter ook flinke negatieve en destructieve gevolgen.

Lessen in de praktijk

Mild narcisme kan voor veel gezonde dynamiek en actie zorgen, voor leven in de brouwerij. Als uw narcistische opdrachtgever of baas uw eigen belangen echter al te veel bagatelliseert of verwaarloost, is het tijd voor passende maatregelen:

1. Neem een positief-kritische houding aan, wees vooral niet negatief, maar neem hun verhalen met een flinke korrel zout.

2. Prijzen werkt beter dan verbaal of non-verbaal afwijken of afwijzen.

3. Twijfel altijd aan het waarheidsgehalte van uitspraken en opinies.

4. Negeer zo veel mogelijk alle ‘nieuwe, frisse, briljante ideeën’ op dagkoers, er komt meestal niets van terecht.

5. Bied niet tegen en poch niet over eigen successen: u wint het toch nooit.

6. Stel of poneer in gesprekken weinig, stel juist veel vragen. Vragen voeden en behagen de grote eigenwaarde van de narcist.

7. Check altijd de salariëring en onkostendeclaraties: oneerlijkheid ligt altijd op de loer.

8. Steun lotgenoten in collegialiteit: periodiek is er steeds een ‘favoriete collega’ die vroeg of laat op onaangename wijze uit de gratie raakt.

9. Geef angstreducerende ondersteuning. Als alles op orde is, hoeft hij niet bang te zijn.

10. Zet er een goede tweede man of vrouw naast als ‘blindengeleidehond’: een directiesecretaris, een managementassistente, een kundige en tactische secretaresse.

11. Pas op voor vermenging van privébelangen en zakelijke activiteiten van de narcist (vakantietrips tijdens werktijd, privékilometers met de zakenauto, privéaankopen met de zakelijke creditcard).

12. Bewaak uw eigen grenzen strak, krachtig ‘nee’ zeggen kan weinig schade veroorzaken.

Zo’n aardige, innemende man

Een bevriend musicus en componist sprak tijdens het North Sea Jazzfestival in 2008 een uitgever van cd’s en bladmuziek. Een veelbelovend gesprek. De begaafde musicus stuurde zijn handgeschreven composities in de hoop dat ze door de uitgever uitgegeven zouden worden. En vervolgens hoorde hij niets meer. Enkele maanden later zag hij de man opnieuw, in het programma Opgelicht van de TROS. Zo’n aardige, innemende en correcte man, en achteraf een volbloed oplichter. De musicus heeft zijn geliefde composities nooit meer gezien.

Fout: zo zorgeloos als een psychopaat

De derde en zwaarste gradatie is de psychopaat. U herkent hem als u een jaar later weer op dezelfde internationale beurs in Duitsland bent en de vlotte, charismatische verkoper van vorig jaar tegenkomt. U ontsteekt in woede. Hij wil graag met u in gesprek en snapt absoluut niet waarom u zo boos bent en wat er dan precies is gebeurd. Hij had toen hele goede bedoelingen, en heeft die nu ook weer. ‘Hapje eten?’

Iemand met psychopathische trekken kunt u om te beginnen herkennen als een supernarcist.

We zien alle trekken van een narcist, plus extra eigenschappen als: geen enkel inlevingsvermogen, geen ontwikkeld geweten, voelbaar dwingend en ‘pushend’, minachtend superieur, sterk in hofmakerij in de eerste contacten, zeer charmant en zeer charismatisch.

En dit is nog lang niet alles…

Het zou vanzelfsprekend een enorme misvatting zijn te veronderstellen dat iedereen die op een machtige en invloedrijke post zit een psychopaat is of gedrag zou vertonen dat er dicht bij in de buurt komt. Toch komen we psychopaten vaker op dergelijke invloedrijke posities tegen dan we denken. Zoals de schorpioen in het begin van dit hoofdstuk erg goed was in verleiden en overtuigen, zo is de gemiddelde psychopaat dat ook. En daarnaast is hij erg goed in aanpassen, ‘vermommen’, het ‘spelen’ van het gewenste sociale en professionele gedrag in specifieke functies, en geloofwaardig en betrouwbaar zijn zolang u voor hem van waarde bent. En zodra u niet meer van waarde bent, is hij goed in ontkennen, negeren, benadelen, kleineren, liegen en bedriegen, uitspelen, uitbuiten, ontslaan en elimineren.

Een echte psychopaat belazert u altijd, wat er ook gebeurt!

Als u samenwerkt met mensen met een overmatige dosis eigendunk en egocentrisme, een stevige narcistische persoonlijkheid of meer dan gemiddeld psychopathische trekjes, dan is het verstandig om continu alarmfase rood te hanteren, want het is altijd oppassen geblazen.

Lessen in de praktijk

Psychopaten zijn antisociaal. Ze acteren sociaal, maar zijn het niet. Vroeg of laat ziet u het ware gezicht van een psychopaat. Zolang hij zijn prooi nog niet heeft, blijft hij zich gepast correct en betrokken gedragen. Is het doel eenmaal bereikt, dan laat hij iedereen als een baksteen vallen.

1. De eerste stap naar veilig omgaan met psychopaten is herkenning. Wees u ervan bewust dat de leugens van een psychopaat nauwelijks liegsporen achterlaten. Let dus niet op dergelijke sporen, maar op iemands persoonlijkheid! Daarna kunnen de volgende tips goed van pas komen:

2. Eerlijkheid duurt het kortst: het heeft geen zin om eerlijk en transparant te zijn in contact met een psychopaat. Verdraag het ontbreken van eerlijkheid en klets wat mee. Geef weinig tot geen openheid van zaken. Zoek geen verbinding.

3. Pas op voor emotionele chantage: kritiek of een verwijt van uw kant zal in veel gevallen direct worden omgedraaid en zal versterkt weer uw kant op komen. Uw opmerking wordt zo van tafel geveegd. Pas eventueel de techniek van de ‘kapotte grammofoonplaat’ toe: blijf uw statement, weigering of verzoek herhalen. Doe net of u gek bent: echt contact zal toch niet tot stand komen.

4. Bereidwillige hulpverlening is onecht: als iemand met psychopate trekken echt gaat helpen, probeert hij zich er uiteindelijk toch op kritische, klagende of slachtofferachtige wijze aan te onttrekken. Als hij ‘ja’ heeft gezegd, blijf hem er dan consequent en stevig aan houden en negeer tegenspraak. Aanpakken geblazen.

5. Let op consistentie, leg zaken snel vast. Eerst beweren ze iets, en later zeggen ze absoluut zeker te weten dat ze het niet hebben gezegd. ‘Hoe kóm je erbij dat ik dat zou hebben gezegd!’ Maak het snel en professioneel toetsbaar.

6. Let op rechtvaardiging, ga zeker niet twijfelen aan uw eigen geheugen. De psychopaat kan overtuigend liegen en manipuleren door te ontkennen, om te draaien, te verdraaien en u onder druk zetten door u domheid, amateurisme, vergeetachtigheid, verwardheid en achterdocht te verwijten.

7. Herken uw eigen valse schuldgevoel: emotioneel manipuleren leidt vaak tot onzinnige verwijten in nalatige zin. U bent niet duidelijk geweest of juist veel te duidelijk, u was veel te laat of juist veel te vroeg, et cetera. De kern van de kritiek is dat u niet deugt en hij wel. U voelt zich dan soms schuldig en nalatig, maar volstrekt ten onrechte. Manipulatie voelt u als onmacht, maar uw interpretatie is een denkfout.

8. Let op ‘overnemen’: als u een probleem hebt, heeft hij direct een véél groter probleem. Als uw gezondheid te wensen overlaat, moet u zich niet aanstellen. Nee, zijn gezondheid is veel belangrijker. Hij heeft misschien wel een dodelijke ziekte onder de leden. En anders vast een operatie voor de boeg. Met andere woorden: hij ‘kaapt’ uw bezorgdheid en kleineert die vakkundig. En daarmee kleineert hij u als persoon en verheft hij zich tot heldhaftige strijder, de idioot.

Stap in uw emotie

Een meesterlijke truc komt uit de acteerschool van Stanislavski. Een van de bekendste exponenten van deze school is Al Pacino. Om het acteren zo echt mogelijk te laten lijken maken acteurs gebruik van hun eigen emoties en herinneringen.

Wanneer u als acteur boosheid moet spelen, gaat u terug naar een moment dat u die boosheid voelde. U concentreert zich dan op uw eigen boosheid en vervolgens laat u die zien. In plaats van te zeggen dat u boos bent en allerlei acteertechnieken gebruikt, laat u uw eigen emotie zien, al heeft deze geen enkel verband met de gespeelde scène. De eigen emoties gebruiken maakt acteerspel geloofwaardiger.

Hetzelfde geldt voor leugens. Doorspek uw verhaal met uw eigen emoties en mensen zullen u geloven. Stel, u zit in een lastige onderhandeling en u krijgt een voorstel dat u eigenlijk wel redelijk vindt, maar u wilt de andere partij laten geloven dat het juist een verschrikkelijk onredelijk voorstel is. Concentreer u op de boosheid uit uw verleden en reageer vanuit die emotie met ‘echte’ morele verontwaardiging.

Bekende egocentristen, narcisten en psychopaten

Laten we gewapend met deze inzichten eens een kijkje nemen in de grotemensenwereld. Het kost weinig moeite om de egocentristen, narcisten en psychopaten te vinden. Als topbestuurder en politicus kunnen ze zich uitstekend redden, ondanks onze behoefte aan transparantie en onze strenge normen en waarden. De volgende mensen zijn niet per definitie psychopaten, maar ze hebben wel persoonlijkheidskenmerken die in meerdere of mindere mate verwant zijn met die van psychopaten:

Silvio Berlusconi

Rots in de branding in de Italiaanse economische wederopbouw van de laatste twintig jaar. Mediamagnaat, groot liefhebber van bunga-bungafeesten, grote minachting voor de Italiaanse en Europese politici. Groot bewonderaar en vriend van zijn Russische collega Poetin. Past de Italiaanse wetgeving aan zijn persoonlijke behoeften aan.

Richard S. Fuld jr.

De chief executive officer van Lehman Brothers, de respectabele New Yorkse financiële instelling, opgericht in 1850. Het grootste faillissement in de geschiedenis vormde het startschot voor een wereldwijde banken- en economische crisis. Bijna vijftien jaar stond ‘de gorilla’ aan het hoofd van Lehman Brothers. Hij had er een eigen lift en liftbediende, drie privéjets en een Sikorsky-helikopter ter beschikking. Zijn bijnaam dankte Fuld aan zijn directe, onbehouwen en brutale stijl. Fuld kreeg tussen 2000 en 2008 naar schatting een miljard dollar aan loon, bonussen en aandelenopties uitgekeerd.

Ernst Jansen Steur

De Twentse neuroloog Ernst Jansen Steur kwam in het nieuws omdat hij met een vervalst Duits artsendiploma in Heilbronn in de Duitse deelstaat Baden-Württemberg aan de slag was gegaan. Jansen Steur werkte eerder als neuroloog bij het Medisch Spectrum Twente. Hij was bekend door zijn onderzoek naar Alzheimer, de ziekte van Parkinson en multiple sclerose. In 2000 raakt hij verslaafd aan Dormicum, een kalmerend geneesmiddel. Om aan dit middel te komen vervalste hij recepten van collega’s. Een reeks foute diagnoses en ingrepen volgde.

William Blackburn

William Blackburn was een hoge politiefunctionaris uit Philadelphia. Hij gebruikte de personeelsdatabase van de politie als een soort persoonlijke datingservice. Dit blijkt uit een aanklacht die in 2012 tegen hem is ingediend. Hij liet een medewerker de database doorzoeken op foto’s van vrouwelijke officieren, waaruit hij vervolgens een keuze maakte. Dit gebeurde volgens deze medewerker zeer regelmatig. Blackburn ontkent alle beschuldigingen. De vrouwelijke politiefunctionarissen moeten eerst zelf maar eens worden onderzocht, zo verklaarde hij.

Jérôme Kerviel

De Franse effectenhandelaar werd eind 2012 veroordeeld tot drie jaar gevangenisstraf wegens ongeoorloofde speculaties op de futuremarkt, waardoor hij zijn werkgever Société Générale in 2008 met een verlies van 4,9 miljard euro opzadelde. Volgens een andere marktpartij heeft Kerviel slechts 1,5 miljard euro verloren op zijn posities en is de resterende 3,4 miljard euro verdwenen door het afwikkelen van de posities door de bank zelf, nadat de ongeoorloofde transacties waren ontdekt. Kerviel loog over transacties, verzon niet-bestaande klanten en gaf tijdens het proces zijn werkgever de schuld van al zijn daden.

George Blake

De Rotterdammer George Blake zat in het verzet, werd spion voor Engeland en liep in de Koude Oorlog over naar de Russen. Hij ontsnapte uit een Britse cel en leeft nu in Moskou van een KGB-pensioen. Zijn stelregel: ‘In de hemel is geen straf en geen beloning.’ Hij heeft honderden geheim agenten verraden en laten executeren. Hij werd in 2012 90 jaar.

Meedogenloze man zoekt baan

Aan de universiteit van Oxford is enkele jaren geleden een test afgenomen bij psychologiestudenten. Hun werd gevraagd zich voor te stellen dat ze de manager zouden zijn van een uitzendbureau. De vraag luidde: ‘Stel dat je een kandidaat zou hebben met een specifiek profiel: meedogenloos, onverschrokken, charmant, immoreel en slim. Voor welk soort werk zou je die persoon geschikt vinden?’ Het overgrote deel van de respondenten zag zo iemand als hoge leidinggevende of in een functie of beroep met veel verantwoordelijkheid.

Ben jij gek of ben ik het?

Sommige mensen zijn psychisch kerngezond, zoals er ook mensen zijn die zonder een enkele kwaal meer dan honderd jaar oud worden. Ze zijn echter in de minderheid. Gewone mensen zoals u en wij zijn om verschillende redenen in meerdere of mindere mate kwetsbaar. De egocentristen, narcisten en psychopaten profiteren daarvan. Ze hebben een open podium voor liegen en bedriegen en kunnen daardoor haast ongebreideld hun doelen realiseren.

Hier komt nog eens bij dat de werkomgeving voor de meeste mensen steeds onrustiger is geworden. Veranderingen zijn een vast onderdeel van ons bestaan geworden. Dit werkklimaat is een uitstekende broedplaats voor egocentrische mensen, narcisten en psychopaten. Zij gedijen meer dan uitstekend in een turbulente professionele omgeving. Veel mensen hebben echter veel last van al die onrust en veranderingen. ‘Ze moeten er maar tegen kunnen’ is een veelgehoorde opvatting in het hoger management.

De kern van veel moderne politieke organisatieculturen is inconsistentie, ook wel betiteld als ‘een voetbalwedstrijd met verschuivende doelpalen’: tussentijdse doelen, middelen en afspraken veranderen steeds. De werksfeer wordt in toenemende mate als onveilig ervaren. De werkprocessen worden aan de professionals overgelaten, die als een mushroom gefaciliteerd worden – ‘er moet immers bezuinigd worden’. Boze en radeloze medewerkers en allerlei interne politieke en pesterige spelletjes op lager niveau zijn soms aan de orde van de dag. Externe adviseurs dempen de gemoederen een beetje, maar kunnen niets oplossen. De Nederlandse socioloog en emeritus hoogleraar Willem Mastenbroek heeft dit bedrijfsculturele verschijnsel in zijn boek Verandermanagement ‘organisatierot’ genoemd – voor machteloze medewerkers een bron van gezondheidsproblemen en een reden voor passief of actief verzet.

Hoe kwetsbaar onze samenleving is, blijkt wel uit de volgende gegevens van het Trimbos-instituut, een kennisinstituut dat is gespecialiseerd in de geestelijke gezondheidszorg.

Persoonlijke psychische problemen

Een op de drie mensen krijgt tijdens zijn leven last van psychische problemen.

Veertig procent van alle gedragsstoornissen heeft een of meer vormen van angst als belangrijkste oorzaak.

Dwangmatig gedrag is voor 38 procent erfelijk bepaald.

Ruim een op de vijftig mensen heeft een theatrale persoonlijkheidsstoornis. Deze mensen voelen zich niet op hun gemak in situaties waarin ze niet in het centrum van de belangstelling kunnen staan. Ze zijn dan heel emotioneel en vragen veel aandacht. Ze zetten de waarheid gemakkelijk naar eigen hand.

Een op de tweehonderd mensen heeft een narcistische persoonlijkheidsstoornis.

Drie procent van de bevolking heeft een psychopathische persoonlijkheidsstoornis met een ernstig gestoord geweten (‘gewetenloos’).

Zeventig procent van alle publicaties over persoonlijkheidsstoornissen gaat over emotionele verwaarlozing, ook bekend als de borderlinepersoonlijkheidsstoornis.

Psychische labiliteit, in sterke mate aanwezig bij emotionele verwaarlozing, is voor 53 procent erfelijk bepaald.

Psychische kwalen op het werk

Een op de vijf werkende mannen en vrouwen in Nederland heeft een psychische stoornis.

Mannen die geen plezier in hun werk hebben, hebben een kans van een op tien op een stemmingsstoornis; bij vrouwen is die kans een op vijf.

Tien procent van de werknemers in Nederland heeft minimaal twee weken per jaar depressieve klachten.

Conflicten in de werksituatie leiden jaarlijks tot zeventig- à honderdduizend ziekmeldingen.

Dertig procent van alle werknemers die zich ziek melden wegens psychische klachten, is als partij betrokken bij ruzie op het werk.

De kans op een persoonlijkheidsstoornis bij topmanagement en bestuursfunctionarissen is groter dan gemiddeld bij werkenden in Nederland.

12,1 procent van de werkende mannen in Nederland heeft problemen met alcohol.

9,1 procent van de werkende vrouwen in Nederland heeft een stemmingsstoornis, meestal in de vorm van een depressie.

14,6 procent van de werkende vrouwen in Nederland lijdt aan angststoornissen.

Een op de zeven werkenden in Nederland zoekt hulp vanwege psychische problemen.

Expertinterview recherche-expert Henk Vijverberg

‘Je moet wel lef hebben om door te vragen’

Henk Vijverberg is directeur van bureau Analytic Interviewing Holland. Hij geeft interview- en verhoortrainingen bij politieorganisaties aan rechercheurs (www.analyticinterviewing.nl).

‘Dat “gewone” professionals zich steeds meer met waarheidsvinding bezighouden, vind ik een positieve ontwikkeling. Iedereen heeft betrouwbare informatie nodig, en iedereen heeft recht op duidelijkheid en de waarheid. Ik word zelf sterk gedreven door mijn rechtvaardigheidsprincipes. Als er onrecht plaatsvindt, betekent dit altijd dat er mensen zijn of worden benadeeld. Het is goed dat deze benadeelden worden ondersteund. Het is voor benadeelden niet alleen belangrijk dat ze weten wát er gebeurd is, maar ook waaróm iets gebeurd is. Het is van belang om vertrouwen dat geschaad is, weer te herstellen.

Voor het interviewen of verhoren van mensen is het belangrijk om voldoende tijd te investeren in het maken van contact met de geïnterviewde (de aangever of verdachte). Je moet weten wie je voor je hebt, hoe die persoon reageert en wat voor gedrag iemand laat zien in neutrale, niet-belastende, situaties, de zogenoemde basisgedragslijn (baseline). Je moet de persoon als het ware leren kennen. Als je weet hoe iemand zich in normale situaties gedraagt, kun je mogelijk afwijkend gedrag veel beter en sneller opmerken.

Waar je op zou moeten letten? Zowel verbaal als non-verbaal worden er allerlei signalen uitgezonden door de ondervraagde en die veran deren als er sprake is van mogelijk misleiding of bedrog. Signaalgevoeligheid is dus enorm belangrijk voor de interviewer. Als er signalen van misleiding en bedrog worden gesignaleerd, betekent dit dat er mogelijk emoties spelen en dan is doorvragen op dat onderwerp van belang. Als er signalen, of liever gezegd combinaties van signalen worden opgemerkt, wil dat overigens nog niet zeggen dat iemand liegt. Misschien vindt hij het bijvoorbeeld wel lastig om erover te praten. Dan willen we natuurlijk graag weten wat dat nu zo lastig maakt.

Gelaatsuitdrukkingen, zogenoemde micro-expressies, zijn eveneens belangrijke non-verbale signalen. Gelaatsuitdrukkingen zijn universeel, dat wil zeggen: ieder mens heeft ze. Ze zijn over de gehele wereld bij iedereen gelijk. We leren tijdens het opgroeien tot op zekere hoogte onze emoties te beheersen, maar sommige micro-expressie (zoals gelaatsspieren) is heel moeilijk te controleren. Juist de moeilijk te beheersen gelaatsspieren geven bij emoties een reactie nog voordat we ons bewust zijn van die emoties en ze eventueel onderdrukken. Ze zijn dan eigenlijk al “gelekt”.

Emoties van angst zijn bijvoorbeeld erg informatief. Men is dan mogelijk bang voor gevolgen. Minachting is ook zeer interessant om naar te kijken, het zegt veel over de relatie die de verdachte heeft met degene over wie of met wie hij praat. Verdriet betekent vaak dat iemand zich realiseert wat hij een ander heeft aangedaan.

De training die wij voor rechercheurs verzorgen, maar ook voor derden kunnen verzorgen, behelst met name het contact, het leren doorvragen en het herkennen van verbale en non-verbale signalen, inclusief micro-expressies. Om een voorbeeld te geven: wanneer is een glimlach echt en wanneer onecht? Het onderscheid is te leren.

Veelal merken we intuïtief of iemand liegt. Mensen communiceren al vele miljoenen jaren, maar het gebruik van taal is pas veel later ontstaan. Mensen die elkaars taal niet spreken of verstaan, kunnen toch non-verbaal communiceren en begrijpen elkaar dan nog behoorlijk goed.

Sommige dingen moet je gewoonweg aanvoelen. Als iemand ’s nachts met een zware tas op een industrieterrein loopt en je weet dat daar veelvuldig wordt ingebroken, dan moet er wel een lampje gaan branden: wat doet hij hier op dit tijdstip? Als je hem dan aanspreekt met de vraag wat hij daar precies aan het doen is en hij zegt dat hij zijn hond aan het zoeken is, dan moet je wel even doorvragen. Wat voor hond? Hoe ziet hij eruit? Wat is zijn roepnaam? Welke kleur halsband? Wat eet het beest? Hoeveel kost dat eten en waar is het aangeschaft? Je moet wel “lef” hebben om door te vragen, maar als je het niet doet, kom je nooit te weten of deze man de waarheid spreekt. Politiemensen zijn hierop geselecteerd en getraind, want als zij het niet doen, wie gaat het dan wel doen in onze maatschappij?

Leugenaars leren snel dat het belangrijk is om je goed voor te bereiden. Dat kan het proces van waarheidsvinding bemoeilijken. Zo hebben ze mogelijk al bedacht wat ze gaan antwoorden op bepaalde vragen. Het leren stellen van onverwachte of bijzondere vragen waar ze niet zo snel op bedacht zijn, kan spanning veroorzaken bij iemand die onwaarheden vertelt. Iemand die de waarheid vertelt, wil juist graag informatie verschaffen, terwijl iemand die onwaarheden vertelt het liefst zo min mogelijk wil vertellen, omdat hij bang is daarmee betrapt te worden. Hij kiest misschien voor een fysieke aanval, maar vaak voor een verbale aanval. “Wie ben jij om mij iets te maken? Het is hier toch openbaar? Ik mag hier toch komen?”

Enkele belangrijke tips die ik professionals zou willen meegeven, is dat je genoeg tijd moet investeren in contact maken. Je moet daarbij heel goed luisteren. Luisteren is namelijk een bewuste keuze om geïnformeerd te willen worden. Laat je hierbij niet tegenhouden door de tijdsdruk. Neem de tijd om de ander te kunnen “lezen”. Realiseer je dat het voor iemand lastiger is om te liegen tegen iemand met wie hij een goed contact heeft. Je verhoogt als het ware de liegdrempel voor hem.

Pas verder op voor de valkuil om je te laten leiden door “aannames”.

Zorg dat je doorvraagt door het stellen van open vragen: wat was je aan het doen? Wie waren daarbij? Vertel daar eens wat meer over. Wie kunnen dit bevestigen?

Daarnaast moet je je realiseren dat de ander jou ook kan en zal lezen. Zorg dus dat je niet-autoritair gezag hebt; daarvoor moet je vertrouwen verdienen. Ik kan gerust zeggen dat de politie in Nederland hier permanent aandacht voor heeft en daar ben ik echt trots op.’




VERANTWOORDING EN LITERATUUR

De toelichting bij Machiavelli’s boek De heerser (pagina 200) is mede gebaseerd op de inleiding van C.J. Nederman in een uitgave uit 2012.

De anekdote van de man die trots een nieuwe glassoort presenteert bij keizer Tiberius (pagina 200), werd beschreven door Sheila Sitalsing in de Volkskrant op 5 januari 2013 in de boekenbijlage.

De claim ‘bijna honderd procent’ van alle leugens te kunnen detecteren (pagina 38) is gedaan door directeur Gerard van den Berg van de Leugenacademie in een interview met Vrij Nederland in juli 2012.
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