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				OVER DIT BOEK

				Ken jij ook het gevoel dat er niet naar je wordt geluisterd? Komt je boodschap niet altijd over? Dan wordt het tijd om beter te leren manipuleren!

				==’

				Ontwikkel meer zelfvertrouwen en controle over alledaagse situaties door je te verdiepen in de subtiele geheimen van lichaamstaal. Ontdek hoe je meer bereikt in zakelijke en persoonlijke relaties. Leer hoe je:

				==

				
						een goede eerste indruk maakt

						natuurlijk zelfvertrouwen uitstraalt

						de aandacht krijgt die je verdient

						veel waardering ontvangt

						alles bij anderen gedaan krijgt

				

				==

				Frank van Marwijk is Nederlands bekendste lichaamstaalexpert (lichaamstaal.nl). Zijn kennis van sociaalpsychologische inzichten combineert hij met scherpe observaties uit de praktijk.
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				Hoewel dit boek met veel zorg is samengesteld, aanvaardt schrijver noch uitgever enige aansprakelijkheid voor schade ontstaan door eventuele fouten en/of onvolkomenheden in dit boek.

			

			
				GROTE BELANGSTELLING VOOR FRANK VAN MARWIJK

				==

				‘Nee, in het boek Manipuleren kun je leren géén tips om van de lezer een slinkse, achterbakse rat te maken. Het fonkelnieuwe werk van lichaamstaalgoeroe Frank van Marwijk is juist positief bedoeld (...). Als je het goed leest krijg je veel, nee héél veel van je collega’s, baas en klanten gedaan.’

				Algemeen Dagblad

				==

				‘We kunnen meer voor elkaar krijgen. Je kunt op een tactische manier je punt maken zonder te kwetsen. Nederlanders zijn te voorzichtig en neigen te veel naar het poldermodel. We moeten beter leren overtuigen. (...) Ik zou zeggen: lezen!’

				Goedemorgen Nederland

				==

				‘Een boek over de fijne kneepjes van het vak.’

				nuzakelijk.nl

				==

				‘Met Manipuleren kun je leren heeft Van Marwijk een handig boekje geschreven dat kantoortijgers van pas zal komen. (...) Met een beetje manipulatie is niks mis. Als je het goed doet, zijn je slachtoffers je zelfs dankbaar. (...) Een handzaam boek met tips voor de aspirant-manipulator.’

				boekcover.nl

				==

				‘Frank van Marwijk legt helder uit hoe jij je collega’s precies kunt laten doen wat je wilt.’

				De Telegraaf

				==

				‘Hoe word ik een rat van Joep Schrijvers was al verplichte kost voor elke manager. Nu is er Manipuleren kun je leren van Frank van Marwijk. Volgens Frank zouden leidinggevenden de mensen om zich heen vaker moeten manipuleren. Een boek (om cadeau te geven) of gewoon voor jezelf.

				delaatstemeter.nl

				==

				‘Stel, u heeft een fantastisch idee, maar u krijgt uw baas niet overtuigd van uw gelijk, wat voor goede argumenten u ook aandraagt. Dat zou dan wel eens aan uw lichaamstaal kunnen liggen, want wat je doet is overtuigender dan wat je zegt.’

				Radio 1, De Prakijk

				==

				Deze en andere artikelen uit onder andere Trouw, de Volkskrant, De Telegraaf, Algemeen Dagblad, Management Team en Carp kun je lezen op www.lichaamstaal.nl/manipuleren.html. Daar kun je ook kijken en luisteren naar de uitzendingen van bijvoorbeeld Goedemorgen Nederland, Hart van Nederland, BNR Nieuwsradio, Radio 538, Editie NL en NCRV Lunch.
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				INLEIDING

				Welkom in de wereld van de manipulatie! Na het lezen van dit boek beschik je over vaardigheden om je leven beter naar je hand te zetten. Daarmee krijg je van alles bij anderen voor elkaar, en zij zullen je er vreemd genoeg nog sympathiek om vinden ook! Het werkt in elke situatie, privé bij familieleden of vrienden, en op je werk met collega’s of klanten.

				==

				Als je anderen níét wilt manipuleren, moet ik je teleurstellen. Iedereen manipuleert, ook mensen die manipulatie een vies woord vinden. Manipuleren is namelijk niets anders dan op een subtiele wijze invloed op anderen uitoefenen, waarbij je gebruikmaakt van onbewuste kanalen. En dat doe je altijd en overal. Soms bewust, maar meestal onbewust.

				Zonder dat je het merkt, beïnvloed jij dagelijks de mensen die je op je werk en privé ontmoet. Alleen al jouw aanwezigheid en je manier van doen hebben een uitwerking op de gedachten en het gedrag van anderen, en kunnen zowel aanstekelijk als afstotend werken.

				==

				Niet alleen je woorden hebben betekenis; je communiceert met je hele optreden. Jouw lichaamstaal en de intonatie van je stem bepalen het effect van de boodschap die je uitdraagt. Het maakt uit of je je gesprekspartner wel of niet aankijkt en welke afstand je aanhoudt. Zelfs je afwezigheid, stilzwijgen of uitblijvende antwoord heeft betekenis.

				==

				In je hele presentatie zitten suggesties en verwachtingen verborgen waar anderen op reageren. Beïnvloeden doe je dus al. Je kunt niet anders! Nu is het alleen de kunst om dat bewust en beter te doen.

				==

				Manipuleren wordt pas ‘slecht’ als anderen er slechter van worden. Als je beter gaat manipuleren, wil dat niet zeggen dat je per definitie een vervelende persoon wordt die door slinkse trucjes zijn zin probeert te krijgen ten koste van anderen. Zoals gezegd zul je juist meer gewaardeerd worden als je de kunst van het manipuleren goed in de vingers hebt. En dat krijg je alleen al voor elkaar doordat je de mensen met wie je omgaat beter leert kennen en begrijpen. Het is niet zo dat je je afsluit en egocentrisch wordt als je anderen manipuleert. Je stelt je juist open. Je verdiept je meer in deze mensen, luistert gerichter naar hen en stemt beter op hen af. Je zult hun behoeftes, doelen, wensen en onderliggende drijfveren veel beter begrijpen en daar op een bepaalde manier zelfs rekening mee houden.

				==

				Als jij met je woorden en daden bewust inspeelt op de beeldvorming, wensen en verwachtingen van anderen, zal het je lukken om meer vertrouwen te winnen. Zo zul je gemakkelijker steun krijgen voor je plannen. Ook zul je merken dat er steeds mensen voor je klaarstaan om te doen wat jij wilt.

				==

				In het begin zul je verrast zijn door wat je teweegbrengt. Je bent misschien bang dat anderen je nieuwe berekenende aanpak zullen afstraffen. Maar al snel ontdek je dat ze deze aanpak helemaal niet in de gaten hebben. De manier waarop jij hen op een geraffineerde maar toch eerlijke en positieve manier tegemoet treedt, zal juist respect afdwingen. Je relatie met anderen zal dan ook niet verslechteren, maar verbeteren.

				MANIPULEREN, IEDEREEN DOET HET

				Op weg naar je werk word je gesneden door een automobilist. Woedend druk je op je claxon en tik je op je voorhoofd. De automobilist beantwoordt jouw gebaar op vergelijkbare wijze. Je adrenalinepijl stijgt en je rijstijl wordt agressief: je remt of geeft juist wat gas bij.

				Je kunt ook anders reageren. In plaats van op je hoofd te wijzen, steek je met een grijns je hand omhoog alsof je de persoon goed kent. De automobilist, die nauwelijks de tijd heeft gekregen om jou goed te bekijken, veronderstelt nu dat hij misschien een bekende heeft afgesneden. Uit gêne zal hij afstand bewaren.

				==

				Het woord ‘manipulatie’ heeft voor veel mensen een negatieve betekenis. Het wordt vaak in verband gebracht met emotionele chantage en slinkse trucjes om zelf ergens beter van te worden, ten koste van anderen. Zoals het voorbeeld laat zien, hoeft manipulatie echter helemaal niet negatief te zijn.

				==

				Het woord ‘manipulatie’ is afgeleid van het Latijnse woord manipulus, dat letterlijk ‘een handvol’ betekent. Het wordt gebruikt in situaties waarin mensen met de hand veranderingen teweegbrengen of dingen naar hun hand zetten.

				Fysiotherapeuten gebruiken het woord ‘manipulatie’ voor het met hun handen in beweging brengen van de gewrichten van de patiënt: manuele therapie. Door mobilisatie (langzame beweging) of manipulatie (snellere kortere beweging) worden de stijve gewrichten weer soepel gemaakt. Ook in andere situaties waarin opzettelijk veranderingen teweeg worden gebracht, wordt het woord ‘manipulatie’ gebruikt; denk aan scheikundige manipulatie van metaal, genetische manipulatie en manipulatie van foto’s.

				==

				Als ik in dit boek over manipulatie spreek, heb ik het over doelgerichte gedragsbeïnvloeding van mensen via onbewuste kanalen. Hierbij zet je mensen moedwillig naar je hand zonder dat die anderen zich daar bewust van zijn. Juist het feit dat mensen beïnvloed worden zonder dat ze daar erg in hebben, zorgt voor de vervelende bijsmaak die geassocieerd wordt met manipulatie. Het middel roept aversie op omdat actief verweer niet mogelijk is – je weet immers niet dat het je overkomt. Manipuleren, invloed uitoefenen op de ander zonder dat hij het merkt, lijkt dus niet zo netjes. Het maakt echter een groot verschil wat je ermee beoogt.

				==

				Als iemand naar je glimlacht en met zachte stem spreekt terwijl hij je iets vraagt, zal dat een positief effect hebben op jouw reactie. De positieve interactie kan jullie hele verstandhouding verbeteren – in elk geval voor dit moment. Je wordt gemanipuleerd door je gesprekspartner, maar kan het kwaad?

				==

				In het dagelijkse leven word je voortdurend door anderen gemanipuleerd, zelfs door mensen die je niet eens hebt ontmoet. Soms in je voordeel, soms in je nadeel.

				In de commercie wordt ook heel wat gemanipuleerd. Emotie, persoonlijke voorkeuren en andere subjectieve elementen beïnvloeden voortdurend het ‘rationele’ aankoopproces. Reclamemakers spelen daar graag op in door interessante voorstellen te doen met behulp van de juiste woorden, plaatjes en geurtjes. En voordat je het weet heb je weer eens iets aangeschaft wat je helemaal niet nodig hebt. Hier lijkt het persoonlijke voordeel van de manipulator ten koste te gaan van degene die het overkomt. De manipulator speelt in op de onwetendheid van de slachtoffers en heeft daar vooral zelf profijt van.

				==

				Ik was te gast bij een livetalkshow om te spreken over mijn boek Lichaamstaal bij baby’s. Om het programma interactief te maken konden de kijkers bellen om vragen te stellen. Maar ruim voordat de uitzending van start ging, kwam de programmamaker naar mij toe met de ‘kijkersvragen’ waaruit ik kon kiezen. En terwijl ik dus al wist welke vragen mij gesteld zouden worden, werden de kijkers uitgenodigd om te bellen. Deze kijkers wisten nog steeds niet beter dan dat hun vragen mij zouden bereiken. Ze zullen er niet lang over nagedacht hebben waarom juist die van hen niet werden beantwoord. Maar de omroep profiteerde op dat moment wel van de misleidende actie. Elk 0900-telefoontje bracht geld in het laatje.

				==

				Het komt wel vaker voor dat de televisie de kijker een ander beeld voorspiegelt dan de werkelijkheid gebiedt. Meestal heeft dat een onschuldig karakter. Veel spontane grapjes en snelle reacties in talkshows staan al voorgeprogrammeerd op de autocue. En bij veel televisieshows wordt het publiek gevraagd te klappen als de regisseur zijn hand opsteekt. Iedereen kent ook de lachsalvo’s die aan Amerikaanse sitcoms worden toegevoegd. Maar zelfs als we weten dat we voor de gek worden gehouden, wekt het lachen en applaudisseren van het publiek de suggestie dat het programma dús wel leuk moet zijn. Ook hier zou je kunnen spreken van misleiding, maar dan een van een vriendelijke soort. Het enige doel is hier immers de kijker zo veel mogelijk plezier te verschaffen. Is het zo erg als je om die reden een beetje genept wordt?

				Nieuwslezers van de BBC passen een bijzonder vriendelijke vorm van manipulatie toe. In elke nieuwsuitzending verspreken ze zich opzettelijk een aantal keren, met de bedoeling een minder perfecte en meer menselijke indruk te maken. Hierdoor proberen ze de afstand tot de luisteraars te verkleinen. Deze zullen op hun beurt de omroep en zijn nieuwslezers meer waarderen omdat ze zich beter met hen kunnen identificeren.

				==

				.

				Je ware gezicht in het verkeer

				Soms wil je als automobilist graag een baan opschuiven, maar niemand wil je er meer tussen laten. Evenals jij bewaken anderen hun kostbare minuten en ze begrijpen dat elke voordringer van hun tijd af gaat. Wat jou tegenwerkt, is de anonimiteit die je hebt in een auto. Iedereen kijkt strak voor zich uit zonder rekening te houden met anderen. Als werkelijk niemand jou voor wil laten gaan, helpt het om je raampje open te draaien en oogcontact te maken met een andere automobilist. Lach vriendelijk, trek je schouders op en maak gebaren van verontschuldiging. Wijs naar de plek waar je heen wilt. Opeens ben je in de ogen van de ander geen anonieme automobilist meer, maar een mens. Grote kans dat je je zin krijgt.

				==

				.

				Sporters doen vaak hun best om hun tegenstander(s), de scheidsrechter en het publiek een ander beeld van de werkelijkheid te laten zien. Ook hier maakt de manier waarop de sporter manipuleert veel verschil. Een voetballer die zich met veel bombarie in het zestienmetergebied laat vallen nadat zijn tegenstander hem niet of nauwelijks heeft aangeraakt, probeert daarmee misschien een strafschop bij de scheidsrechter af te dwingen. Als het hem op deze manier lukt om een penalty te versieren die tot een doelpunt leidt, zal hij zeker worden bejubeld. Soms lukt dat, maar als zulke manipulatieve acties in de gaten lopen, maakt hij zich weinig populair. Hij loopt hiermee zelfs het risico een gele kaart te krijgen en de sympathie van het publiek te verliezen. Nee, neem dan de spelers die na een misschien wat te hardhandige tackle hun tegenstanders meteen vriendelijk vasthouden en op hun schouder kloppen. Met dit gebaar laten zij de scheidsrechter hun goede bedoelingen zien. Ook door de supporters zal dit worden gewaardeerd. Deze verzoenende aanraking wordt gezien als de ultieme uiting van sportiviteit. Dit is ook manipulatief gedrag, maar van het soort waarmee je niet alleen iets bereikt, maar ook waardering oogst.

				Voor je eigen bestwil

				In de opvoeding, het onderwijs en de hulpverlening worden vormen van manipulatie gebruikt waarbij het belang van het kind of de cliënt vooropstaat. Mensen die kwetsbaar en afhankelijk zijn, worden dikwijls gemanipuleerd door hun sociale omgeving. Bepaalde therapieën zijn zelfs helemaal gebaseerd op manipulatie. Hierbij wordt uitgegaan van het zogenoemde bestwilprincipe. De persoon die manipuleert, gaat er dan van uit dat de ander geen goede en/of zelfstandige keuze kan maken. In plaats daarvan maakt de manipulator de keuze en gebruikt trucjes om de mening of het gedrag van de ander in een bepaalde richting te sturen.

				==

				Ook in de privésfeer wordt veelvuldig gemanipuleerd vanuit de gedachte de ander daarmee te helpen. Stel dat je met je tienerdochter op pad gaat om nieuwe schoenen te kopen. Na een lange zoektocht rest de keuze tussen twee verschillende typen schoenen. Het eerste type is van het hippe soort, maar je ziet al meteen dat deze schoenen niet zo goed zijn voor haar voeten. Het tweede type is degelijk, maar blijkbaar niet zo modieus. Je dochter kiest met volle overtuiging voor het eerste model. Nu zou je haar kunnen vertellen dat jij de voorkeur geeft aan het tweede paar omdat deze schoenen beter zijn voor haar voeten. De kans is dan alleen niet zo groot dat zij instemt met deze motivatie. Het is beter om juist je waardering uit te spreken voor het eerste model, met de toevoeging dat een – niet zo populaire – popartiest deze schoenen vijf jaar geleden ook droeg. Over het tweede soort zeg je dat je ze nogal lomp vindt en dat je niet begrijpt dat ze op dit moment zo hip zijn.

				Jouw paradoxale benadering zal er zeker toe bijdragen dat je dochter nu eerder voor het tweede type kiest. Zolang ze je truc niet doorheeft, is iedereen tevreden. Je dochter is blij met haar modieuze keuze en zal de schoenen ook echt mooi gaan vinden. Bovendien zijn ze goed voor haar voeten – jij ook blij!

				Je maakt gebruik van het bestwilprincipe. Jij gaat ervan uit dat je dochter niet zelfstandig de juiste keuze kan maken. Verder veronderstel je dat je dochter je goedgemeende adviezen niet zomaar zal accepteren en dus manoeuvreer je haar een beetje in de – naar jouw idee – goede richting.

				==

				Manipulatie zit hem in kleine dingen en de intentie daarbij is niet per se slecht. Als ik mijn huis wil verkopen, helpt het als ik een sfeer van warmte en gezelligheid weet te creëren tijdens de bezichtiging. Het is bekend dat ik de kans op een geslaagde verkoop aanzienlijk vergroot als ik mijn huis een beetje opruim, de meubelen wat verplaats, kaarsjes aansteek en zorg voor de geur van koffie en versgebakken appeltaart.

				Natuurlijk is dit manipulatie. Er verandert helemaal niets aan mijn huis. Uiteindelijk lever ik een leeg pand zonder aankleding. Toch kan de bezoeker van mijn woning er positiever tegenover komen te staan. Het huis wordt in zijn beleving net een beetje aangenamer. Bedrieg ik de bezoeker door dit te doen? Nee, ik bied hem hiermee juist een goede indruk van de sfeer en huiselijkheid die dit pand kan hebben. Ik open de ogen van deze potentiële koper voor mogelijkheden die hij anders niet zou zien. Door hem een knusse ambiance te presenteren stimuleer ik zijn verbeelding en positieve beleving. Ik manipuleer zijn ervaring door hem suggesties van huiselijkheid te bieden. Toch wil dat niet zeggen dat ik hem iets onechts verkoop.

				==

				We worden voortdurend gemanipuleerd in onze meningsvorming, vaak zonder dat we daar erg in hebben. Onze ‘persoonlijke smaak’ is helemaal niet zo ‘persoonlijk’ als we wellicht denken. Waarom vonden veel mensen in de jaren zeventig van de vorige eeuw oranje gebloemde badkamertegels mooi? En waarom vinden wij dit nu toch echt niet meer kunnen? Wat heeft onze smaak veranderd? Dat heeft iedereen echt niet voor zichzelf bedacht. Het is sociaal geconstrueerd door reclamemakers en trendsetters aan wie de meerderheid zich langzaam conformeert. Mensen lopen graag mee om erbij te horen. Dit proces krijgt een eigen dynamiek, maar is ooit in gang gezet door individuen die besloten om ons te manipuleren.

				Dat we worden gemanipuleerd, wil niet zeggen dat de keuzes die we vervolgens maken slechter zijn. Als een klant gemanipuleerd wordt tot de aankoop van een bepaald product, betekent dat niet per se dat de aankoop van dat product een miskoop is. Een manipulatieve reclamecampagne verandert niets aan de kwaliteit van een product; het product is misschien wel veel beter dan een product waarvoor géén reclame is gemaakt.

				==

				Als jij je mooiste kleren aantrekt, manipuleer je de indruk die anderen van jou hebben. Door jouw goede zelfpresentatie wek je positieve ideeën over jouw kwaliteiten. Dat wil niet zeggen dat jij die kwaliteiten mist. Wel is het zo dat je de aandacht en de beeldvorming van anderen verandert, waardoor zij meer open zullen staan voor wat jij te bieden hebt of voorstelt.

				==

				.

				Herhaal je wens

				Tijdens je beoordelingsgesprek krijg je lovende kritieken. Je grijpt dit aan om salarisverhoging te vragen. Meteen gaat je leidinggevende in het verweer en verwijst naar een volgend gesprek waarin je daarover kunt spreken. Doordat je je wens pas tijdens het beoordelingsgesprek naar voren brengt, heeft je baas zich niet kunnen voorbereiden. Hierdoor verdwijnt jouw verzoek in de la. Beter is het om je verzoek tijdig en frequent te laten horen. Maak er grapjes over. Zeg als je iets speciaals doet iets in de trant van: ‘Tja, ik moet toch mijn best doen als ik salarisverhoging wil?’ En als je je vraag informeel een aantal keren herhaald hebt, zeg je tijdens je beoordelingsgesprek: ‘Ik heb er wel grapjes over gemaakt, maar nu even serieus...’ Jouw verzoek kan je baas niet ontgaan zijn, waardoor je een stap verder bent in de onderhandeling.

				==

				.

				Anderen en jezelf manipuleren

				Als je manipulatieve technieken toepast om anderen te beïnvloeden, is het belangrijk dat die aanpak enigszins bij je past. Als jij je plotseling anders gaat gedragen dan mensen van je gewend zijn, hebben zij snel door dat je spelletjes met hen speelt.

				Sommige mensen menen dat aanleren van nieuw gedrag, om een betere indruk te maken, ten koste gaat van je authenticiteit. Je zou dan niet meer echt zijn en je alleen nog maar bedienen van trucjes. Toch is dat niet juist.

				Je kunt zeker een nieuwe manier van doen ontwikkelen en tegelijkertijd authentiek blijven. Jouw eigenheid heeft zich gedurende je leven gevormd door je ervaringen en door invloeden van anderen. Jij hebt je al voortdurend aan situaties leren aanpassen. Je hele leven ben je al aan verandering onderhevig geweest. Zo heb je geleerd hoe je je in verschillende omstandigheden het best kunt gedragen. Als tiener hing je misschien onderuit in een stoel als je een slopende nacht achter de rug had. Later leerde je dat je met deze ‘authentieke’ lichaamshouding toch niet zo’n beste indruk maakte. Hoe zwaar je het ook had, je deed toch je best om een beetje rechtop te zitten en zelfs een vriendelijk gezicht te laten zien. Je paste je aan om zo goed mogelijk over te komen. Hiermee oogstte je de goedkeuring en waardering van anderen. Toch ervoer je dit waarschijnlijk niet als een trucje. Hetzelfde geldt ook voor andere situaties waarin je hebt geleerd je gedrag aan te passen om sympathieker, begripvoller of overtuigender over te komen. Tijdens je opleiding leerde je met dat doel misschien verschillende communicatievaardigheden en gesprekstechnieken. Toen je deze de eerste keer in praktijk bracht, voelde dat nog wat onwennig. Je had het idee dat de methoden die je geleerd had nog niet echt bij je pasten. Het was alsof je voor het eerst leerde fietsen: je kwam wel vooruit, maar het ging nog wat wankel.

				Aanleren van nieuw gedrag vraagt altijd wat oefening, maar na verloop van tijd wordt het een tweede natuur. Dan hoef je er niet meer over na te denken; het gaat vanzelf. Op dat moment ervaar je je nieuwe gedrag als iets wat bij je hoort. Je nieuwe manier van doen wordt een deel van hoe je jezelf ziet. Jij bent veranderd, maar toch ben je weer authentiek.

				JIJ ALS COMMUNICATIEINSTRUMENT

				Als je anderen wilt manipuleren, is het zinnig om een zo goed mogelijk beeld te hebben van je eigen positie. Je bent immers zelf het belangrijkste instrument waarmee je invloed uitoefent op de meningen en het gedrag van anderen. Als je iets bij anderen gedaan wilt krijgen, is het belangrijk dat je eerst jezelf goed leert kennen. Daarbij staat vooral het inzicht in je persoonlijke overtuigingen centraal. 

				==

				.

				Ik zie er niet uit

				Als jij anderen manipuleert, kun je ook inspelen op hun behoeftes. Je zult eerder iets bij iemand voor elkaar krijgen als de ander daar ook het voordeel van inziet. De behoefte waar je op inspeelt, hoeft geen échte behoefte te zijn. Het kan een wens zijn die jij creëert in de gedachten van de ander. Met je gedrag en manipulatie van de omgeving kun je een nieuwe behoefte in het leven roepen. De modewereld maakt handig gebruik van dit principe. Door steeds details in kleding te veranderen kan een modeontwerper ervoor zorgen dat de kledingstukken in jouw kast toch écht niet meer kunnen, terwijl ze nog lang niet versleten zijn. We reageren verwonderd als we in een fotoalbum van twintig jaar geleden naar onszelf kijken. Hoe konden we er toch zo raar bij lopen? Toch vonden we het toen helemaal niet zo vreemd; we vonden het zelfs mooi hoe we eruitzagen. De sociale beïnvloeding en verandering van de mode hebben ervoor gezorgd dat onze perceptie van wat mooi is totaal is veranderd.

				==

				.

				Meer inzicht in jezelf

				Jouw gevoelens, ideeën en waardeoordelen over de wereld om je heen zijn nogal bepalend voor de ervaringen die je hebt. Daarom is het nuttig jezelf eens nader te onderzoeken:

				Stap 1: onderzoek je gedachten

				Je denkt misschien dat je jezelf al goed kent. Je hebt er namelijk al vaak over nagedacht wat jou precies bezighoudt in je leven. Toch heeft dit denken over jezelf beperkingen. Gedachten uiten zich in woorden. Met woorden geef je betekenis aan de dingen die je waarneemt. Maar niet alles wat je waarneemt, kun je onder woorden brengen. Je weet dat je iemand graag mag of niet, maar als je gevraagd wordt waarom dit precies het geval is, moet je het antwoord schuldig blijven: het is ‘slechts’ een gevoel.

				Stap 2: onderzoek je gevoelens

				Gevoelens worden vaak minder belangrijk gevonden dan gedachten, juist omdat ze zo lastig in woorden zijn uit te drukken. Wat je gedachten je vertellen lijkt samenhangend, logisch en controleerbaar. Als je een besluit neemt, denk je daarom liever goed na dan dat je klakkeloos op je gevoel afgaat. Dat geloof je tenminste! Toch is dat maar beperkt waar. Het blijkt dat mensen bij het nemen van belangrijke beslissingen eerder op hun gevoel afgaan dan dat ze hun keuzes beredeneren. Veel besluiten worden impulsief genomen.

				Als je jezelf wilt leren kennen, is het daarom belangrijk om ook je gevoelens te onderzoeken. Zoals gezegd laten deze zich niet altijd goed verwoorden. Probeer je gevoelens eens waar te nemen zonder dat je daar commentaar (woorden) bij geeft. Je emoties onthullen je diepste overtuigingen. Als iets jou emotioneert, raakt het je blijkbaar meer dan je misschien dacht. Probeer je antipathie voor een collega niet weg te redeneren. Erken dat je ergens bang voor kunt zijn zonder duidelijke reden. Onderken dat je humeur niet altijd zo evenwichtig is als je wellicht dacht.

				Stap 3: onderzoek je handelen

				Waar houd jij je de hele dag mee bezig? Het kan zijn dat wat jij uitvoert niet hetzelfde is als wat je daar zelf over beweert. Je denkt niet altijd na over de dingen die je doet of nalaat. Vaak ben je je er niet zo van bewust waar je mee bezig bent. Soms zijn hoe iemand over zichzelf denkt en zijn feitelijke gedrag volledig met elkaar in tegenspraak. Sommige rokers zien zichzelf als potentiële stoppers, maar ze stoppen nooit.

				Wat je ook doet of nalaat: jouw handelen zegt meer over jou dan je gedachten en gevoelens. Anderen zien en beoordelen vooral wat je doet. En als je woorden niet overeenstemmen met je daden, verlies je je geloofwaardigheid. Om jezelf te leren kennen is het nuttig om eens stil te staan bij wat je werkelijk de hele dag onderneemt. Wat is je werk? Wat zijn je hobby’s? Welke initiatieven neem je? Wat pak je aan en wat laat je liggen? Ben je passief of kom je meestal snel in actie? En komt deze beeldvorming overeen met de persoon die je wilt zijn?

				Stap 4: onderzoek je persoonlijke contacten

				Om jezelf goed te leren kennen moet je jezelf bezien in de context van je dagelijkse leven. Als je nagaat hoe je je presenteert in nabijheid van anderen, kun je een aardig beeld krijgen van jezelf. Sterker nog: zonder rekening te houden met anderen kun je jezelf niet leren kennen. Jij bent gevormd door de mensen om je heen. Hoe je je voordoet, heeft altijd te maken met anderen. Karaktereigenschappen die je aan je eigen persoon koppelt, zouden niet bestaan als je niet te maken hebt met anderen. Je kunt bijvoorbeeld niet in je eentje dominant, verlegen of assertief zijn. Deze eigenschappen laat je alleen blijken in het samenzijn met anderen. Afhankelijk van de mensen met wie je op een bepaald moment te maken hebt, komen ze meer of minder naar voren. Jij beïnvloedt anderen door je aanwezigheid en door je gedrag, en zij manipuleren op hun beurt ook jou. Het meest leer je van de mensen die je emotioneren: de mensen die je liefhebt en de mensen die je haat. De uitersten die je ervaart bij deze personen maken je het meest bewust van jouw persoonlijke overtuigingen. 

				==

				De mensen die je liefhebt

				Je hebt het meest te maken met de mensen met wie je lief en leed deelt. Als je goed oplet, ontdek je zelfs dat je op hen lijkt. Ze hebben eenzelfde referentiekader, delen dezelfde meningen en bewegen zich in het leven enigszins in dezelfde richting als jij. Van deze mensen, bij wie jij je vertrouwd voelt, leer je veel. Zij houden je een spiegel voor. Je leert ook veel over jezelf als je kijkt hoe je dagelijks op deze mensen reageert. Zo leer je je ware aard het best kennen. Stel je bijvoorbeeld ’snachts je eigen nachtrust voorop of geef je je partner ook wat ruimte? Trek je steeds het hardst aan de dekens als je het koud hebt of houd je ook rekening met de ander? Dit geeft een idee van jouw positie binnen je relatie: ben je zorgzaam of dominant? Als je je gedrag ten opzichte van je intiemste relaties onderzoekt, kunnen je bevindingen nogal confronterend zijn. Je merkt bijvoorbeeld dat je veeleisender bent dan je dacht.

				==

				De mensen die je haat

				Mensen met wie je niet door één deur kunt, triggeren je gevoelens voortdurend. Vaak is niet duidelijk waarom. Het is goed om juist van deze mensen te leren wat je blijkbaar zo belangrijk vindt waardoor je zo heftig reageert. Ook dit onderzoek heeft in eerste instantie slechts de bedoeling om jezelf beter te leren kennen. Het is niet per se noodzakelijk je gedrag aan te passen en je meningen bij te stellen. Aardig gevonden worden is zeker effectief, want aardige mensen krijgen meer voor elkaar dan onaardige mensen – daarover later meer. Toch is het geen doel op zich. Je moet niet verwachten dat je altijd met iedereen even goed overweg kunt. Soms klikt het gewoon niet en dan zal het dat waarschijnlijk ook niet gaan doen.

				Stap 5: onderzoek je behoeftes

				Wat heb je nodig? Verkopers spelen in op de behoeftes van hun klanten. En als ze dat goed doen, kijken ze daarbij niet alleen naar de oppervlakte. Vaak bestaat er een behoefte áchter een behoefte.

				Het klassieke voorbeeld is dat van de timmerman die geen behoefte heeft aan een boor, maar aan een gat. Een verkoper kan zijn focus richten op allerlei technische snufjes of op het mooie design van de boor, maar dat zal de timmerman niet interesseren als hij meent dat hij dit product niet nodig heeft. Het is echter de vraag of het maken van een gat de werkelijke behoefte van de timmerman is. De meest essentiële behoeftes bevinden zich vaak op een nog basaler vlak. De timmerman heeft bijvoorbeeld behoefte aan zaken als status en waardering van de klant.

				De behoeften van mensen hebben uiteindelijk vaak te maken met de onderlinge relaties die tussen mensen bestaan. Vaak is de essentie van de keuzen die mensen maken te herleiden tot elementaire behoeftes zoals waardering, respect en erkenning.

				Als jij de indruk kunt wekken dat jij een elementaire behoefte bij mensen vervult, dan kun je bij hen veel voor elkaar krijgen. Als je wilt manipuleren, is het dus zinnig om te weten wat de ander verlangt. Maar eerst is het belangrijk te weten wat je nu eigenlijk zelf wilt. Onderzoek eens wat jíj nodig denkt te hebben en hoe je daar invulling aan wilt geven. Waarom heb je dit nodig en wat ligt daar precies aan ten grondslag?

				Stap 6: onderzoek je drijfveren

				Waarom heb je eigenlijk gekozen voor het werk dat je nu doet? Er kan een achterliggende reden zijn voor jouw carrièrekeuze waar je niet meteen aan denkt. Misschien ben je dit werk wel gaan doen omdat je vader de positie die je nu bekleedt nooit heeft kunnen bereiken en geeft het jou voldoening dat hij nu zo trots is omdat dit jou wel is gelukt. Het kan ook zijn dat jouw concurrentiepositie ten opzichte van je collega’s je een boost heeft gegeven in deze richting. Misschien vind je het heerlijk om een bepaalde macht te hebben over anderen of word je gedreven door de drang naar erkenning. Mogelijk is afgunst of jaloezie jouw belangrijkste drijfveer geweest. Wat heeft je gebracht tot waar je nu bent?

				Stap 7: onderzoek je doelen

				Wat wil je persoonlijk bereiken? Wees eerlijk tegen jezelf; je hoeft per slot van rekening aan niemand verantwoording af te leggen voor je eigen gedachten. Misschien is jouw doel veel geld verdienen, invloed uitoefenen op anderen of zelfs zoiets als ‘een betere baan hebben dan mijn broer’. De redenen waarom je doet wat je doet, hoeven niet politiek correct te zijn. Wel kunnen ze veel over jezelf duidelijk maken. Het is zelfs mogelijk dat je op deze manier tot de ontdekking komt dat je eigenlijk iets heel anders wilt dan je nu doet.

				==

				.

				Vraag het gewoon!

				‘Kinderen die vragen, worden overgeslagen.’ Deze uitspraak werd dertig jaar geleden nog frequent gebruikt om kinderen bescheidenheid aan te leren. Ouders wilden zo voorkomen dat hun kinderen voortdurend bleven jengelen om hun zin te krijgen. Toch blijken kinderen die kenbaar maken wat ze willen meer te krijgen dan kinderen die geduldig afwachten. ‘Een brutaal mens heeft de halve wereld’ is het andere uiterste. Maar ons werd in die tijd ook geleerd dat het niet netjes is om brutaal te zijn. We moesten netjes onze beurt afwachten. Twee belangrijke redenen waarom mensen niet durven te vragen wat ze willen, zijn valse bescheidenheid en de angst de ander tot last te zijn.

				==

				.

				Hoe treed je naar buiten?

				Na je zelfonderzoek ben je je meer bewust geworden van je gedachten, gevoelens en behoeftes. Je begrijpt je manier van doen en je persoonlijke drijfveren beter. Je weet wie je bent en wat je wilt. Dan is het nu tijd om aandacht te besteden aan de manier waarop je naar buiten treedt. Door je zelfpresentatie kun je veel effect bij anderen sorteren. Alleen al door je uitstraling kun je mensen voor je winnen. Wat je laat zíén heeft zelfs meer overtuigingskracht dan wat je vertelt.

				==

				Het beeld dat veel mensen hebben van iemand die manipuleert, is dat van een gewiekste persoon die vooral goed van de tongriem is gesneden. Hij heeft altijd zijn woordje klaar en weet je met zijn verbale stortvloed snel de hoek in te drijven. Misschien ken je zelf ook wel zo’n persoon in je omgeving.

				Met een vlotte babbel kun jij zeker ook suggesties wekken en anderen ertoe verleiden te doen wat jij wilt. Toch is het een misverstand dat dit de meest effectieve manier is waarop je invloed uitoefent.

				De meeste invloed op anderen heb je door je gedrag. Wat je doet, is overtuigender dan wat je zegt. Bovendien verloopt dit minder bewust. Je bereikt de onbewuste kanalen van mensen beter via non-verbale communicatie. Door slim gebruik te maken van lichaamstaal open je de poort tot het onbewuste van de ander.

				==

				Iedereen weet dat je de woorden die je uitspreekt gedegen hebt kunnen voorbereiden. Vooral in zakelijke besprekingen waarin veel op het spel staat, is iedereen zich ervan bewust dat elke uitspraak onderdeel kan zijn van een politiek spel. Jouw woorden kunnen een strategische bedoeling hebben en daarom zijn mensen alert op wat je zegt. Van lichaamstaal wordt eerder aangenomen dat die spontaan is.

				Als iemands gedrag zijn woorden tegenspreekt, wordt wat hij met lichaamstaal communiceert eerder geloofd dan wat hij vertelt. Zonder te weten waarom zullen mensen op het zichtbare gedrag van anderen reageren. Dit effect kun je onder andere waarnemen in de politiek. Vaak is het niet de inhoudelijke boodschap waarmee een kandidaat zijn kiezers weet te overtuigen, maar zijn hele uitstraling.

				Veranderen hoe jij overkomt

				Een goede presentatie van jezelf geeft jou een charismatische uitstraling. Maar het klinkt wel erg simpel als ik je vraag gewoon je manier van doen te veranderen om dit te bereiken. Gedragsverandering is niet zo eenvoudig, vooral niet als het daarbij om ingesleten gewoontes gaat, die soms zelfs aan je bewustzijn ontsnappen.

				Als je dagelijks vergeet het dopje van de tandpasta op de tube terug te draaien, kost het moeite om er een gewoonte van te maken dat wél te doen, zelfs als je partner je daar telkens weer op aanspreekt. Het is geen onwil, maar het blijkt gewoon lastig om jezelf een nieuwe gewoonte aan te leren.

				Het veranderen van je lichaamstaal is nog lastiger. Als je voortdurend fronst of je kaken op elkaar klemt, is het moeilijk om daarmee op te houden. En als je moeite hebt om een ander recht in de ogen te kijken, doe het dan maar eens wél! Ook kan het onwennig zijn om gebaren te gebruiken als je voor een groep spreekt terwijl je reflexmatig je handen probeert te verbergen.

				Onbeheersbare signalen

				Nog lastiger is het om je zogenaamde microsignalen te beheersen. Dit zijn de kleine, subtiele, voor het blote oog bijna onzichtbare lichaamstekens die je ongemerkt laat zien als je een emotie voelt. Omdat deze signalen onbewust optreden en slecht onder controle te houden zijn, kunnen ze veel verraden over jouw gemoedstoestand op dat moment. Door lichte vertrekkingen van je mondhoeken, kort samenknijpen van je wenkbrauwen, sneller knipperen met je ogen of het slaken van een diepe zucht geef je veel informatie weg over hoe je je voelt.

				Zakenmensen die met mij spreken over de fijne kneepjes van de lichaamstaal, willen erg graag weten of er een manier is om deze microsignalen onder controle te houden. Helaas, moet ik ze antwoorden: microsignalen zijn nauwelijks te beheersen. Tenminste, als je wilt blijven ademen, rondkijken, spreken en luisteren. De micro-expressies van je mimiek zijn de eerste afspiegeling van wat er door je heen gaat. Als je verrast wordt door nieuwe informatie, lukt het je gedurende een fractie van een seconde niet om je ergernis of binnenpretje te onderdrukken. En dan heb ik het nog niet over de microsignalen die veroorzaakt worden door het zogenaamde sympathische zenuwstelsel dat onwillekeurige spieren, hormonen en bloedvaten bestuurt. Onder invloed van dit zenuwstelsel reageert je lichaam op stress. Bij spanning transpireer je meer. Je wordt bleek of je loopt juist rood aan. En ook je pupillen reageren op het gevoel dat je hebt. Hoe denk je dat allemaal onder controle te kunnen houden?

				Je kunt misschien proberen je gevoelens volledig te onderdrukken, maar vergeet niet dat de uiting van je emoties ook juist belangrijk is bij de contacten die je aangaat.

				Je emoties manipuleren

				Door emoties te tonen kom je over als iemand die gevoelig en betrokken is. Als je de júíste emotie laat zien, kun je de gevoelswaarde van wat je uitdraagt accentueren. Ook kun je er anderen mee ondersteunen in hun sentiment. Op bepaalde momenten wordt zelfs van je verwacht dat je niet alleen inhoudelijk reageert, maar ook betrokkenheid laat blijken. Bij een slechtnieuwsgesprek is het wenselijk dat je als brenger van het nieuws empathie laat blijken met de persoon die het ontvangt. Ook in vergaderingen is het vaak nodig dat je iets van je gevoel laat merken. Tijdens sommige bijeenkomsten kan het er heftig en emotioneel aan toe gaan. Als er wordt gesproken over een onderwerp dat de aanwezigen persoonlijk treft, kan dit soms gepaard gaan met hevige aanvallen van woede, teleurstelling, ontsteltenis of frustratie. Als je op zo’n moment onbewogen blijft, maakt dat de zaak vaak alleen maar erger. Doordat je geen emotie laat zien, lijkt het alsof het je allemaal niet zo veel interesseert, terwijl het voor hen juist belangrijk is.

				Je emoties onder controle houden

				Betrokkenheid tonen betekent niet dat je je moet laten overspoelen door elke emotie die zich aandient. Het is belangrijk je emoties te leren herkennen, ze te beheersen en ze gedoseerd te presenteren. Als van iemand wordt gezegd dat hij zijn emoties niet beheerst, wordt bedoeld dat hij zichzelf niet onder controle heeft. Dit geldt vooral als hij te maken heeft met plotseling opkomende boosheid of verdriet. Deze persoon wordt dan overweldigd door zijn gevoelens en geeft daar merkbaar uiting aan. Je kunt gemakkelijk aan hem aflezen wat hij op dat moment doormaakt.

				Pas op! Als je in een vergadering slechts wilt doen overkomen alsof je boos bent, zul je het ongenoegen dat je uitdraagt toch ook een beetje gaan voelen. En die boosheid ga je nog meer ervaren als je door een andere persoon aan de vergadertafel wordt aangevallen op jouw standpunten. Jouw wrevel gaat dan een eigen leven leiden, ook al had je eigenlijk niet zo veel reden voor boosheid. De emoties die anderen laten zien, versterken die van jou. Als je de controle behoudt, is het helemaal niet zo erg om je emoties te etaleren. Het kan soms best helpen om een beetje uit je slof te schieten. Op deze manier maak je de intentie van je boodschap in elk geval goed duidelijk. Je boodschap is daarmee ook enorm geloofwaardig: dit speel je niet zomaar!

				Geen open boek

				In veel situaties is het ongewenst als anderen meteen aan je gezicht kunnen zien hoe je je voelt. Dit geldt overigens niet alleen voor verdriet en woede. Van positieve emoties bestaat het idee dat je ze altijd mag laten zien, maar dit is niet altijd even handig. Als je onderhandelingspartner een voorstel op tafel legt dat jou meteen prachtig in de oren klinkt, is het tactisch niet zo slim om uitbundig je vreugde te laten blijken. Het feit dat je het meteen zo mooi vindt, geeft je immers een slechtere onderhandelingspositie. Dan is het beter om wat twijfel te laten zien en schouderophalend te zeggen dat je onder bepaalde voorwaarden wel akkoord wilt gaan. Als je overenthousiast reageert op de presentatie van een verkoper, zal dit de prijs die je voor zijn product moet betalen niet ten goede komen. Jouw enthousiasme zal gezien worden als een non-verbale toezegging waar je lastig meer vanaf komt.

				==

				Wat doe je als je buurman je vertelt dat hij zijn auto, waar hij zo graag over opschept, tegen een muur heeft geparkeerd? Als jij dat enorm grappig vindt maar je buurman te vriend wilt houden, kun je je plezier maar beter niet laten blijken. In plaats daarvan kijk je hem aan met een frons en zeg je met een treurig klinkende stem tegen hem: ‘Dat vind ik erg vervelend voor je!’

				En wat als je hoort dat je collega wordt ontslagen, maar jij vindt dat juist goed nieuws? Ook dan moet je voorkomen dat hij jouw binnenpretje bemerkt. Je reageert misschien beter met boosheid: ‘Goh, wat gemeen dat ze je dat geflikt hebben!’ Of je laat hem met een pruillip en trillende stem weten: ‘Eh, wat rot voor je en wat jammer ook voor het team!’ Door boosheid of teleurstelling voor te wenden probeer je de vreugde die je voelt te verbergen.

				==

				De emoties die je aan anderen laat zien, hoeven niet altijd een weergave te zijn van datgene wat je werkelijk voelt. Je kunt bijvoorbeeld boos reageren op kritiek die je ontvangt terwijl die je in feite koud laat. Je kunt enorme verbazing veinzen over de conclusies van een rapport terwijl je deze uitslag allang had verwacht.

				Gespierde emoties

				Paul Ekman, hoogleraar psychologie aan de universiteit van Californië, die uitgebreid onderzoek deed naar de expressie van emoties, stelt dat het nog niet zo gemakkelijk is een onechte emotie met overtuiging te presenteren. Bij een gevoelde emotie worden bepaalde onwillekeurige gezichtsspieren aangespannen. Voor de meeste mensen zijn die niet bewust te beheersen. Bij gespeelde angst en verdriet ontbreekt bijvoorbeeld een kenmerkende expressie van de voorhoofdsspier; daarbij beweeg je de binnenkant van je wenkbrauwen omhoog en naar elkaar toe. Kijk maar eens in de spiegel wat het effect daarvan is.

				Het lukt de meeste mensen ook niet om te doen alsof ze verdrietig zijn door bewust hun mondhoeken omlaag te trekken zonder dat daarbij hun kinspier meebeweegt. Probeer het zelf maar eens: plaats je wijsvinger op je kin en trek een verdrietig gezicht zonder je kin te bewegen. En bij een onechte glimlach ontbreekt de expressie rond je ogen als je je mondhoeken alleen opzij en niet omhoog optrekt. Vaak wordt dan gezegd dat je ogen niet mee lachen.

				Spelen wat je moet voelen

				Als je wilt doen alsof je boos bent, is het niet genoeg om alleen maar een boos gezicht te trekken, met luide stem te spreken, te stampvoeten of je vuisten te ballen. Je kunt anderen slechts overtuigend laten geloven dat je je zo voelt door je werkelijk zo te voelen. Goede acteurs kunnen zich zodanig inleven in hun rol dat de tranen werkelijk over hun wangen rollen. Fantastisch gespeeld, zeggen we dan, maar eigenlijk is het helemaal niet gespeeld. De huilende acteur heeft geen bewuste controle over zijn traanklieren, maar weet zich zodanig in te leven dat hij echt verdrietig is, met de bijbehorende uiting van die emotie.

				Enige tijd geleden ontmoette ik een acteur die rollenspelen verzorgde voor een bureau dat trainingen gaf in agressiebeheersing. Tijdens een rollenspel zag ik dat hij zich zodanig inleefde in zijn rol, dat het kippenvel op zijn armen stond. De acteur vertelde mij dat dit hem lukte door zich tijdens het toneelspel te verplaatsen in de situatie van de persoon die hij speelde. De emotie die hij speelde léék daardoor niet echt – hij wás echt! Als hij er verdrietig uit moest zien, dacht hij aan een verdrietige situatie en als hij boos moest zijn, werd hij ook werkelijk boos. De methode waarvan deze acteur zich bediende, staat bekend als de Stanislavski-acteermethode. 

				==

				.

				Om hulp vragen

				Mensen die getrouwd zijn of samenwonen, houden zich niet altijd in gelijke mate bezig met het huishouden. Soms leidt dit tot ergernis bij de persoon die naar zijn of haar idee het meest doet. Maar op het moment dat er daadwerkelijk iets moet gebeuren, vraagt die persoon vaak niet om hulp. Hij gaat ervan uit dat de partner zelf wel begrijpt wat er gedaan moet worden. Sommige mensen hebben echter een blinde vlek voor huishoudelijk werk. Blijkbaar is de vuilgrens van de een eerder bereikt dan van de ander. Duidelijk maken wat je van je partner verlangt, voorkomt een hoop onbegrip. Soms is het nodig om meerdere malen hetzelfde verzoek te doen. Ga er niet van uit dat als je eenmaal iets vraagt, de ander het de volgende keer automatisch oppakt.

				==

				.

				Uiterlijk vertoon verandert je innerlijk

				Als je de Stanislavski-acteermethode toepast, zijn je reacties niet meer gespeeld, maar echt. De micro-expressies die je vertoont, passen dan bij de emotie die je tentoonspreidt. Je stemklank en gezichtsuitdrukking komen dan oprecht over. Maar houd er rekening mee dat dit ook je oordeelsvermogen beïnvloedt. Je goed gespeelde empathische blik verandert hierdoor in gemeende empathie. Emoties die je met overtuiging laat zien, ga je ook voelen.

				Dit bleek onder andere uit een bijzondere studie in 1988 van Strack, Martin en Stepper. Aan drie groepen studenten werd gevraagd om de grappigheid van een aantal cartoons te beoordelen. De eerste groep studenten moest daarbij een pen tussen de tanden klemmen, de tweede groep studenten hield de pen vast tussen de lippen en de controlegroep mocht de pen in de hand houden. De studenten die gevraagd waren de pen tussen de tanden te klemmen, vonden de cartoons verreweg het leukst. De studenten met de pen tussen de lippen vonden ze het minst leuk. Een verklaring hiervoor kan worden gevonden in het feit dat je bij het vastklemmen van een pen tussen je tanden dezelfde spieren gebruikt als bij het glimlachen. Het vasthouden van een pen met je lippen lijkt qua gevoel een beetje op het samenpersen van je lippen bij ingehouden boosheid. Je hersenen krijgen dus feedback van je gezichtspieren: je glimlacht, dus dat waarnaar je kijkt is blijkbaar leuk!

				Besmettelijke emoties

				Emoties zijn erg aanstekelijk. Als mensen samen een leuke film bekijken, wordt er meer gelachen dan wanneer ieder van hen die film afzonderlijk bekijkt. Als je de begrafenis van een vreemde bijwoont, kun je geroerd worden door de emoties van de naasten van de onbekende overledene.

				Door een bepaalde emotie te laten zien, beïnvloed je dus ook de gevoelsbeleving van anderen.

				Een woede-uitbarsting van een personeelslid tijdens een vergadering heeft een enorm effect op de sfeer van die vergadering. De andere aanwezigen worden geraakt door zo’n emotionele presentatie. Dit kan zich uiten in gedeelde boosheid, teleurstelling en zelfs angstgevoelens bij de andere gespreksdeelnemers. Het prijsgeven van je diepste gevoelens is een vorm van communicatie met grote impact. Heftige uitingen van emotie kunnen een groot effect hebben op het verloop van een vergadering en op de besluitvorming.

				Het is niet altijd slecht om je emoties met enige ruchtbaarheid te laten blijken. In veel gevallen kun je er zelfs winst mee behalen als je expressief verduidelijkt wat je gevoel ergens bij is. Dit werkt overtuigender dan alleen maar vertellen of schrijven dat je boos bent, terwijl je deze boosheid helemaal niet laat zien.

				WHAT YOU SEE IS WHAT YOU GET

				Mensen reageren niet altijd op wat ze zien of ervaren, maar eerder op hun verwachting daarvan. Ze nemen niet elke keer de moeite om de juistheid van de informatie die ze krijgen te onderzoeken, maar nemen vaak gewoon aan dat deze klopt. Besluiten worden soms genomen aan de hand van aannames in plaats van feiten. Daarom geldt het bekende Engels gezegde: ‘What you see is what you get.’ Omdat mensen spontaan reageren op wat ze denken te zien, zijn ze makkelijk te manipuleren. Eigenlijk hypnotiseer je ze een beetje terwijl ze bij hun volle verstand zijn.

				Mensen reageren niet op de werkelijkheid, maar slechts op het beeld dat zij op dat moment van de werkelijkheid hebben – ook al is dat beeld onjuist. En hun interpretatie wordt bovendien gekleurd door hun persoonlijke voorkeuren, veronderstellingen en vooroordelen.

				Als jij voor het eerst met mensen in contact treedt, zullen zij vaak niet reageren op wie je werkelijk bent, maar op wat ze aan de buitenkant kunnen zien – jouw uiterlijke presentatie. In een fractie van een seconde beoordelen anderen je op je uiterlijk. Ze trekken snel conclusies uit wat ze zien. Uit onderzoek blijkt dat mensen verschillende eigenschappen aan anderen toekennen op basis van hun voorkomen. Vragen zoals ‘vind je deze persoon sympathiek?’, ‘is hij betrouwbaar?’ en ‘is hij intelligent?’ worden verschillend beantwoord afhankelijk van de vraag of iemand bijvoorbeeld een baard draagt of een bril heeft.

				Dit heeft te maken met een kenmerkend aspect van de menselijke waarneming. Om de vele indrukken die ons via onze zintuigen bereiken te ordenen, zijn we gewend om de binnenkomende informatie te sorteren, te onderscheiden en te combineren. Zo gaan we er bijvoorbeeld automatisch van uit dat mensen die naast elkaar en in dezelfde richting lopen bij elkaar horen. Een man met een lichtgrijs pak valt op in een groep waarvan de anderen in het zwart gekleed zijn. We zijn zelfs geneigd om hem aan te wijzen als degene die ‘er niet bij hoort’. De conclusies die we op deze manier trekken, zijn niet altijd juist. Het beoordelen van een persoon op zijn uiterlijk berust op een gelijksoortig principe. Een verzorgd uiterlijk wordt gezien als een goede eigenschap. Onbewust veronderstellen we dan dat de persoon die er verzorgd uitziet ook andere goede eigenschappen bezit zoals intelligentie, betrouwbaarheid, kracht en respect. Het op deze wijze generaliseren van goede eigenschappen wordt het halo-effect genoemd. Anderzijds kan het ook gebeuren dat je een negatief beeld van iemand overhoudt na de eerste indruk die je van hem kreeg; dit wordt het horn-
effect genoemd.

				Uiterlijk vertoon heeft grote invloed op hoe mensen elkaar beoordelen. Als jij met anderen in contact treedt, trekken zij meteen conclusies over jou als persoon en ze hebben ook al snel een idee over de relatie die zij met je willen aangaan.

				==

				.

				Manipuleren voor kinderen

				Manipuleren staat te boek als een volwassen vaardigheid. Niets is echter minder waar: het is een vaardigheid die je als kind al hebt geleerd.

				Toen je op de wereld kwam, was je nog geheel overgeleverd aan de zorg van anderen. De enige manier waarop je de aandacht kon trekken, was door flink je stem te laten horen. En dan liep je nog het risico dat de mensen die op jouw gehuil afkwamen niet begrepen wat je bedoelde. Je kon nog niet praten en wist ook nog weinig over hoe de mensen om je heen in elkaar staken.

				Als peuter ontdekte je langzaam hoe je je zin kon krijgen. Je merkte niet alleen het effect van een goed getimede pruillip, maar ondervond ook hoe je handig kon flirten met je glimlach. Je raakte steeds meer vertrouwd met je verzorgers en merkte wat ze leuk vonden. Tegelijkertijd deden deze mensen hun best om jou te vormen volgens hun normen. Verzet daartegen had niet altijd het gewenste resultaat. Maar naarmate je de mensen beter leerde kennen, ontdekte je waar ze gevoelig voor waren en kreeg je steeds vaker iets bij hen voor elkaar.

				==

				.

				De juiste suggestie wekken

				Als je de hele dag met mensen in de weer bent, ontvang je veel informatie. Deze informatie komt niet altijd zo gestructureerd binnen als je wellicht zou willen. Als je bezig bent, kun je ook niet alles en iedereen voortdurend in de gaten houden. In sommige gevallen is de benodigde informatie nauwelijks beschikbaar, maar wordt toch van je verwacht dat je adequaat handelt. Op andere momenten krijg je zo veel informatie te verwerken dat je erin zou verzuipen als je deze allemaal tot je zou laten doordringen. Steeds moet je anticiperen op de situaties die op je pad komen. Daarbij vul je de lacunes automatisch in vanuit verwachtingen en veronderstellingen. Je maakt je keuzes niet altijd op basis van feiten, maar beslist ook aan de hand van wat je op dat moment het best of meest logisch lijkt.

				Vanuit de gestaltpsychologie is het principe bekend dat mensen geneigd zijn onvolledige situaties kloppend te maken. Beroemd zijn de psychologische tests waarbij proefpersonen figuren afmaken – zoals een cirkel – waaruit een stukje ontbreekt. Feitelijk is dit afmaken van het geheel een slimme manier van ons brein om gebrek aan informatie te compenseren. Op vergelijkbare wijze nemen we voortdurend beslissingen, waarbij we uitgaan van de voorgeprogrammeerde logica in ons hoofd. We gaan uit van ‘logische’ veronderstellingen om snelle keuzes te kunnen maken als we informatie missen of als het veel tijd of energie kost om ons volledig te informeren.

				Op zichzelf is dit een handig mechanisme om effectief te kunnen inspelen op uiteenlopende situaties die zich in het dagelijkse leven voordoen. Maar soms zijn de conclusies die je op deze manier trekt onjuist. Je kunt bijvoorbeeld bij de aankoop van wijn uitgaan van de prijs als manier om de kwaliteit te beoordelen. Als je geen wijnkenner bent, zou je gemakkelijk kunnen concluderen dat de duurste wijn ook de beste is; tenslotte is deze wijn niet voor niets duur. Meestal zit je met zo’n redenering wel goed. Als je het een keer mis hebt, maakt dat ook niet zo veel uit. Maar voor de beoordeling van mensen hanteren we helaas vaak dezelfde principes.

				We gaan uit van bepaalde verwachtingen die ontstaan vanuit stereotypen of eerdere ervaringen. Als een werknemer een bepaalde taak succesvol uitvoert, kan zijn leidinggevende er klakkeloos van uitgaan dat zijn volgende projecten van vergelijkbare kwaliteit zijn. Ook zwakke prestaties kunnen een medewerker lang achtervolgen, hoe hard hij ook zwoegt om hier verbetering in te brengen. Het is immers maar de vraag of zijn manager het verschil merkt.

				==

				Veel mensen gaan ervan uit dat succes alleen beoordeeld wordt op basis van goede prestaties. Tegelijkertijd zijn er mensen die zeer gewaardeerd zijn; niet door wat ze zo goed doen, maar slechts door de indruk die ze nalaten.

				De schijn ophouden

				We zien wat we willen zien en dat geldt ook voor anderen. Om deze reden kan uiterlijke schijn soms gebrek aan kennis en vaardigheden compenseren. Het succes dat jij hebt, wordt soms meer bepaald door de indruk die je geeft dan door hoe je je werk daadwerkelijk uitvoert. Of men vindt dat je hard werkt, wordt soms eerder bepaald door de suggestie die je wekt dan door de hoeveelheid werk die je werkelijk verzet.

				Je kunt de beeldvorming van anderen eenvoudig manipuleren door een bepaalde schijn te wekken over hoe jij in je werk staat. Als je wilt overkomen als een harde werker, terwijl je dat feitelijk niet bent, volgen hier twaalf beproefde manoeuvres waarmee je anderen kunt laten merken hoe druk je het eigenlijk hebt.

				Schijnmanoeuvre 1: ga meteen aan de slag!

				Misschien vind je het prettig om eerst een kopje koffie te drinken met je collega’s zodra je ’smorgens binnenkomt op je werk. Toch is het goed om vóór die tijd even naar je werkplek te gaan zodat je een actieve indruk maakt. Start je computer op en open een document waar je aan bezig lijkt te zijn. Haal een stapel rapporten uit de kast en spreid die uit over je bureau. Zo wek je de indruk dat je al een poosje binnen bent en meteen aan de slag bent gegaan. Dit ziet er bedrijvig uit. Je komt dan drukker over dan wanneer je pas ná de koffie aan je werk begint.

				Schijnmanoeuvre 2: beweeg je onder de mensen

				Mensen die het druk hebben, hebben soms nauwelijks tijd om hun kantoor te verlaten. De hele dag zijn ze daardoor uit beeld. Toch wordt jouw afwezigheid niet gezien als een bewijs dat je hard aan het werk bent. Niemand weet tenslotte wat er zich achter jouw gesloten deur afspeelt. Als je regelmatig je kantoor verlaat en met een babbeltje hier en daar je aanwezigheid laat blijken, word je letterlijk gezien. Daardoor krijgen anderen vreemd genoeg de indruk dat je veel meer doet. Het lijkt of met jouw aanwezigheid ook je werk zichtbaarder wordt, al is dat feitelijk onjuist.

				Schijnmanoeuvre 3: houd flink de pas erin

				Deze techniek is beproefd in de gezondheidszorg. Verpleegkundigen lopen dikwijls met een flinke pas door de gang, hun schouders wat naar voren, alsof hun benen hun bovenlijf nauwelijks kunnen bijhouden. Deze snelle tred zorgt ervoor dat de verpleegkundige niet aangeklampt zal worden door vragende patiënten of collega’s. De verpleegkundige zal bovendien gezien worden als een harde werker. Op de patiëntenkamer (uit beeld) is er weer tijd voor een rustig praatje. De patiënten zullen het zeker waarderen dat er, ondanks de drukte, tijd voor hen genomen wordt.

				Schijnmanoeuvre 4: maak een inefficiënte werkindeling

				Door je tijd efficiënt in te delen kun je het maximale rendement uit je werk halen. Als het echter alleen je doel is om druk over te komen, kun je dat beter nalaten. Werk dan liever minder efficiënt. Je kent deze tactiek misschien uit de horeca. Je hebt de ober om de rekening gevraagd, maar ziet hem nog verschillende malen heen en weer lopen met volle en lege schalen. Ook op kantoren is het een beproefde werkwijze: waarom zou je één keer naar de printer lopen als het ook drie keer kan? Jouw inefficiënte werkindeling biedt je de ideale gelegenheid om je onder de mensen te bewegen (manoeuvre 2) en met flinke pas door het gebouw te lopen (manoeuvre 3). Zorg er in elk geval voor dat de printer ver weg staat in plaats van op je werkkamer, anders mis je dit loopje.

				Schijnmanoeuvre 5: laat anderen wachten

				Ben je wel eens bij een popconcert geweest? Hoe populairder de artiest is, hoe langer hij op zich laat wachten. De artiest die te laat komt, wekt daarmee de indruk dat hij een te druk leven heeft om op tijd te komen bij zijn twintigduizend smachtende fans. Gek genoeg wordt dat zonder veel problemen geaccepteerd. Als je regelmatig te laat komt voor afspraken en vergaderingen en zelfs ’sochtends op je werk, moeten anderen toch zeker ook wel de indruk krijgen dat je een druk leven hebt.

				Schijnmanoeuvre 6: eet je lunch aan je bureau

				Als jij je collega’s laat weten dat je geen tijd hebt om met ze te lunchen en in plaats daarvan je boterham aan je bureau eet, laat je duidelijk merken dat je geen tijd te verliezen hebt. Drukker kan het niet! Vergeet niet af en toe de kruimels uit je toetsenbord te kloppen!

				Schijnmanoeuvre 7: laat opvallen dat je overwerkt

				Overwerken is hét bewijs dat je meer werk hebt dan je in één dag aankunt. Overwerken alléén is echter niet genoeg. Laat het ook opvallen dat je langer op je werkplek aanwezig blijft. Zorg dat je op tijd klaarstaat om de vertrekkende collega’s uitgeleide te doen. Groet hen en maak met enige zelfspot een opmerking over jouw lange dag. Wees niet bezorgd dat je hierdoor écht te lang werkt want je kunt dit op andere momenten compenseren (manoeuvre 5).

				Schijnmanoeuvre 8: laat merken dat je gestrest bent

				Als je wegduikt achter je computer om je te storten op je drukke werkzaamheden, maak je je daarmee onzichtbaar. Zorg dan wel dat je in elk geval hoorbaar bent. Je diepe zuchten maken duidelijk dat je hard bezig bent en het er zwaar mee hebt. Je laat zo tevens merken dat je niet gestoord wilt worden. Je kunt ook andere tekens van onrust en gespannenheid laten merken, zoals in je handen wrijven, je nek vasthouden en trommelen met je vingers. Dit zijn de tekens die gewoonlijk aanduiden dat iemand te veel gestrest is.

				Schijnmanoeuvre 9: kijk vaak op je horloge

				Als iemand op zijn horloge kijkt, hoeft dat niet te betekenen dat hij wil weten hoe laat het is. Vraag de volgende keer als je iemand op zijn horloge ziet kijken maar eens hoe laat het is. Waarschijnlijk zal hij dan nog een keer kijken. Door veel op je horloge te kijken geef je het teken dat je weinig tijd hebt. In wachtkamers en tijdens moeizame onderhandelingen en vergaderingen wordt daarom frequent op horloges gekeken. Dit wordt niet altijd bewust gedaan en waargenomen, maar het verhoogt zeker de druk. Met een blik op je horloge en een zucht (manoeuvre 8) kun je de duur van een gesprek absoluut verkorten.

				Schijnmanoeuvre 10: vertel anderen hoe druk je het hebt

				Anderen houden niet de hele dag in de gaten wat jij allemaal doet. Of je veel werk hebt of niet, zullen ze niet altijd merken. Als je vaak zegt hoe druk je hebt, zullen ze dat klakkeloos van je aannemen. Dit is ook een handige techniek om in een telefoongesprek toe te passen. Je kunt dan voorwenden dat je moeite doet om de ander van dienst te zijn en zegt: ‘Als u even wacht (manoeuvre 5), zal ik het meteen voor u uitzoeken.’ Na enkele minuten neem je de telefoon weer ter hand en vertelt de ander wie je allemaal hebt geraadpleegd en waar je allemaal hebt gezocht.

				Schijnmanoeuvre 11: verstuur veel e-mails

				E-mail is hét medium van deze tijd waarmee je kunt laten zien dat er veel werk aan de winkel is. De meeste mensen krijgen de vele rapporten die je schrijft nooit onder ogen. Maar met e-mail is dat anders. Met één druk op de knop vul je vele mailboxen. Het ziet er alleen al druk uit als jouw naam frequent voorkomt in al die afzenderkolommen. Wat je precies mailt, doet er niet zo veel toe, als het maar met het werk te maken heeft. Veel inspanning hoeft het niet te kosten. Herhaling doet wonderen, ook met e-mail. Verstuur bijvoorbeeld een extra herinnering voor de vergadering inclusief de agenda en, ten overvloede, nog eens een attachment van de notulen van de vorige vergadering – die iemand anders gemaakt heeft.

				Schijnmanoeuvre 12: schroef de prijs op

				Wat duur is, is goed. Dit is een conclusie die mensen snel trekken. Als jij jezelf duur verkoopt, krijgen anderen vanzelf het idee dat jij moeilijk en kwalitatief hoogstaand werk verricht. Ook gaat men er klakkeloos van uit dat jij hard werkt om dit resultaat te bereiken.

				==

				.

				Wie is er aan de beurt?

				Erger jij je eraan dat je soms je beurt voorbij moet laten gaan omdat mensen voordringen bij de slager of groenteboer? In assertiviteitstrainingen leer je om in dit soort situaties voor je zelf op te komen. Maar heeft zo’n directe confrontatie wel zo veel effect? De kans bestaat dat de ander zich aangevallen voelt en flink van leer trekt. Beter is het om al vroegtijdig met een duidelijke en zelfverzekerde stem bij de ander na te vragen of het inderdaad klopt dat jij nu aan de beurt bent en daarna hij of zij. Zo leidt de ander geen gezichtsverlies en zal hij of zij je zelden afvallen.

				==

				.

				Als je gebruikmaakt van de bovenstaande technieken, kom je werkelijk op anderen over als iemand die hard werkt en het heel druk heeft. Het is namelijk écht zo dat de indruk die je op anderen maakt, wordt bepaald door de manier waarop jij jezelf presenteert.

				Of je wel of niet hard werkt, is gebaseerd op aannames. Bij de beoordeling van gedrag trekken mensen vaak snelle conclusies vanuit logische veronderstellingen. Ze denken er niet over na, maar gaan er onbewust van uit dat hun beoordeling juist is. Door je manier van doen wek je een bepaalde suggestie over hoe jij je werk doet en hoeveel jij je daarvoor inzet. Als je snel loopt, geef je de indruk dat je haast hebt. Als je eerder dan je collega’s aanwezig bent, druk bezig met werkzaamheden, denken anderen dat je er al lang bent. En als jij je blik aandachtig op je beeldscherm gericht houdt terwijl anderen iets tegen je vertellen, gaan ze er probleemloos van uit dat je geconcentreerd bent en dus niets hoort. Hoe mensen naar je kijken en hoe ze op je reageren, is altijd voor een belangrijk deel gebaseerd op dit soort aannames. Daar kun jij in talloze situaties handig gebruik van maken.

				VERWACHTINGEN SCHEPPEN

				Onze verwachtingen zijn niet altijd zo objectief als we denken. Ik sprak eens een manager die me vertelde dat zijn secretaresse elke ochtend koffie voor hem haalde. Hij was dit zo gewend, dat hij dit ging beschouwen als haar taak. De secretaresse vertrok na enige tijd en hij kreeg een andere secretaresse. Van haar werd gezegd dat ze erg goed was in haar werk. De manager kon er echter maar moeilijk aan wennen dat ze geen koffie haalde of andere extraatjes voor hem deed. In zijn ogen was zij als secretaresse een stuk minder ‘goed’.

				==

				Verwachtingen kleuren je objectieve waarneming en je beoordelingsvermogen. En hoe anderen tegen jou aankijken, is natuurlijk sterk afhankelijk van de verwachtingen die ze van jou hebben. Die verwachtingen zijn voor een groot deel gebaseerd op hun eigen voorkeuren en eerdere ervaringen.

				==

				Misschien heb je wel eens een boek gelezen dat later werd verfilmd. Je las zeer positieve recensies over de film en hoorde ook van vrienden dat deze film erg goed was. Toen je zelf naar de film keek, vond je hem enorm tegenvallen. Er ontbraken scènes die in het boek uitgebreid aan de orde kwamen en de personages zagen er anders uit dan je je tijdens het lezen van het boek had voorgesteld. Het strookte niet met je beeldvorming. Je waardeerde de film negatief omdat deze niet voldeed aan de verwachting die je door het lezen van het boek had gekregen. Je vrienden, die het boek niet hadden gelezen, waardeerden de film wel. Voor hen was het verhaal nieuw en ook hadden zij geen beeld bij de personages.

				De verwachting die we ergens door krijgen, ontstaat door ervaring, vergelijking en gewenning. We nemen wat we al meegemaakt hebben als uitgangspunt om in te spelen op de dingen die nog moet gaan gebeuren. Dit maakt het leven hanteerbaar en controleerbaar, zodat we niet steeds voor verrassingen staan. Meestal kunnen we wel bouwen op onze ervaringen en op de vergelijkingen die we maken. Maar door fouten in onze waarneming en onjuiste veronderstellingen kan dit wel eens verkeerd uitpakken.

				==

				Doe eens de volgende test: neem drie emmers. De linkeremmer vul je met koud water en ijsblokjes, de rechteremmer vul je met warm water en de middelste met lauw water. Steek nu je handen in de twee buitenste emmers en houd ze daar een poosje in. Plaats daarna je beide handen in de middelste emmer. Je zult nu merken dat het water voor je linkerhand warm aanvoelt terwijl je rechterhand hetzelfde water als koud ervaart. Gewenning en referentiekader bepalen hier of je het warm of koud vindt. Als je al zo moeilijk onderscheid kunt maken tussen warm of koud, hoe moet het dan zijn bij de vergelijking tussen goed en slecht?

				==

				.

				Neem de tijd om te slijmen

				Sommige medewerkers doen hun best om bij belangrijke personen in het gevlei te komen, opdat zij als kruiwagen functioneren. Ze spreken deze mensen dan graag naar de mond en bejubelen openlijk hun successen. Dit loopt echter snel in de gaten als ze dat pas doen wanneer ze wat van hen nodig hebben. In plaats daarvan is het zinnig om met invloedrijke mensen te praten op momenten dat ze jou kunnen gebruiken. Bied spontaan je diensten aan. Ook als zij die niet direct nodig hebben, heb jij je punt gemaakt. Als tegenprestatie zijn ze graag bereid om ook eens wat voor jou te betekenen als de tijd daar rijp voor is.

				==

				.

				Als je de uitslag van een willekeurige enquête bekijkt, kun je vaak met het blote oog zien wat de modus is: het antwoord dat het meeste gegeven is. Daarnaast zijn er soms behoorlijke uitschieters: zowel mensen die zeer positieve als mensen die zeer negatieve meningen kenbaar maken. Je kunt je dan afvragen waarom de opvattingen over één onderwerp zo ver uit elkaar liggen. Vaak heeft dit te maken met eerdere ervaringen en referentiekaders van de deelnemers. Maar als de deelnemers aan de enquête er van tevoren over zouden mogen overleggen, zou de uitslag wel eens heel anders kunnen uitpakken. Mensen laten zich moeiteloos beïnvloeden en passen hun oordeel graag aan.

				Ik was eens uitgenodigd voor een bedrijfsfeest. De avond werd doorgebracht met een gezamenlijke maaltijd. Tussen de gangen door trad een komiek op. De directeur van het bedrijf had hem hiervoor persoonlijk geïnviteerd. Hij had hem zien optreden tijdens een andere avond en daar was het een daverend succes. De man deed een mimespel en playbackte op een bandje met een compilatie van muziek en stemmen. Het was te vergelijken met de eerste performance van André van Duin. Hoe dan ook, de uitvoering sloeg bij deze groep totaal niet aan. De negatieve stemming was zodanig dat verzocht werd of hij na de volgende gang alsjeblieft kon wegblijven.

				Het is maar de vraag of de persoon in kwestie werkelijk zo’n slechte performance heeft gegeven of dat het meer te maken had met de gezamenlijke meningsvorming van de aanwezigen op dat moment. Verwachtingen zijn dus nogal subjectief. Je kunt de verwachtingen van anderen bespelen zodat hun mening aansluit bij die van jou. Maar jouw eigen verwachtingen hebben ook een bijzonder effect op anderen. Verwachtingen veroorzaken immers het Pygmalioneffect.

				Het Pygmalioneffect

				Verwachtingen spelen een grote rol bij jouw kijk op de werkelijkheid. Dagelijks neem je besluiten op basis van veronderstellingen en verwachtingen. Maar behalve dat je verwachtingen effect hebben op je eigen beeld van de werkelijkheid en je beslissingen, hebben ze ook directe invloed op je omgeving. Jouw verwachtingen alleen al kunnen anderen zodanig beïnvloeden dat zij zich aanpassen aan het beeld dat je van hen hebt. Jouw beeld van de mensen om je heen kan ervoor zorgen dat zij zich vormen naar dat beeld. Zij gaan zich dus gedragen conform de verwachtingen die je van hen hebt, zelfs als je deze verwachtingen helemaal niet uitspreekt. Dit fenomeen wordt het Pygmalioneffect genoemd.

				De Griekse mythologie vertelt het verhaal over Pygmalion, een prins en beeldhouwer die verbitterd is door zondige vrouwen. Pygmalion kan geen vrouw vinden met wie hij wil trouwen. Als troost maakt hij een ivoren beeld van de vrouw van zijn dromen en hij wordt verliefd op haar. Hij adoreert zijn ideaalbeeld en overstelpt haar met cadeaus. Met hulp van de godin Aphrodite wekt hij zijn creatie tot leven. Pygmalions verbeelding wordt werkelijkheid.

				Het Pygmalioneffect wordt ook wel selffulfilling prophecy genoemd. Het gaat hierbij om een verbeelding (voorspelling) die zichzelf waarmaakt: anderen ontwikkelen zich naar jouw verwachtingen.

				==

				Robert Rosenthal en Lenore Jacobson deden onderzoek naar dit fenomeen bij onderwijzers van een basisschool met kinderen uit sociaal zwakke milieus. Aan het begin van het schooljaar ontvingen de onderwijzers een namenlijst van leerlingen die uitstekend zouden hebben gepresteerd tijdens een IQ-test. De onderzoekers spraken daarbij de verwachting uit dat deze leerlingen geweldige resultaten zouden behalen gedurende dat schooljaar. In werkelijkheid was de lijst gebaseerd op een willekeurige selectie onder de leerlingen. De lijst had dus geen verband met de IQ-test. Het verschil tussen deze kinderen en de rest van de klas bestond alleen in de veronderstelling van de docenten. Na acht maanden werd de test bij alle kinderen herhaald. Het bleek dat het IQ van de kinderen die als veelbelovend waren afgeschilderd met vier punten meer was toegenomen dan dat van de overige kinderen. De kinderen van wie de verwachtingen hoog waren, hadden ook in werkelijkheid meer vooruitgang geboekt.

				De verklaring van dit effect was dat de leerkrachten op basis van hun verwachtingen onbewust hun gedrag en taalgebruik tegenover de leerlingen aanpasten. Zonder dat ze het in de gaten hadden, traden de docenten de leerlingen van wie ze meer verwachtten anders tegemoet. Door positieve aandacht, stemklank en lichaamstaal creëerden ze een warmer emotioneel klimaat voor de leerlingen van wie ze hoge verwachtingen hadden. Ze lieten hun vertrouwen ook blijken door deze leerlingen moeilijkere opdrachten te geven. De leerlingen werden daardoor meer uitgedaagd tot betere prestaties. Er werd meer geduld met hen betracht en ze kregen ook meer gelegenheid tot het stellen van vragen en het geven van antwoorden. Verder kregen ze meer feedback over hun prestaties. Als gevolg hiervan gingen de leerlingen zich naar de verwachtingen van hun docent gedragen. Ze gingen werkelijk beter presteren! De leerlingen van wie de docent minder hoge verwachtingen had, voelden zich niet uitgedaagd en gingen zich naar die lage verwachting gedragen. Deze verwachting lag niet hoog, dus de leerkracht was snel tevreden over hun prestaties. In het onderzoek bleek zelfs dat docenten ontstemd raakten als de naar verwachting ‘domme’ kinderen goede prestaties leverden. Een onverwachte prestatie had dus een averechts effect. De docent beloonde dit gedrag niet, maar reageerde bestraffend omdat de leerling niet aan zijn verwachtingen voldeed.

				Verwachtingen van managers

				Als je manager bent, kunnen de verwachtingen die je van medewerkers hebt de drijvende kracht zijn achter hun ontwikkeling en prestaties. De macht van de verwachtingen die je koestert, is zo enorm dat het gedrag van je personeel alleen al daardoor wordt beïnvloed. De selffulfilling prophecy zorgt ervoor dat je je zodanig opstelt dat je verwachtingen steeds worden bevestigd. Als je bijvoorbeeld verwacht dat je medewerkers verantwoordelijkheid nemen voor hun werk, zullen ze dat waarschijnlijk ook doen. Als je daaraan twijfelt, zullen ze het waarschijnlijk niet eens proberen. Hoe je medewerkers presteren, is dan ook een afspiegeling van hoe jij je tegenover hen opstelt. Jouw belangstelling, enthousiasme, vertrouwen, angsten en (on)zekerheden vinden hun weerklank in de manier waarop je medewerkers in hun werk staan. Door je manier van doen laat je ongemerkt blijken hoe je over je medewerkers denkt en wat je verwacht. Dit heeft effect op de kwaliteiten die zij tonen, zoals initiatief, durf en inzet.

				==

				Uit het onderzoek Leadership and Employee Development van Xander Bezuijen in 2005 bleek dat managers vooral de ontwikkeling stimuleren van de medewerkers over wie zij het meest positief zijn. De medewerkers die minder goed presteren en die dus juist de meeste ondersteuning nodig hebben, ontvangen minder begeleiding en ontwikkelen zich minder. Het gevolg daarvan is dat goede werknemers nog beter worden, terwijl slechte werknemers zich minder goed ontplooien. Op deze manier blijken de verwachtingen van de managers steeds te kloppen. Jouw verwachtingen zullen ook worden bevestigd als je een positief vertrouwen ontwikkelt in de mensen met wie je werkt en daarnaar handelt. Het Pygmalioneffect zorgt er dan voor dat zij zich gaan gedragen naar jouw optimistische verwachtingen.

				Positieve verwachtingen

				Als je positief tegenover je collega’s staat, laat je dat merken door de wijze waarop je hen benadert. Je laat blijken dat je hen serieus neemt door hun verantwoordelijkheid te geven en hen te betrekken bij de keuzes die je maakt. Je voorziet hen steeds van actuele informatie en geeft gerichte feedback. Je collega’s voelen zich daardoor persoonlijk aangesproken en zullen zich beter inzetten. Als je het volle vertrouwen hebt in de projecten waar je mee aan de slag gaat en gelooft in de positieve bijdragen die je collega’s daaraan leveren, is succes verzekerd. Jouw positieve verwachting blijkt trouwens niet alleen uit wat je zegt, maar vooral ook uit je gedrag. Hier vind je negen suggesties om daarmee aan de slag te gaan

				Verwachting 1: laat blijken waar je voor staat

				Formuleer je wensen in positieve bewoordingen. Vertel vooral wat je wilt en niet wat je allemaal niet wilt. Dit maakt het voor collega’s ook een stuk duidelijker wat je van hen verwacht. We zijn immers beter in iets doen dan in iets níét doen. Richt je aandacht op de doelen die je gesteld hebt. Investeer tijd en aandacht in de mensen met wie je werkt. Draag actief bij aan vernieuwing en verbetering. Zo laat je zien (aan anderen en aan jezelf) dat je gelooft in waar je mee bezig bent. Waar je voor staat, blijkt immers uit je gedrag. Door je acties – en niet alleen door woorden – zet je dingen in gang.

				Verwachting 2: vertrouw op je collega’s

				Veel zakenrelaties zijn gebaseerd op onderling wantrouwen: ‘Ik moet het eerst maar zien!’ Als je vertrouwen wilt ontvangen, zul je vertrouwen moeten geven. Je verwachtingen zullen dan ook bewaarheid worden. Laat blijken dat je gelooft in de kracht en het vermogen van de mensen met wie je werkt. Niet alleen in woorden, maar ook in gedrag. Laat zien dat je belangrijke verantwoordelijkheden ook uit handen durft te geven.

				Verwachting 3: ga uit van positieve intenties

				Als de dingen niet lopen zoals je wenst, ga er dan niet van uit dat dit te maken heeft met onwil van je collega’s. Geef tijd en oplossingsgerichte aandacht aan problemen. Probeer de oorzaak helder te krijgen en doe suggesties voor verbetering. Geef positieve feedback als er aan de problemen gewerkt wordt en je het effect van de veranderingen merkt. Als je regelmatig positieve verwachtingen over je collega’s laat blijken, vergroot je hun zelfvertrouwen.

				Verwachting 4: geloof in succes

				Tegen verandering bestaat vaak veel weerstand. Deze weerstand houdt ontwikkeling en voortgang tegen. Management en personeel durven de verandering dan niet aan. Een gevoel van gezamenlijk vertrouwen zorgt dat je nieuwe projecten sneller en succesvol kunt lanceren. Heb vertrouwen in positieve resultaten – jouw positieve opstelling trekt positieve resultaten aan.

				Verwachting 5: sta voor je product en kwaliteit

				Wees ervan overtuigd dat de producten (of diensten) die je verkoopt goed zijn. Als je er zelf in gelooft, word je een betere verkoper – je overtuiging vertaalt zich in overtuigingskracht. Handel ernaar! Als je Renaults verkoopt, rijd dan zelf ook in een Renault en niet in een Porsche. Eet van de maaltijd die je zelf bereidt. Dan ben je geloofwaardig voor jezelf en voor anderen. Klanten zullen eerder overtuigd raken van je product als je dat zelf ook bent. Als je het rotsvaste vertrouwen hebt dat de klant wel zal kopen, hoef je daar minder voor te doen. Je neemt dan vanzelf een vastberaden houding aan en je taalgebruik zal zelfbewust overkomen. Je spreekt in termen van resultaat in plaats van in waarschijnlijkheden. Je gebruikt weinig woorden die twijfel uitdrukken, zoals ‘misschien’, ‘wellicht’, ‘eigenlijk’, ‘enigszins’ en ‘eventueel’. Je vertelt eerder resoluut wat je te bieden hebt. Verder zul je niet bedelen en smeken (of iets wat daar op lijkt) om te zorgen dat je klant je product alsjeblieft wil kopen. Je gaat daar in principe gewoon van uit, met als resultaat dat het gedrag van de klant zich aanpast aan je verwachting. Je zelfverzekerde benadering slaat over op de klant. Als je echter twijfelt, zal ook de klant sneller aarzelen.

				Verwachting 6: infecteer collega’s met enthousiasme

				Als je enthousiasme laat blijken over je bedrijf en de projecten waaraan je werkt, heeft dat een bijzondere uitwerking op anderen. Met een enthousiaste uitstraling laat je blijken dat je er zin in hebt. Je maakt ermee duidelijk dat je plezier hebt en gelooft in wat je doet. Dit heeft een positief effect op de mensen met wie je werkt. Enthousiasme is enorm besmettelijk. Jouw enthousiasme zal de sfeer en werkvreugde verbeteren en de productiviteit verhogen.

				Verwachting 7: werk met plezier

				Ga met plezier naar je werk. Doe werk waar je van houdt. Waardeer de werkzaamheden die je doet en hoe je die doet. Als je je werk weet te appreciëren bereik je immers betere resultaten dan wanneer je het met tegenzin uitvoert. Heb je het niet naar je zin op je werk? Verander dan je houding ten opzichte van je baan; herontdek wat je er eerder zo leuk aan vond. En als dat niet het gewenste resultaat oplevert, ga dan elders werk doen dat je wel interessant vindt.

				Verwachting 8: richt je aandacht op sterktes

				We zijn geneigd mensen vooral te beoordelen op hun zwaktes. Daar zouden ze aan moeten werken. Focus op zwakte maakt mensen echter onzeker. Het verbeteren van zwakke punten is de aandacht richten op iets waar men niet goed in is. Richt je aandacht eens op datgene waar iemand goed in is, dit wordt dan zijn specialiteit! Hij wordt er nog beter in. Bovendien vergroot je daarmee zijn algemene zelfvertrouwen, waardoor (als bijwerking) de zwaktes verbeteren.

				Verwachting 9: zorg voor een positieve sfeer

				Als je je collega’s doorgaans vriendelijk tegemoet treedt, zorg je ervoor dat de sfeer in je bedrijf verbetert. Geef meer waardering voor het ‘gewone’ werk. Dit heeft ook effect op jezelf. Als jij je collega’s meer waardeert, word je je meer bewust van wat ze allemaal goed doen. En bij meer waardering worden minder fouten gemaakt. Houd van de mensen met wie je werkt: dat straal je uit, waardoor zij jou ook meer gaan waarderen.

				==

				.

				Passende emotie laten zien

				Als je aan een collega vertelt over een boze brief die je aan de directie van je organisatie hebt gestuurd, is het goed om daarbij te fronsen en met een luidere stem te spreken. Hiermee ondersteun je de emotionele lading van de brief, ook al voel je die boosheid helemaal niet zo erg als je laat zien. Op het moment dat je een berisping van je leidinggevende krijgt, helpt het om aangeslagen naar beneden te blikken, zelfs als het je in werkelijkheid maar weinig interesseert. Doordat je op deze manier begrip lijkt te tonen, zal de verwijtenstroom in jouw richting aanzienlijk minder lang voortduren.

				==

				.

				Verwachtingen doen uitkomen

				Door je uitlatingen en manier van doen beïnvloed je anderen. Dit kan hen stimuleren of juist onzeker maken. Het is belangrijk dat je vertrouwen, optimisme en enthousiasme laat blijken. Je moet tonen dat je gelooft in je product, je organisatie en je collega’s. Daarbij zijn de woorden die je kiest, je stemklank en de lichaamstaal die je laat zien belangrijk. Maar het begint met een mentaal proces. Het heeft alleen effect als je het écht verwacht. Als je bepaalde verwachtingen uitspreekt waar je eigenlijk niet achter staat, blijft het resultaat achterwege. Om anderen in een gewenste richting te manipuleren moet je dus soms eerst jezelf manipuleren.

				==

				Je verwachtingen blijken behalve op mensen ook invloed te kunnen hebben op de omstandigheden die zich voordoen. In het veelbesproken boek The Secret worden daar voorbeelden van gegeven. Het centrale idee is dat je overtuigingen jouw werkelijkheid creëren. Sommigen schrijven daar een magische betekenis aan toe: ‘Geloof dat je veel geld bezit en het zal je vanzelf toestromen.’ Of: ‘Wees er zeker van dat er een vrije parkeerplaats voor je wacht en je zult hem vinden!’ Anderen zijn nogal sceptisch: het idee strookt blijkbaar niet met hun verwachtingen! Zelf ben ik er wel van overtuigd dat verwachtingen effect kunnen hebben op omstandigheden. Dit is minder magisch dan je zou denken. Je verwachtingen hebben vooral effect op je waarneming en interpretatie van de werkelijkheid. Je zult dus de dingen zien die je verwacht te zien en de dingen ervaren die je verwacht te ervaren. Als je ergens in gelooft, sta je er meer voor open. Als je verwacht dat er iets specifieks zal gebeuren, word je opmerkzamer op de details die daarmee te maken hebben. Doordat het je opvalt, zul je ervaren dat je verwachtingen uitkomen. Als je meent dat je ergens goed in bent, kom je eerder in actie om het ook te doen. Ook lever je betere prestaties door dat bewustzijn. Als je erop vertrouwt dat je iets zult afmaken, zul je er sneller aan beginnen en het beter volhouden. Daardoor lukt het je ook gemakkelijker om het af te krijgen. Je gaat bewuster ergens naar zoeken als je meent dat je het wel zult vinden.

				Als je erop vertrouwt dat je je auto zeker ergens zult kunnen parkeren, stel je je meer open voor de opties die er zijn. Je probeert dan een klein plekje dat je anders over het hoofd zou zien, parkeert hem op de stoep of hebt het geduld om even te wachten. Hoe dan ook, de kans is groot dat je verwachting uitkomt. Als je verwacht in korte tijd veel geld te verdienen, zal je verwachting ervoor zorgen dat je de dingen doet die daarvoor nodig zijn. Je zult positief vertrouwen uitstralen. Anderen zullen de manier waarop zij je benaderen daarop aanpassen.

			

		

	
		
			
				OVERTUIGEN DOOR SYMPATHIE

				Veel mensen hebben niet zo’n aardige persoon in gedachten bij iemand die manipuleert. Zo iemand probeert zijn zin te krijgen door anderen onder druk te zetten. Hij stelt irreële eisen en maakt gebruik van emotionele chantage. Zo speelt hij in op angst voor straf of afwijzing. Of hij maakt gebruik van het schuldcomplex van anderen. Hij speelt dan een hulpeloze en behoeftige persoon en uit zich vooral door zelfbeklag. Dit zijn onaangename vormen van machtsuitoefening waar je je beter niet van kunt bedienen. Je verliest elke sympathie, en bovendien zul je weinig succes oogsten bij je pogingen om anderen te beïnvloeden.

				Je kunt andere mensen beter op een vriendelijke manier manipuleren zodat het geen negatieve gevolgen heeft voor jezelf of voor de anderen. Zo kun je constructieve effecten teweegbrengen en er ook nog om gewaardeerd worden. Als je het goed doet, zullen anderen het nieuwe gedrag waartoe jij hen hebt bewogen ervaren als iets wat bij hen hoort. Ze zullen de keuzes die ze maken beschouwen als hun eigen keuzes en daar ook helemaal achter staan.

				In dit hoofdstuk leer je positieve suggesties te wekken over jouw persoonlijkheid. Vanaf nu zullen mensen jou ervaren als een optimistische en zelfverzekerde persoon. Je zult de sympathie en het vertrouwen van anderen winnen.

				Zieltjes winnen door aardig te zijn

				Als anderen je sympathiek vinden, zul je hen gemakkelijker kunnen motiveren om jouw ideeën over te nemen of om iets te doen wat jij voorstelt. Verkopers die aardig gevonden worden door hun klanten, hoeven minder moeite te doen om hun product aan de man te brengen. Vaak wordt dan gezegd dat hun de opdracht wordt gegund. Om effectief te kunnen manipuleren is het belangrijk zo veel mogelijk sympathie te verwerven. Als je collega’s, je klanten en je baas jou als mens waarderen, zullen zij meer openstaan voor jouw suggesties. Je krijgt meer bij hen voor elkaar. Het effect van je beïnvloeding zal toenemen doordat je een positieve waarde toevoegt aan wat je uitdraagt. Daardoor wordt alles wat je zegt belangrijker. Als je een aardige persoon bent, word je eerder geloofd. Door nabijheid te creëren win je het vertrouwen van anderen. Men is dan gemakkelijker bereid om dingen voor je te doen en je krijgt simpeler steun voor je plannen.

				==

				In dit hoofdstuk staan handreikingen om anderen te verleiden en bij hen in de gratie te komen. Maar let op! Wat je daarmee doet, heeft onvoorstelbare gevolgen. Door je steeds voor te doen als iemand die aardig is, word je dat ook! In het begin speel je misschien alleen dat je een vriendelijke en begripvolle persoon bent. Dat zul je echter niet zo lang volhouden. Door jouw prettige benadering zullen anderen welwillend op jou reageren. Dit nodigt jou uit om zelf ook weer aardig te zijn.

				Anderen niet uit het oog verliezen

				Ieder mens heeft behoefte aan waardering, aandacht en belangstelling van anderen. Daarbij gaat het niet alleen om onze prestaties; we willen vooral ook erkend en gewaardeerd worden als persoon.

				Als je door anderen wilt worden gewaardeerd, helpt het om je aandacht volledig op hen richten. Zo geef je hun het gevoel dat zij belangrijk voor je zijn. Je kunt belangstelling in anderen tonen door hen letterlijk niet uit het oog te verliezen. Je maakt dan gebruik van een mechanisme dat ook in de liefde wordt toegepast. Een verliefde vrouw fixeert haar volledige aandacht op de man die ze leuk vindt. In een groep zal ze zich meer tot hem richten dan tot de anderen en hem voortdurend in de gaten houden. Zij kijkt hem veel aan. Maar ook als ze hem niet rechtstreeks aankijkt, weet ze precies wat hij doet. Ze volgt elke beweging en laat merken dat ze alles prachtig vindt wat hij doet. Ze lacht om zijn grapjes en als hij lacht, lacht zij ook. Ze zal het merkbaar prettig vinden om bij hem te zijn en dingen met hem te doen. Ze probeert dicht bij hem in de buurt te zijn en keert zich naar hem toe. Haar voeten wijzen in zijn richting, zelfs als ze met een ander in gesprek is. Als ze met hem spreekt, straalt ze helemaal: ze glimlacht, haar ogen glinsteren en haar pupillen gaan snel heen en weer. Het gevolg is dat de man in kwestie onbewust haar belangstelling zal merken en daar positief op zal reageren.

				==

				.

				Het effect van jouw emoties

				Het tonen van de juiste emotie kan effect hebben op de reacties van anderen. Je kunt enorme teleurstelling voorwenden als een collega niet heeft waargemaakt wat hij eerder beloofde. Wellicht komt die collega zijn beloftes de volgende keer dan beter na. Een klant kan enthousiast vertellen over iets wat jij helemaal niet zo boeiend vindt. Als je dan toch zichtbare belangstelling toont, sluit de positieve emotie die je toont aan op het enthousiasme dat de klant laat zien. De klant zal jou daardoor ervaren als een gelijke, met wie hij graag dingen wil delen. Je zult hiermee niet alleen sympathie winnen, maar als jij deze klant een interessant voorstel doet, zal hij daar sneller positief op reageren. .

				==

				.

				Deze techniek werkt ook als je (gewoon) aardig gevonden wilt worden: richt je aandacht op anderen door veel naar hen te kijken. Zorg dat je dichtbij bent en je naar hen toe keert. Lach met hen mee en reageer op alles wat ze doen met een positieve houding en mimiek. Deze mensen zullen je persoonlijke belangstelling opmerken en je erom waarderen. Wil je bijzonder in de aandacht komen bij je baas? Kijk dan opvallend veel in zijn of haar richting. Dit betekent niet dat je hem of haar recht in de ogen moet aankijken. Juist op de momenten dat hij of zij de andere kant op kijkt, moet jij je blik op hem of haar richten. Ook al kijkt je baas niet naar jou, hij of zij zal jouw bijzondere aandacht onbewust oppikken en jou de credits ervoor geven. Wat is er immers heerlijker dan geliefd te zijn? En jouw smachtende blik en adorerende aandacht laten deze indruk zeker na.

				Nabijheid creëren

				Om waardering te krijgen, moet je er wel zijn. Dat klinkt logisch, maar toch schitteren vooral managers regelmatig door afwezigheid. Ze zijn buitenshuis of sluiten zich op in hun kantoor. Een open deur garandeert niet dat er mensen (durven) binnenkomen. Om een gewaardeerde persoon te worden moet je iemand zijn die letterlijk veel aanwezig is. Laat je gezicht zien op elk moment dat je daar kans toe ziet. Als je manager bent, meng je dan veel onder je personeel. Zorg dat je er ook bent op informele momenten en praat ontspannen mee over de beslommeringen van de dag.

				Alleen al jouw aan- of afwezigheid maakt soms duidelijk hoe je jouw relatie met de ander ziet; zo zal jouw komst naar een bijzondere gelegenheid zeker gewaardeerd worden. Als je collega gaat trouwen en je krijgt een uitnodiging voor het feest of de receptie, zorg dan ook dat je er bent. Zet daarvoor desnoods andere afspraken opzij. De trouwdag wordt algemeen ervaren als een belangrijke gebeurtenis, ‘de mooiste dag van je leven’. Als jij op zo’n moment aanwezig bent, geef je te kennen dat je erbij wilt horen. Door jouw komst creëer je nabijheid omdat je laat blijken dat je meeleeft met het wel en wee van je collega. Je treedt daarmee toe tot de persoonlijke sfeer.

				==

				Zorg ook dat je er bent op momenten dat anderen het zwaar hebben. Het spreekwoord zegt dat je in moeilijke tijden je beste vrienden leert kennen, en dat is zeker een feit. Er is soms heel wat moed voor nodig om er ook te zijn voor mensen die verdriet hebben. Op deze droevige ogenblikken zijn we ons ook het meest bewust van onze behoefte aan de aanwezigheid van de ander. Veel langdurige ruzies binnen de familie worden bijgelegd tijdens een begrafenis. Op deze momenten beseffen we namelijk pas goed hoe belangrijk de aanwezigheid van de ander voor ons is. Meer dan ooit waarderen we dan het feit dat iemand er gewoon is, zonder te hoeven oordelen over wat hij zegt of doet. Jouw komst heeft meer betekenis dan mooi gesproken woorden. En als het om aanwezigheid gaat, geldt zeker het principe van wederkerigheid: als jij er voor de ander bent, zal hij er ook voor jou zijn.

				==

				Terug naar de werksituatie. Als je bij je baas in een goed blaadje wilt komen, is het zeker aan te raden om je veel in zijn of haar omgeving op te houden. Vaak wordt verondersteld dat slijmen en hielenlikken de geijkte manieren zijn om geliefd te worden bij je baas, maar het kan veel simpeler: je hoeft alleen maar vaak in de buurt te zijn. Ga regelmatig buurten bij je baas. Loop desnoods zijn of haar deur plat. Luister naar hem of haar, stel vragen en lach om zijn of haar grapjes. Je hoeft niet te slijmen of je op te offeren. Je hoeft er alleen maar te zijn. Je baas gaat jou dan vanzelf ervaren als iemand die sympathiek en betrouwbaar is. Bij belangrijke beslissingen zal jou om advies gevraagd worden. Jij zult als eerste de meest interessante werkzaamheden aangeboden krijgen en eerder in aanmerking komen voor salarisverhoging. Laat ik het nog eenvoudiger zeggen: iemand die er is, wordt gezien – letterlijk en figuurlijk! Zorg dat jij een graag geziene gast wordt.

				Praten zonder iets te zeggen

				Voor een goed gesprek is het belangrijk om eerst een bepaalde sfeer te creëren. Zeker als je iets bij de ander voor elkaar wilt krijgen, val je liever niet zomaar met de deur in huis. Het begin van een gesprek heeft daarom niet altijd te maken met het onderwerp waar je het over wilt hebben. Het kan gaan over het weer, de functies van je nieuwe mobiele telefoon of de kwaliteit van de kroketten in de kantine. Er wordt wel gepraat, maar eigenlijk wordt er nog niet veel gezegd. Smalltalk zorgt voor de nodige ontspanning en vergemakkelijkt het samenzijn. Het maakt het eenvoudiger om met anderen in contact te treden, het haalt de scherpe kantjes van moeilijke gesprekken, zorgt voor aanknopingspunten en biedt ontspanning in conversaties. Bedrevenheid in smalltalk maakt je een geliefde gesprekspartner, een prettige manager of een succesvolle verkoper. Als je het met regelmaat beoefent, word je een ware meester in het praten zonder iets te zeggen. En als je wilt weten hoe handig dat is, hoef je alleen maar naar een politicus te luisteren. Je kunt smalltalk gebruiken in een terloops contact, als aanloopje voor een gesprek of als vorm van onderhoud.

				==

				.

				Zorgen dat je gesprekspartner ja zegt

				‘Ja’ zeggen creëert openingen, kansen en mogelijkheden in een onderhandeling. Alle reden om ervoor te zorgen dat ook je onderhandelingspartner ‘ja’ zegt. Voordat je hem de belangrijkste vraag stelt waarop je een positief antwoord wilt, helpt het om hem eerst een aantal keren ‘ja’ te laten zeggen op andere vragen. Stel vragen waar hij alleen ‘ja’ op zal zeggen, zoals: ‘Hebt u het kunnen vinden?’ ‘Goed dat we het hier nu over kunnen hebben, hè?’ ‘En... denkt u dat we eruit zullen komen vandaag (glimlach)?’ Als je gesprekspartner in het ja-ritme zit, zal hij daarna ook gemakkelijker bevestigen wat je vraagt. Zeg zelf ook regelmatig ‘ja’ tijdens het gesprek, gebruik positieve bewoordingen en knik veel. Dit heeft een stimulerend effect.

				==

				.

				Terloops contact

				Hierbij doet smalltalk dienst om een groet te ondersteunen en een gedwongen samenzijn dragelijk te maken. Het is niet de bedoeling om verder te praten over het aangeroerde onderwerp. Je zegt bijvoorbeeld iets over het weer als je met een collega in de lift staat. De collega dient dan een antwoord te geven in de trant van: ‘Pfff nou, het is zeker warm!’ Of: ‘Tja, ik hoorde dat dit weer nog een tijdje aanhoudt.’ Daarna is het meestal klaar. Als de lift zijn bestemming heeft bereikt, is het gesprek voorbij.

				Aanloopje

				Het aanloopje is de smalltalk die je gebruikt voordat je met een zakelijk gesprek begint. Het is ook hier niet de bedoeling om lang bij een onderwerp te blijven hangen. Daarom kies je voor je openingszin een onderwerp dat uitnodigt om slechts enkele zinnen uit te wisselen.

				Voor aanvang van een sollicitatiegesprek kun je bijvoorbeeld aan de kandidaat vragen of hij of zij het gemakkelijk heeft kunnen vinden. De kandidaat dient aan te voelen dat het niet de bedoeling is om een uitgebreid reisverslag te geven. Het aanloopje wordt ook vaak gebruikt om wat ontspanning te brengen bij het aangaan van een moeilijk gesprek. Het gevaar bestaat dan echter wel dat het gebruikt wordt om de dialoog over het moeilijke onderwerp uit te stellen.

				Onderhoud

				Deze vorm van smalltalk is het bekendst en populairst tijdens koffiepauzes, recepties en verjaardagen. Het idee is: je bent bij elkaar en dan moet je het toch ergens over hebben…

				Waarschijnlijk heb je het zelf ook wel eens meegemaakt. Tijdens een informeel zakendiner van het bedrijf van je partner zat je aan tafel bij een onbekende. Je sprak over van alles, maar na afloop kon je je van de inhoud van het gesprek weinig meer herinneren. De enige doelen van het gesprek waren immers het onderhouden van het contact en wederzijds vermaak. Als je goed bent in onderhoudende gesprekjes, zullen anderen je ervaren als een sociaal bewogen persoon. Je zult gewaardeerd worden om je gemakkelijke babbel. En zelfs als het gespreksonderwerp van een niet al te hoog niveau is, zal je gesprekspartner je beoordelen als een betrokken en intelligent persoon. Om onderhoudende smalltalk op een goede manier toe te passen, dien je je te houden aan een paar ongeschreven regels.

				==

				.

				Beperk de keuze

				Om een klant of onderhandelingspartner te helpen bij het maken van een keuze, kun je hem een paar alternatieven voorleggen. Daarbij kun je een aantal opties weglaten die voor jou niet gunstig zijn. Vaak zal de ander die niet zal missen. Als je bijvoorbeeld weinig zin hebt om bij een klant langs te gaan, kun je vragen: ‘Zal ik u een mailtje sturen, of zullen we daar even telefonisch contact over hebben?’

				==

				.

				Regel 1: kies een onderwerp dat de ander interesseert

				Bij een terloops contact of aanloopje kies je een onderwerp waar weinig over gezegd kan worden. Bij onderhoudende smalltalk snijd je juist een onderwerp aan waarbij veel uitwisseling mogelijk is, bijvoorbeeld sport of hobby’s. Begin in dit geval over een sport of hobby waarmee je gesprekspartner zich bezighoudt. Als je over je eigen bezigheden begint, loop je het risico dat jij steeds aan het woord bent, zonder dat je weet of je gesprekspartner dat wel interessant vindt. Ook bij smalltalk geldt dat luisteren een hogere waarderingsgraad heeft dan spreken. Luister daarom meer naar de interesses van je gesprekspartner dan dat je spreekt. Door interesse te tonen voor wat belangrijk is voor je gesprekspartner, kun je een hechte band met hem krijgen. Je ontdekt waar de belangstelling van de ander zich vooral op richt. Daar kun je later op inhaken met een voorstel van jouw kant. De betrokkenheid en aandacht die je toont zullen de mentale weerstand van je gesprekspartner verlagen. Daardoor zul je in een vervolggesprek gemakkelijker contact leggen en zal de ander eerder openstaan voor de informatie waar jij mee aankomt.

				==

				Regel 2: vermijd belastende onderwerpen

				Bij smalltalk mag over alles gesproken worden wat opbouwend is voor het contact. Bepaalde onderwerpen kun je echter beter vermijden. Politiek en religie zijn onderwerpen waarover de meningen nogal uiteen kunnen lopen. Raak je verzeild in een discussie hierover, dan kan het positieve effect van smalltalk geheel verdwijnen. Een dergelijke discussie is vaak ook moeilijk te stoppen omdat iedereen hierbij het laatste woord wil hebben. Als je merkt dat je in een woordenstrijd verwikkeld raakt, is het beter om van onderwerp te veranderen. Doe je dat niet, dan bestaat de kans dat de ander zich zal blijven verzetten. Hij zal dan niet alleen jouw standpunten met betrekking tot dit onderwerp aanvechten, maar ook weerstand bieden tegen alles wat jij verder voorstelt of suggereert. Is de ander niet te stoppen in een strijdbaar betoog over een hachelijk onderwerp, doe dan niets anders dan glimlachen, hummen en vriendelijk knikken. Ook al ben je het niet met hem eens, de ander voelt zich dan op zijn minst begrepen.

				==

				Regel 3: spreek niet negatief over anderen

				Roddelen maakt de verhoudingen in het team duidelijk en geeft medewerkers de gelegenheid om hun eigen mening over derden te toetsen aan die van anderen. Als je graag op de hoogte bent van de laatste nieuwtjes over collega’s en daar ook graag over praat, is daar op zichzelf niets op tegen. Dit is een onschuldige vorm van roddelen. Spreek je echter niet negatief uit over anderen. Hiermee maak je je niet populair. Als je je ergert aan een ander, kun je daar beter serieus over in contact treden met de persoon in kwestie.

				==

				Regel 4: wees niet bang om af te dwalen

				Tijdens zakelijke besprekingen is het belangrijk om het onderwerp van gesprek duidelijk af te bakenen. Bij smalltalk is dat niet nodig, want het onderwerp van gesprek is van ondergeschikt belang. Veel keuvelaars springen daarom van de hak op de tak. Het voordeel is dat het gespreksonderwerp niet zo snel verveelt. Het gaat immers om het contact en het vermaak.

				==

				Regel 5 – Laat het contact niet onnodig lang duren

				Tijdens een receptie of informele gelegenheid is het prettig om met verschillende mensen in contact te treden en daarbij over ontspannende dingen te spreken. Als je het dan toch over zakelijke perikelen wilt hebben, houd dat dan kort en oppervlakkig. Maak voor serieuze conversaties liever een andere afspraak. Het is geen probleem als je je na enige tijd excuseert, aangezien de inhoud van het gesprek bij smalltalk van ondergeschikt belang is.

				DE MACHT VAN GOED LUISTEREN

				Veel mensen denken dat ze de meeste invloed uitoefenen door veel te praten. Ze gebruiken veel woorden om uitgebreid verslag te doen van alles wat ze hebben gedaan en meegemaakt. Soms praten ze slechts om de stilte te breken. Ze zijn voortdurend aan het woord om anderen te bekoren of te overreden. Het is echter niet gezegd dat die woorden – die ze misschien zorgvuldig uitkiezen – ook gehoord en begrepen worden. De meeste macht in succesvolle communicatie ligt niet bij de spreker, maar bij de luisteraar. Hoe verbaal begaafd en innemend de spreker ook is, als luisteraar besluit je uiteindelijk of je ontvankelijk bent voor diens argumenten.

				Een goede luisteraar

				Misschien heb je wel eens meegemaakt dat iemand aan het eind van een gesprek tegen je zei: ‘Ik heb heel prettig met je gesproken. Je advies heeft me fantastisch geholpen!’ Als je er dan nog eens goed over nadacht, besefte je dat je eigenlijk niet eens zo veel gezegd had. Het waren niet je adviezen waarmee je de ander zo goed van dienst was geweest, maar je luisterende oor en onverdeelde aandacht.

				Veel praten is meestal niet de beste manier om waardering van anderen te krijgen. Mensen vertellen liever over hun eigen interesses. Toon je daarom vooral een betrokken luisteraar en laat zien dat je aandachtig luistert. Goed luisteren is een van de belangrijkste kunsten die je moet beheersen als je invloed op anderen wilt uitoefenen.

				Luisteren kan veel teweegbrengen. In de positie van luisteraar heb je de meeste controle op het verloop van een gesprek. Door actief te luisteren laat je de spreker niet alleen zien dat je hem hoort, maar ook of je zijn verhaal interessant vindt en of je het begrijpt. Je geeft er voortdurend non-verbale feedback mee. Hierdoor weet de spreker dat zijn boodschap overkomt en wordt hij aangemoedigd om zijn verhaal af te maken. Ook weet hij wanneer hij iets moet herhalen, of hij zijn spreektempo moet aanpassen en op welk moment hij je ruimte moet geven om iets in te brengen.

				Als je laat merken dat je aandachtig luistert, word je gezien als een belangstellende persoon die veel geduld heeft. Maar behalve belangstelling en geduld worden er ook allerlei andere positieve eigenschappen aan jou toegeschreven, zoals vriendelijkheid, betrokkenheid, respect, inlevingsvermogen, betrouwbaarheid en zelfs intelligentie. Daar hoef je alleen maar voor te luisteren, hummen en knikken! Door betrokken te luisteren vergroot je dus je aanzien, zonder dat je nog maar een woord hebt gesproken. Bovendien geeft actief luisteren je geweldig veel mogelijkheden om het verloop van een gesprek naar je hand te zetten.

				==

				Steeds meer mensen zijn zich ervan bewust dat luisteren een gewaardeerde vaardigheid is. Tegelijkertijd blijkt goed luisteren geen vanzelfsprekendheid. Misschien heb je wel eens tegen iemand staan praten terwijl deze persoon afgeleid werd door andere zaken. Hij zei je wel te horen, maar dat kwam niet zo geloofwaardig over. Je had het gevoel dat je tegen een muur aan het praten was. Misschien was het iemand die werkelijk niet zo veel belangstelling had voor wat je vertelde, maar mogelijk sprak je tegen iemand die de kunst van het actief luisteren niet zo goed beheerste. Als twee mensen met elkaar praten, wordt ook van de luisteraar actieve deelname verwacht. Actief luisteren doe je met meer dan je oren alleen. Je toont je een betrokken luisteraar als je ook je ogen, je wenkbrauwen, je handen, je hoofd en je stem gebruikt. Zo laat je de ander blijken dat je hem niet alleen hoort, maar ook verstaat.

				==

				Het effect van dit actieve luisteren is enorm. Tijdens mijn trainingen toon ik dat aan met behulp van een simpele oefening.

				Ik verdeel de aanwezigen in groepjes van drie. Eén persoon uit elk groepje geef ik de opdracht om aan de andere twee een verhaal te vertellen over zijn vakantie. Daarbij is het niet de bedoeling dat deze persoon alleen maar geanimeerd over zijn trip vertelt – hij moet die vakantie ook zien te verkopen. Hij moet dus zo enthousiast zijn over de plek waar hij geweest is, dat hij anderen stimuleert om daar ook eens naartoe te gaan. Vervolgens stuur ik deze ‘verkopers’ naar de gang.

				De twee leden uit elk groepje krijgen nu een verschillende rol. Persoon 1 moet actief luisteren: hij kijkt de ander aan, glimlacht, humt en knikt frequent met zijn hoofd. Tegelijkertijd moet deze persoon proberen niets van het verhaal tot zich door te laten dringen. Hij moet dus alleen doen alsof hij luistert. Persoon 2 moet doen overkomen alsof het hem niets interesseert. Hij kijkt de spreker niet aan, rommelt wat in zijn tas of speelt met zijn mobiele telefoon. Tegelijkertijd moet deze persoon zijn best doen om goed te luisteren. Het effect van deze oefening is opmerkelijk.

				De meeste sprekers hebben na afloop het idee dat de persoon die glimlachte en knikte het best luisterde. Ze hebben de meeste sympathie voor deze persoon en hebben de neiging zich meer tot deze persoon te richten. De non-verbale vaardigheden van het actief luisteren – glimlachen, knikken en hummen – hebben dus werkelijk een stimulerend effect op de spreker. Maar tegelijkertijd blijkt dit ook invloed te hebben op de luisteraar zelf. Het kostte de mensen die de spreker moesten aankijken en naar hem moesten knikken tamelijk veel moeite om níét naar zijn verhaal te luisteren. De mensen die wel luisterden, maar tegelijkertijd moesten wegkijken, hadden juist enorme problemen met hun concentratie. Actief luisteren is dus uitnodigend voor de spreker, maar het maakt je ook een betere luisteraar!

				==

				.

				Spreken in mogelijkheden

				Het komt vaak voor dat bedrijven hun klanten laten weten wat ze allemaal níét kunnen: ‘In verband met drukte lukt het ons helaas niet om het artikel dat u hebt besteld deze maand te leveren.’ Hiermee geef je een indruk van onmacht. Beter is het om te laten weten wat je wel kunt bieden. ‘In verband met extra activiteiten binnen onze organisatie zullen wij uw bestelling aan het begin van de komende maand direct bij u op kantoor laten bezorgen.’ Hoewel je hiermee dezelfde boodschap brengt, komt ze krachtiger over.

				==

				.

				Een glimlach is een goede manier om je instemming te laten zien en je nodigt je gesprekspartner daarmee uit om verder te spreken. Zorg er echter wel voor dat je op het goede moment glimlacht. Als je de ander toelacht terwijl hij juist een serieuze toon in zijn verhaal wil brengen, dan is dat slechte timing. Verder kun je glimlachen als je het met de spreker eens bent en dan zeggen: ‘Leuk dat je dit noemt, zo denk ik er ook over.’ Als je echter glimlacht en daarna zegt: ‘Tja, dat zegt je nou wel…’ dan zit je op het verkeerde spoor. Ook voortdurend glimlachen is niet de bedoeling. Door zo’n lachebek voelt niemand zich serieus genomen.

				==

				Door op een bewuste manier te luisteren kun je invloed uitoefenen op het verloop van een gesprek. Je kunt er zelfs de meningsvorming van de ander mee beïnvloeden, zonder dat je ook maar iets hoeft te zeggen. Als je veel knikt en lacht, bekrachtig je de ander namelijk in zijn standpunten. Als je echter fronst of verveling laat blijken, kan het zijn dat de ander zijn mening spontaan wijzigt terwijl hij nog aan het woord is. Voor anderen heeft jouw waardering en goedkeuring immers veel waarde. Veel mensen hebben er alles voor over om bij jou en anderen in de gratie te komen. Jouw non-verbale afkeuring of blijk van desinteresse kan hun zienswijze plotseling 360 graden doen draaien. Zorg echter dat je niet onnodig in een verbaal dispuut met de ander terechtkomt. Het effect daarvan is namelijk heel anders. Zolang je je reactie nog niet hebt uitgesproken, heb je je nog niet openlijk als tegenstander opgesteld. De ander kan zijn mening dan nog gemakkelijk aanpassen, zonder gezichtsverlies. Als je de ander echter met woorden bekritiseert, val je hem af; je bevestigt dat je een afwijkende stelling neemt. Jouw klaarblijkelijke aanval versterkt hem dan juist in zijn eigen mening, waardoor je in een welles-nietesdiscussie terecht kunt komen, waar je niet zo snel meer uit komt.

				Wat is je luistervoorkeur?

				Door aandachtig te luisteren word je een gewaardeerde persoon. Het zorgt ervoor dat de inhoud van het gesprek goed tot je doordringt en het biedt je een geraffineerde manier om invloed uit te oefenen. Natuurlijk ben je in een gesprek niet alleen maar aan het luisteren. Zodra je het woord overneemt, verandert je gesprekspartner in luisteraar. Het is dan van belang dat je hem optimaal weet te boeien en ervoor zorgt dat jouw boodschap overkomt. Om dit te bereiken dien je de manier waarop je spreekt aan te passen aan de manier waarop de ander het liefst luistert.

				==

				Mensen luisteren niet altijd op eenzelfde manier naar dezelfde informatie. De Amerikaanse luisterdeskundigen Larry Barker en Kittie Watson beschreven in hun boek De kracht van luisteren vier verschillende luistertypen:

				==

				1. De mensgerichte luisteraar

				2. De handelingsgerichte luisteraar

				3. De inhoudsgerichte luisteraar

				4. De tijdgerichte luisteraar

				De mensgerichte luisteraar

				Deze luisteraar stelt de persoon naar wie hij luistert centraal. Het lukt hem goed om al zijn aandacht op zijn gesprekspartner te richten. Hij kan hierdoor de gevoelens van de ander goed begrijpen. Door te luisteren helpt hij zijn gesprekspartner bij het oplossen van zijn problemen. Hij toont intense belangstelling in de ander en spreekt graag met hem over diens persoonlijke interesses. Hij is in staat om hechte persoonlijke relaties op te bouwen, maar zijn betrokkenheid kan gemakkelijk doorslaan naar overbetrokkenheid. Hij maakt zich snel zorgen om het leed van anderen en is soms niet in staat hun fouten te zien.

				De handelingsgerichte luisteraar

				Deze luisteraar stelt zijn werkzaamheden centraal. Hij luistert het liefst naar beknopte informatie die hij nodig heeft voor de uitvoering van zijn taken. Als hij spreekt, komt hij snel tot de kern van de zaak. Dat verwacht hij ook van anderen. Hij richt zich het liefst op belangrijke zaken. Het kost hem moeite geconcentreerd te luisteren naar een wijdlopig verhaal als een samenvatting volstaat. Hij toont daarom nogal eens ongeduld. Hij onderbreekt, loopt vooruit op zaken en komt soms tot voorbarige conclusies. Hierdoor komt hij bot en kritisch over. Hij toont weinig aandacht en gevoel voor emotionele zaken en persoonlijke zorgen die de voortgang in het werk belemmeren.

				De inhoudsgerichte luisteraar

				Deze luisteraar is gefocust op concrete zaken. Hij luistert graag naar nieuws, inhoudelijke problematiek en technische details. Daarbij vindt hij het prettig om dieper op bepaalde achtergronden in te gaan. Voor een zo groot mogelijke kwaliteit van informatie luistert hij graag naar deskundigen en betrouwbare bronnen. Om de boodschap zo goed mogelijk tot zich te nemen stelt hij voorbeelden op prijs. Hij bekijkt de zaken van verschillende kanten en gaat daarover graag in discussie. Hij is traag in het nemen van beslissingen omdat hij eerst uitvoerig geïnformeerd wenst te worden.

				De tijdgerichte luisteraar

				Deze luisteraar vindt timemanagement belangrijk. Hij tracht zijn tijd zo efficiënt mogelijk in te delen. Daarbij maakt hij merkbaar gebruik van klokken, horloges en piepjes die hem waarschuwen als de tijd voorbij is. De tijdgerichte luisteraar kan binnen de afgesproken tijdsduur van een gesprek met alle aandacht luisteren naar menselijke of inhoudelijke zaken, maar als de eindtijd nadert, wordt hij ongeduldig en neemt hij niets meer in zich op. Door een tijdslimiet te stellen beperkt hij anderen in hun creativiteit; hij belemmert hen om vrij te spreken over onderwerpen die meer aandacht nodig hebben.

				==

				.

				Gelijk geven en je argumenten bekrachtigen

				Soms hoef je helemaal geen strijd om het gelijk aan te gaan. Iedereen heeft recht op een eigen mening. Soms heeft de ander gelijk, maar maak jij toch een andere keuze. Je collega: ‘Het is onzinnig om zo veel werk te steken in project A. De kans is klein dat dit slaagt. Het lijkt me beter als je meer aandacht besteed aan project B.’ Jij: ‘Je hebt gelijk dat project B meer kans van slagen heeft. Toch vertrouw ik erop dat ik ook met project A veel succes zal hebben. Ik zal me daarom de komende tijd met beide projecten bezighouden.’

				==

				.

				Inspelen op de luistervoorkeur van anderen

				Het is mogelijk dat de manier waarop je spreekt op een bepaald moment niet aansluit bij de luistervoorkeur van de ander. Zo kan het zijn dat je klanten weinig geduld tonen als je een uitvoerig betoog houdt, terwijl zij beknopte informatie verwachten. Op een ander moment kan het je storen als medewerkers tijdens een vergadering hun emotionele ervaringen willen uitwisselen terwijl jij de agenda en de tijd moet bewaken. Om de communicatie zo goed mogelijk te laten slagen kun je je aanpak maar beter zo snel mogelijk aanpassen aan hun luistervoorkeur. Je kunt de belangstelling van mensgerichte luisteraars vergroten door hen aan te spreken bij hun voornaam. Ook helpt het als je spreekt in de wij-vorm in plaats van in de ik-vorm. De handelingsgerichte luisteraars kunnen zich goed concentreren als je je overdracht kort en zakelijk houdt. Je kunt je argumenten ondersteunen met statistieken of grafieken voor de inhoudsgerichte luisteraars en voor de tijdgerichte luisteraar kun je overbodige voorbeelden schrappen, waardoor je je boodschap binnen de gestelde tijd kunt presenteren.

				Gespreksregulatie met je ogen

				In een gesprek wisselen luisteren en spreken elkaar af. Zoals gezegd is het zinvol om veel aandacht te geven aan luisteren. En als je het woord overneemt, moet je je zo goed mogelijk afstemmen op de luistervoorkeur van de spreker. Zo zorg je voor wederzijds begrip en optimale concentratie. Om te bereiken wat je wilt, is het verder van belang dat je het verloop van het gesprek zelf in de hand houdt. Je hebt controle over het gesprek door te sturen met lichaamstaal. Vooral door je gesprekspartner aan te kijken en weer weg te kijken bepaal je hoe het gesprek verloopt. Als je hier handig gebruik van maakt, kun je de dialoog volledig naar je hand zetten. 

				==

				.

				Papegaaien

				Dat napraten goed werkt, bleek uit een experiment in de horeca. Obers die letterlijk herhaalden wat de gasten zeiden, ontvingen meer fooi dan hun collega’s die alle vragen met ‘ja’, ‘nee’ of ‘oh’ beantwoordden. Met napraten kun je ook een gesprek sturen in de richting die je wilt. Je collega zegt bijvoorbeeld: ‘Ik ben van plan volgend jaar twee maanden naar Moskou te gaan.’ Als je dan herhaalt: ‘Moskou?’ zal hij vertellen waarom hij voor die stad gekozen heeft. Zeg je: ‘Twee maanden?’ dan zal hij uitleggen waarom hij zo lang weggaat.

				==

				.

				Als je met iemand spreekt, volgen jij en je gesprekspartner een aantal ongeschreven regels die ervoor zorgen dat het gesprek soepel verloopt. Deze gespreksregulatie vindt voor een groot deel plaats door afwisselend oogcontact. Als jij het woord neemt, begin je met het aankijken van de ander. Je kijkt vervolgens weg – terwijl je doorspreekt – en eindigt je verhaal weer door hem aan te kijken. Door je gesprekspartner tussentijds aan te kijken leg je accent op bepaalde woorden. Dit zijn als het ware de punten en komma’s in de zinnen die je uitspreekt. Door tussentijds kort naar de ander te kijken kun je ook controleren of hij nog luistert. Aan het einde van je betoog kijk je je gesprekspartner aan totdat je helemaal bent uitgesproken. Met deze langer durende blik weet de ander dat je de beurt aan hem overgeeft. Vervolgens wisselen jullie van rol. Terwijl je spreekt, blijft je gesprekspartner jou nagenoeg de hele tijd aankijken. Als hij tussendoor langer zou wegkijken, zou jij de indruk krijgen dat jouw verhaal hem niet interesseert. Als jij merkt dat de ander niet kijkt, zul jij je verhaal onderbreken en pas verder spreken als de aandacht van de luisteraar weer terug is.

				Dit patroon van aankijken en wegkijken tussen spreker en luisteraar verloopt in de meeste gesprekken onbewust en meestal ook zonder problemen. In een gemiddeld gesprek kijkt degene die aan het woord is veertig procent van de tijd naar zijn gesprekspartner. De luisteraar kijkt 75 procent van de tijd naar de spreker. Observaties van gesprekken maakten duidelijk dat sprekers stoppen met hun verhaal als de persoon tot wie zij zich richten te lang wegkijkt. Door te variëren in de hoeveelheid oogcontact kun je als luisteraar het gesprek dus manipuleren in de richting die jij wenst. Als jouw gesprekspartner iets vertelt wat jouw belangstelling heeft, kun je hem intenser aankijken en meer naar hem knikken. Dit stimuleert hem om over dit onderwerp verder uit te weiden. Boeit het gesprek je niet, dat kun je vaker het oogcontact verbreken. Daardoor zal je gesprekspartner niet gemotiveerd worden om er uitgebreid over te blijven doorvertellen. Zonder dat hij er erg in heeft hoe bepalend jouw aankijkgedrag is, zal hij het dan kort houden of van gespreksonderwerp wisselen.

				ONGEDWONGEN SAMENWERKEN

				Voor vrienden sta je altijd klaar. Ze kunnen je desnoods midden in de nacht wakker maken als ze een probleem hebben. Andersom weet jij ook dat je alles aan hen kunt vragen. Waarin verschillen jouw vrienden nu eigenlijk van de mensen met wie je op je werk te maken hebt? Je vrienden zijn mensen die je bijzonder waardeert omdat je bepaalde overeenkomsten hebt en gemakkelijk dingen met hen deelt. Je ziet hen frequent en doet leuke dingen met elkaar. Je lacht veel samen en weet van elkaar wat je leuk vindt. Je voelt een nabijheid waarin je alles tegen elkaar kunt zeggen. Je gaat ongedwongen met elkaar om en dat voelt prettig.

				Met collega’s is de omgang een stuk formeler. Je spreekt elkaar aan vanuit jullie zakelijke verhouding. Je bekritiseert elkaar misschien vaker dan dat je waardering laat blijken. In veel werksituaties lijkt het zelfs of collega’s elkaar eerder beconcurreren dan dat ze samenwerken. Dit alles schept een zekere afstand. Het is niet nodig dat je collega’s per se je vrienden worden, maar als je erin slaagt op een vergelijkbare ongedwongen manier met hen om te gaan, zul je meer bij hen voor elkaar krijgen.

				Luchtigheid en humor

				Als je te maken hebt met grote werkdruk, kan dat je uitstraling negatief beïnvloeden. Als de dingen niet gaan zoals je zou willen, kan het zijn dat je daardoor nors en kribbig naar anderen reageert. Dit is uiteraard killing als je een gewaardeerde collega wilt zijn en zelfs invloed op anderen wilt uitoefenen. Natuurlijk is het belangrijk dat er efficiënt en doelmatig gewerkt wordt. Een slecht humeur is maar zelden een goede manier om dit te stimuleren. Vaak is het beter om de dingen wat te relativeren en gebruik te maken van een luchtige en humoristische aanpak. Zo laat je merken dat je je niet uit het veld laat slaan en je laat iedereen in zijn waarde. Hoe hoog de stress ook is, blijf altijd hartelijk en spontaan in je benaderingen.

				Met humor kun je bepaalde zaken relativeren, waardoor een gespannen gesprek een stuk luchtiger wordt. Tijdens lastige vergaderingen kun je de spanning breken door een luchtige opmerking te maken, soms met een vleugje zelfspot. Bij een voordracht over een saai onderwerp kan wat humor ervoor zorgen dat de toehoorders betrokken blijven.

				Als je regelmatig humor gebruikt, zul je een plezierige uitstraling ontwikkelen. Laat blijken dat je wel degelijk serieus bent, maar dat je een grap op zijn tijd ook waardeert. Maak er een gewoonte van om je collega’s vaak met een gemeende glimlach tegemoet te treden. Begin een gesprek af en toe eens met een komische opmerking. Door deze houding zullen anderen zich snel bij jou op hun gemak voelen en dit nodigt hen uit om zelf ook niet voortdurend serieus te hoeven zijn. Geniet op jouw beurt van de leuke verhalen van anderen en laat je waardering voor hun grapjes blijken – ook als deze een beetje pesterig zijn. Humor heeft een ontspannend effect op anderen en je zult je er zelf ook beter door gaan voelen. Als je gevoel voor humor hebt en dingen weet te relativeren, wordt elk contact met mensen een feest. Als je dit jezelf eigen maakt, zul je telkens met plezier naar je werk gaan. Door je vrolijke uitstraling zul je als een prettige collega ervaren worden.

				==

				.

				Delegeren als vorm van waardering

				Medewerkers voelen zich belangrijker en meer gewaardeerd als hun leidinggevende hen verantwoordelijke taken toevertrouwt, zoals planning, roostering en het onderhouden van externe contacten. Zo laat je als leidinggevende merken dat je vertrouwen hebt in de capaciteiten van je medewerkers. Dit komt hun prestaties zeker ten goede en zorgt ervoor dat ze meer initiatief zullen nemen. Als je voldoende tijd neemt om medewerkers te instrueren in de uitvoering van verantwoordelijke werkzaamheden, zullen zij daar zeker in groeien. En als collega’s belangrijke taken van je overnemen, houd jij meer tijd over voor andere zaken.

				==

				.

				Het is goed om op zijn tijd grappig te zijn, maar het is niet wenselijk om voortdurend de lolbroek uit te hangen. Zorg dat je niet wordt gezien als een moppentapper die er altijd wel een weet. De meeste mensen waarderen dit soort voorgekauwde humor niet zo erg. Let er ook op dat je humor nooit ten koste gaat van anderen of dat deze kwetsend is. Steek niet de draak met collega’s die afwezig zijn. De mensen tot wie jij je spotternij richt, krijgen anders het idee dat je hen ook niet erg serieus zult nemen nadat ze zijn vertrokken. Dit maakt je weinig populair. Lach liever mét je collega’s dan óm hen.

				==

				Stem je humor steeds af op de persoon en situatie. Iedereen heeft een eigen soort humor. Probeer bij een eerste ontmoeting dus niet meteen grappig te zijn. Zorg eerst dat je de ander en ook diens gevoel voor humor beter leert kennen. Probeer daarna voorzichtig een grapje en let op de mimiek van de ander om te zien of dit goed valt.

				==

				Het belangrijkste element van humor is misschien wel het verstaan daarvan. Als anderen zich van hun grappige kant laten zien, laat dan blijken dat je hun humor op prijs stelt. Je gooit daarmee hoge ogen als je door anderen gewaardeerd wilt worden. Uiteindelijk vinden de meeste mensen hun eigen humor het leukst. Ook als je meent dat de ander alleen maar lollig wil zijn – maar dat feitelijk niet is – tover dan toch zo snel mogelijk een hartelijke lach uit je hoed. Laat geen schamper lachje of bevroren grijns zien, want daarmee diskwalificeer je de humor van de ander. Misschien heb je hier wel te maken met een persoon die nooit leuk gevonden wordt. Als hij in jou eindelijk iemand gevonden heeft die zijn gevatheid weet te waarderen, dan kun je in zijn ogen niet meer stuk!

				Wees gul met complimenten

				Ieder mens heeft behoefte aan persoonlijke waardering voor het werk dat hij doet. Een gemeend compliment doet de houding van een medewerker veranderen. Deze waardering draagt bij tot een beter gevoel en zelfs tot een betere gezondheid. Misschien denk je dat je collega’s wel begrijpen dat ze goed werk hebben verricht als ze naar de resultaten ervan kijken. Toch hebben ze het nodig om dat nog een keer persoonlijk van jou te horen! Door een compliment te maken geef je er blijk van dat je de ander ziet als een waardevolle persoon die zich optimaal heeft ingezet voor het behalen van dit resultaat.

				Gebrek aan waardering is een van de belangrijkste klachten van personeel, en medeveroorzaker van ziekte en voortijdig vertrek van mensen. Eigenlijk is iedereen zich er wel genoeg van bewust hoe belangrijk waardering is. Toch zijn de meeste mensen niet zo scheutig met hun complimentjes. Misschien onderschatten wij het belang daarvan. Ook kan het zijn dat we niet precies aanvoelen wanneer extra aandacht door middel van een compliment gewenst is, wie eigenlijk dat compliment moet krijgen en welke vorm daarbij past.

				Sommige mensen worden graag bevestigd in alles wat ze doen. Een regelmatig compliment geeft hun de nodige zekerheid om door te gaan. Anderen zijn zeer zelfstandig, maar waarderen het wel als je merkt dat ze iets extra’s hebben gedaan. Waardeer mensen vooral op bijzondere persoonlijke kwaliteiten en vaardigheden. Iedereen heeft wel iets waar hij beter of sneller mee is. Zorg dat je daar weet van hebt en spreek er je waardering over uit! Hieronder vind je elf manieren waarop je een compliment kunt geven.

				==

				.

				Wederkerigheid

				Voor wat hoort wat. Als je iets voor iemand doet, moet daar wat tegenover staan. Dit klinkt erg hebberig. Toch is dit principe ingebakken in de menselijke aard, maar dan andersom. Als jij iets – belangeloos – voor de ander doet, zal die persoon de onbeheersbare dwang voelen om jou met gelijke munt terug te betalen. Wie goed doet, goed ontmoet. Oog om oog... Geef anderen het maximale dat je kunt geven: het gevoel dat ze beter zijn dan jij!

				==

				.

				Compliment 1: ‘Wat heb je dit goed gedaan!’

				Dit is een eenvoudig compliment voor een eenmalige actie. Evengoed kun je de medewerker morgen weer bekritiseren voor iets anders, of het dagelijkse werk dat hij dan verricht als iets vanzelfsprekends beschouwen. Toch is het goed om erbij stil te staan als iemand iets goeds doet. De simpele woorden ‘goed gedaan!’ vergeten we te vaak uit te spreken. Probeer dit compliment zo concreet mogelijk te maken en ook te vertellen wát deze collega precies zo goed gedaan heeft.

				Compliment 2: ‘Je bent een geweldige kracht!’

				Met deze woorden waardeer je een collega voor zijn hele oeuvre. Je geeft ermee aan dat je de manier waarop hij zijn dagelijkse werk uitvoert op prijs stelt. Het is goed voor medewerkers om dit eens te horen van hun leidinggevende. Ook hier is het belangrijk om goed duidelijk te maken waarom je deze medewerker zo’n geweldige kracht vindt. Je moet zoiets niet klakkeloos droppen als een vriendelijke, maar loze opmerking. Roep dit dus niet te pas en te onpas, want dan verliest dit compliment zijn waarde. Koppel het desnoods aan een speciale gelegenheid.

				Compliment 3: ‘Ik weet dat ik dit aan jou kan overlaten!‘

				Op deze manier spreek je het vertrouwen uit over werk dat je delegeert. Het delegeren van een moeilijke opdracht – waarbij je blindelings vertrouwt op iemands kennis en kunde – is een geweldig compliment! Je collega’s zullen zich belangrijker en meer gewaardeerd voelen als je hun ook verantwoordelijke taken toevertrouwt. Het delegeren van dit soort werkzaamheden zal maar zelden worden gezien als het afschuiven van werk. Je laat hiermee merken dat je vertrouwen hebt in de capaciteiten van je collega’s.

				Compliment 4: ‘Geweldig, hoe heb je dat voor elkaar gekregen!?’

				Door gerichte vragen te stellen en belangstelling te tonen voor de manier waarop een collega iets heeft gedaan, laat je blijken dat je compliment ook inhoud heeft. Je maakt niet alleen een compliment, maar toont ook bijzondere aandacht voor de persoon en diens werkwijze. Je toont op deze manier niet alleen interesse in het behaalde resultaat, maar laat ook blijken dat je oog hebt voor het proces dat daaraan vooraf is gegaan.

				Compliment 5: ‘Wat zie jij er netjes uit!‘

				Op het werk complimenteren we elkaar niet zo snel met de uiterlijke verschijning. Het lijkt een gemakkelijk uit te spreken compliment, maar het kan zeker ook verkeerde verwachtingen wekken. Allereerst moet er wel wat te complimenteren zijn. De kleding moet opvallend verschillen met die van andere dagen. De onderlinge verhouding moet zodanig zijn dat de ander het compliment niet opvat als seksueel getinte flirt. Vrouwen kunnen elkaar gemakkelijker complimenteren als het om kleding gaat. Een algemeen compliment voor uiterlijk is wel eenvoudig te maken. Het is bijvoorbeeld prima als je een collega complimenteert met diens kledingkeuze als hij voor een werkbezoek naar een klant gaat.

				Compliment 6: ‘Ik vind je geweldig als…‘

				Dit is een voorwaardelijk compliment. De waardering vindt pas plaats als aan een bepaalde voorwaarde is voldaan. Een goed compliment dient op zichzelf te staan en nooit verwachtingen te scheppen. Een oprecht compliment is bedoeld als waardering voor verricht werk of persoonlijke eigenschappen – onvoorwaardelijk!

				Compliment 7: ‘Bedankt, je was een geweldige collega!’

				Een compliment kan worden uitgesproken als woord van dank. Dit kan gebeuren aan het einde van een succesvol project of als iemand uit de organisatie vertrekt. Een groot voordeel van een dergelijk compliment is dat de persoon die het betreft meteen weet dat er geen verwachtingen aan kleven. Geen geslijm dus, maar een uiting van waardering – recht uit het hart!

				Compliment 8: ‘Je ontvangt dit cadeau omdat…‘

				Een compliment hoeft geen geld te kosten, maar soms is het aardig om je lovende woorden te ondersteunen met een cadeautje. Kies dan iets wat past bij het compliment. Houd er rekening mee dat je anderen in verlegenheid kunt brengen als je hun iets heel kostbaars aanbiedt. Het cadeau dient in verhouding te staan met dat waarvoor je complimenteert, anders schep je verwachtingen voor de toekomst – wat zeker niet thuishoort bij het geven van een compliment. Sommige managers proberen waardering van anderen te krijgen door zich te presenteren als een gulle gever. Ze strooien met goede beoordelingen, eindejaarsbonussen en gevulde kerstpakketten. Deze aanmoedigingen werken zeker goed, maar slechts voor korte duur. Wees vooral gul met aandacht en scheutig met complimentjes. Als je toch iets extra’s wilt geven aan je collega’s, probeer dan eens een verrassende aanpak. Als je bijvoorbeeld op een warme zomerdag al je collega’s op ijsjes trakteert als ondersteuning voor hun harde zwoegen in de hitte, zal dit zeker als een leuke spontane actie gewaardeerd worden.

				Compliment 9: ‘ Wat goed van jullie!’

				Je bent in het water gevallen en kunt niet zwemmen! Aan de kant staan tientallen mensen te kijken maar niemand voelt zich persoonlijk aangesproken om een reddingsactie te ondernemen. Met complimentjes werkt dat net zo: als je een groep in algemene bewoordingen een compliment maakt, ervaart niemand dat als een persoonlijke waardering. Je kunt je complimenten beter richten tot de personen die het betreft. Natuurlijk mag je best je waardering aan meer mensen te kennen geven, maar vergeet dan niet de mensen die zich extra hebben ingespannen speciaal in het zonnetje te zetten.

				Compliment 10: ‘Dat is alweer een fantastische prestatie!’

				Telkens als een collega een goed resultaat boekt, roep je tegen hem dat je het fantastisch vindt. Verder merken je collega’s weinig aan je. Na verloop van tijd wordt dit zo afgezaagd dat weinig mensen daar meer van onder de indruk raken. Jouw compliment komt blijkbaar niet erg persoonlijk over. Beter is het om echt belangstelling te tonen door naar de persoon toe te gaan en het er uitgebreid met hem over te hebben. Vraag de collega bijvoorbeeld eens te vertellen hoe hij dit goede resultaat precies heeft behaald.

				Compliment 11: het non-verbale compliment

				Voor een compliment zijn niet altijd veel woorden nodig. In veel gevallen volstaat een glimlach, een knipoog of een opgestoken duim. Een letterlijk schouderklopje of een zacht tikje tegen een arm doet ook wonderen. Of geef tijdens een vergadering eens een knikje in de richting van een collega als gesproken wordt over zijn resultaten. Houd er wel rekening mee dat lichaamstaal multi-interpretabel is en dat zo’n gebaar dus snel verkeerd opgevat kan worden. Overweeg dan ook goed of en in welke situatie je deze gebaren gebruikt. Laat dit overigens ook niet de enige manier zijn waarop je je waardering laat blijken. Soms moet je gewoon zeggen wat je goed vindt. Natuurlijk zijn de genoemde gebaren prima geschikt om je prijzende woorden te ondersteunen.

				Het beestje bij zijn naam noemen

				Als je iemand met zijn naam aanspreekt, klinkt dat voor hem of haar als muziek in zijn oren. Deze persoon zal beter naar je luisteren en de dingen die je zegt sneller van je aannemen. Het feit dat je iemands naam kent en gebruikt, wordt gezien als persoonlijke belangstelling. Daar zul je om gewaardeerd worden. Als je de ander met zijn naam aanspreekt, is het gesprek direct een stukje minder anoniem. Je gesprekspartner zal daardoor ook meer openstaan voor jouw suggesties en belangstelling. Het is daarom aan te raden om de namen van de mensen met wie je in contact treedt vaak te noemen. Toch is dat lastig. Als je bij het stellen of het beantwoorden van alledaagse vragen steeds de naam van je gesprekspartner uitspreekt, kan dat voor je eigen gevoel wat overdreven klinken. Toch werkt het perfect.

				==

				Allereerst is het natuurlijk belangrijk om de naam van de ander te weten en die te onthouden. In de praktijk blijkt het voor veel mensen lastig om namen te verstaan en te onthouden, zeker tijdens een gelegenheid waar veel mensen bijeen zijn. Een voorwaarde om de naam te kunnen onthouden van iemand die zich aan je voorstelt, is dat je deze naam ook echt wílt onthouden. De contacten met nieuwe mensen tijdens recepties en congressen zijn vaak van korte duur. Dit kan ervoor zorgen dat je weinig moeite doet om de naam van de ander te onthouden. Verder moet je erin geloven dat het mogelijk is om veel namen tegelijkertijd te onthouden. Misschien geef je de moed bij voorbaat op als je je moet voorstellen aan een groep van dertig mensen of meer. Je denkt dan: ‘Ach, zo veel namen kan ik toch niet onthouden.’ Daardoor luister je maar half als anderen zich voorstellen en doe je weinig moeite meer om je de namen van de anderen in te prenten. Als je van mening bent dat het je tóch niet lukt om al die namen te onthouden, dan onthoud je er geen dertig, maar ook geen acht. Door het zien van al die koppen haak je namelijk bij de eerste persoon al af.

				Toch is het mogelijk om in korte tijd van veel mensen de namen te verstaan en die te onthouden. Zodra je de gewoonte hebt om de mensen die je ontmoet steeds bij hun naam aan te spreken, zul je veel verbaasde reacties krijgen. Mensen verwachten dat niet. Omdat velen het idee hebben dat het onmogelijk is om zo veel namen tegelijkertijd te onthouden, zullen ze onder de indruk zijn als je laat zien dat jij dat wel kunt. Namen onthouden vraagt van jou een actieve bijdrage. Allereerst dien je je goed te concentreren als de ander zijn naam uitspreekt. De gedachten die door je hoofd gaan, kunnen ervoor zorgen dat de naam van de ander je ontgaat. Tegelijkertijd is degene die zich voorstelt niet altijd even goed verstaanbaar. Als je de intentie hebt om namen werkelijk te onthouden, zal het je opvallen dat veel mensen hun naam binnensmonds, snel en onduidelijk uitspreken. Deels komt dat doordat veel mensen het voorstellen als een geformaliseerd ritueel zien. Zij verwachten niet echt dat je hun naam onthoudt tijdens zo’n gelegenheid. Controleer of je de informatie goed hebt verstaan. Het helpt om de naam van de ander te herhalen en te vragen of je die goed gehoord hebt. Je vraagt bijvoorbeeld: ‘Is het Karén of Karín…?’

				==

				.

				Uiterlijk vertoon

				Een politicus moet in deze tijd niet alleen zijn inhoudelijke boodschap laten horen. Hij moet ook laten zien wie hij persoonlijk is. We mogen niet meer voorbijgaan aan de mens achter de verkiezingskandidaat. Of een politicus betrouwbaar is, wordt steeds vaker afgeleid aan de manier waarop hij zich gedraagt en kleedt. Een politicus moet ‘authentiek’ zijn, wat onder andere blijkt uit hoe hij lacht en of hij wel of geen stropdas draagt. Verder moet een politicus congruent in zijn communicatie zijn, wat betekent dat zijn lichaamstaal aansluit bij de boodschap die hij uitdraagt. Het gaat er niet alleen om wat een politicus zegt, maar vooral ook hoe hij overkomt. Dit laatste bepaalt voor een groot deel hoeveel stemmen hij zal krijgen.

				==

				.

				Geheugensteun 1: sta even stil bij de naam van de ander

				Nadat je goed hebt geluisterd, moet je de naam in je geheugen prenten. Het is de bedoeling dat je de naam die je hoort, koppelt aan de persoon die voor je staat. Hier moet je de tijd voor nemen. Zo kan het helpen om even stil te staan bij de naam van de ander. Als zijn naam niet vaak voorkomt, kun je het daarover hebben. ‘Goh, die naam hoor je niet vaak… Wat betekent hij? Waar komt die naam vandaan?’ Door langer bij de naam stil te staan zul je die beter kunnen onthouden. Je gesprekspartner zal deze persoonlijke aandacht zeker waarderen.

				Geheugensteun 2: maak associaties

				Als je veel namen moet onthouden, kun je associaties bedenken waardoor een naam als het ware aan de persoon wordt vastgeplakt. Kijk hoe de ander eruitziet, hoe hij is gekleed en hoe hij zich gedraagt. Probeer dan een koppeling met zijn naam te maken. Hierbij kunnen de volgende ezelsbruggetjes helpen.

				==

				De persoon lijkt op…

				Iemand stelt zich voor als Jos. De broer van je vader heet ook zo. Kijk dan voor jezelf eens op welke manier deze persoon op je oom lijkt. Misschien heeft hij een snor en je oom ook. Mogelijk zijn ze allebei een beetje kalend. Maar het kan ook zijn dat ze helemaal niet op elkaar lijken. In dat geval heeft het feit dat je intensief hebt geprobeerd om gelijkenissen te zoeken al geholpen om de naam Jos voor eeuwig aan deze persoon te verbinden.

				==

				De persoon is samen met…

				Als een jou bekende persoon een introducé meebrengt tijdens een receptie, kun je de namen van deze twee mensen aan elkaar verbinden. Deze verbinding herhaal je in gedachten een aantal keren staccato: ‘Astrid en Patricia – Astrid en Patricia – Astrid en Patricia.’ Ook is het nuttig om deze namen eens uit te spreken tegen iemand anders, bijvoorbeeld: ‘Heb jij Astrid en Patricia ergens gezien?’ Zo zorg je ervoor dat deze twee namen voor jou onlosmakelijk aan elkaar worden geplakt. Daarna is het gemakkelijker om ze te onthouden, vooral als ze tijdens de receptie in elkaars buurt blijven.

				==

				Deze naam rijmt of lijkt op…

				Let op details in iemands verschijning om een koppeling te kunnen maken. Een man in een krijtstreepkostuum stelt zich voor als Kees. Je kunt dan een gemakkelijke associatie maken tussen Kees en streep. Je ontmoet Katharina in haar kantoor. Er is geen sprake van echte rijm, maar het kan voor jou zeker een geheugensteuntje zijn. Als Ferdinand je een stevige handdruk geeft, kun je voor jezelf de associatie leggen: Ferdinand – ferme hand. Natuurlijk is dit superflauw, maar dat maakt niets uit. Niemand weet immers wat er zich in jouw gedachten afspeelt. Het helpt jou alleen om de naam van je gesprekspartner te onthouden.

				==

				Gebruik je levendige verbeelding

				Het kan nog gekker! Je kunt je levendige verbeelding gebruiken om een associatie te maken tussen de persoon en diens naam. Stelt iemand zich voor met Harry, denk dan eens aan Harry Potter. Zie de persoon die je ontmoet hebt in gedachten voor je staan met zijn toverstaf in de aanslag. Heet de persoon met wie je spreekt Vincent, denk dan aan Vincent van Gogh en verbeeld hem met palet en kwast in zijn handen en met één oor. Hoe levendiger en vreemder de associatie is, hoe beter je de naam bij deze persoon zult onthouden. Gelukkig hoef je je over de hulpmiddeltjes die je in gedachten gebruikt niet te verantwoorden.

				Geheugensteun 3: gebruik de naam frequent

				Als je iemands naam weet, moet je die ook regelmatig gebruiken. Het motiveert je om de naam beter te onthouden als je hem ook gebruikt. Herhaal iemands naam als hij die uitspreekt en spreek hem tijdens het gesprek dat volgt ook regelmatig daarmee aan. Als je deze persoon weer tegenkomt tijdens dezelfde bijeenkomst, spreek je hem opnieuw aan bij zijn naam en zeker ook bij het afscheid noem je die: ‘Tot ziens, Hans!’

				Een terloopse aanraking

				Een aanraking is een zeer intense vorm van lichaamscommunicatie. Veel zakenmensen raken hun collega’s nooit aan vanwege de vrees dat de ander dat beschouwt als een ongewenste intimiteit. Dat kan inderdaad het geval zijn als je een collega te abrupt of op een te intieme manier aanraakt. Maak je er echter gewoonte van om de mensen met wie je werkt wat vaker terloops aan te raken, dan zien ze dat juist als een gewaardeerde persoonlijke eigenschap. Je wordt bekend als een aanraker van wie men dit gebaar gemakkelijk accepteert. Spontane, terloopse aanrakingen zonder bijbedoelingen worden bijna altijd positief gewaardeerd.

				==

				Mensen overleven het niet als ze nooit worden aangeraakt. Dit werd al in de dertiende eeuw aangetoond door experimenten waarbij baby’s niet werden aangeraakt. Een kind maakt een goede ontwikkeling door als het veel wordt aangeraakt en ook volwassenen hebben behoefte aan aanraking. Aanraking is een snelle en duidelijke maar ook de meest indringende vorm van lichaamstaal. De aanraking van een hand of een arm om iemands schouder kan sneller en duidelijker een boodschap overbrengen dan tientallen woorden. Aanraking is belangrijk. Toch raken we elkaar steeds minder aan naarmate we volwassen worden. En op de werkvloer raakt men elkaar al helemaal nauwelijks aan. Op aanraking rust een taboe; het wordt al snel geassocieerd met machtsmisbruik en seksualiteit en daar willen de meeste personen niet mee in verband gebracht worden.

				==

				Uit onderzoek blijkt dat mensen die anderen veel aanraken, sympathieker gevonden worden dan mensen die dat minder doen. De Amerikaanse psycholoog Argyle is een van de belangrijkste ontdekkers geweest van het effect dat aanraking op anderen kan hebben. Een van zijn onderzoeken vond plaats in een supermarkt. Hij vroeg een caissière om de hand van de klant met haar eigen hand te ondersteunen telkens wanneer ze wisselgeld teruggaf. Achteraf bleek deze caissière aardiger gevonden te worden dan haar collega’s die dat niet deden. Elaine Yarbrough, management consultant, en Stanley Jones, hoogleraar aan de universiteit van Colorado, stellen in tegenstelling tot de algemene veronderstelling dat lichamelijk contact op het werk taboe is juist dat het gebruik van aanraking de effectiviteit kan verhogen. Na meer dan drieduizend individuele aanrakingen te hebben geanalyseerd kwamen zij tot de conclusie dat neutrale aanrakingen op de schouder of arm heel aanvaardbaar zijn, evenals aanrakingen die niet langer duren dan tien seconden. Aanraking op het werk wordt dus meer geaccepteerd dan vaak wordt verondersteld.

				Ken Blanchard en Spenser Johnson baseerden hun populaire boek The one minute manager op de beste onderzoeken op het gebied van managementtraining, interpersoonlijke relaties, motivatie en discipline. Hun theorie voegt iets waardevols aan het management toe wat bijdraagt aan de goede werksfeer en de productiviteit. Deze toevoeging is aanraking. Twee technieken, éénminuut-prijzen en één-minuut-berispen, eindigen beide met aanraking. Aan de managers wordt verteld dat zij aan het slot van een motivatiesessie de werknemer even vriendelijk moeten aanraken. Zo krijgt de werknemer iets aangereikt – geruststelling, steun of bemoediging – en ervaart hij dat zijn chef aan zijn kant staat.

				==

				Betekent dit dat je vanaf vandaag je collega’s steeds maar weer moet aanraken als je met hen in contact treedt? Nee! Je moet er een gevoel voor ontwikkelen in welke situatie en op welke wijze je een collega kunt aanraken en wanneer je dat absoluut niet moet doen. Aanraking kan een positief effect hebben op de relatie met de anderen. Toch kan te veel aanraking juist averechts werken. Een medewerker die zijn collega’s te veel aanraakt, wordt snel als plakkerig of opdringerig ervaren. Aanraking wordt ook niet altijd begrepen en kan dan verkeerd worden uitgelegd. Er is dus een grens aan de hoeveelheid aanraking. Het gebruik van aanraking als manier om sympathie te krijgen is daarom ook zeker aan regels gebonden. Zoals bij de meeste vormen van lichaamstaal zijn dit ongeschreven regels, die je niet uit een boek kunt leren. Je moet er een gevoel voor ontwikkelen. Wanneer, wie en waar je kunt aanraken is namelijk afhankelijk van veel factoren, zoals: moment, context, cultuur, bekendheid met de ander, machtsverhouding, leeftijd en geslacht van de ander en jezelf. Belangrijk is dat de aanraking past bij de interactie die je met een collega hebt. Er moet een plausibele reden zijn om je collega aan te raken. Als je terloops de schouder van je collega aanraakt als je hem een plaats aanbiedt, kan dit vriendelijk en uitnodigend overkomen. Vluchtig de onderarm van de collega aanraken om zijn aandacht ergens op te richten kan effectief zijn, maar zijn arm beetpakken om hem te onderbreken is eerder dominant of denigrerend.

				==

				Er zijn medewerkers die hun collega’s op meer informele momenten, zoals een bedrijfsfeest, plotseling met joviale schouderkloppen begroeten. Deze benadering is alleen passend wanneer je inderdaad een joviale relatie met de collega hebt. Plotselinge veranderingen in nabijheid en aanraking kunnen snel verkeerd begrepen worden. Daarom kun je amicale begroetingen ook op een informeel moment beter achterwege laten. In elk geval is het verstandig om je collega’s beter te leren kennen voordat je hen op een andere wijze aanraakt dan met een handdruk.

				==

				Als je je benen kruist tijdens een vergadering en daarbij met je voet tegen die van je buurman of -vrouw stoot, is deze aanraking zonder bedoelde betekenis. Toch vindt dit zelden ongemerkt plaats. Zo’n aanraking kan om deze reden wel degelijk een effect bij de ander teweegbrengen. Als je als man onbedoeld een vrouw aanstoot, of andersom, kan dit bijvoorbeeld geïnterpreteerd worden als een onhandige toenaderingspoging. Als deze aanraking werkelijk onbedoeld is, is het daarom verstandig om je hiervoor te verontschuldigen; iets als ‘sorry’ is afdoende. Daarmee geef je te kennen dat je geen bedoeling had met de aanraking. Accidentele aanraking is trouwens niet altijd negatief. Als jij je gesprekspartner ‘per ongeluk’ tegen zijn of haar hand stoot terwijl je je pen aanreikt, kan dit vreemd genoeg zelfs bijdragen tot meer waardering, zeker als de aanraking gepaard gaat met een verontschuldigende glimlach. Aanraking hoeft dus niet altijd berekenend te zijn om een positief effect te sorteren.

				LAAT ANDEREN ZICH IN JOU HERKENNEN

				Als het om de liefde gaat, blijken we de voorkeur te geven aan een liefdespartner die qua uiterlijk en persoonlijkheid zo veel mogelijk op ons lijkt. We vinden zo iemand aantrekkelijker en blijken ook beter met hem of haar overweg te kunnen. En als we bij elkaar blijven, gaan we door de jaren heen steeds meer gelijkenissen vertonen. En hoe meer overeenkomsten we vertonen, hoe beter we elkaar ook begrijpen. Van deze natuurwet kan iedereen profiteren, ook buiten een liefdesrelatie.

				Hoe sterker jij iemand nabootst, hoe meer hij je zal waarderen en hoe beter jullie elkaar begrijpen. Zelfs als je slechts iemands lichaamshouding kopieert, zul je hem al beter begrijpen. Zelf maak ik daar graag gebruik van als ik de betekenis van iemands lichaamshouding in een bepaalde context probeer te begrijpen. Ik neem dan dezelfde houding aan als de ander. Op dat moment begrijp ik beter wat deze persoon voelt en wat hij dus met zijn pose communiceert.

				Mensen die qua ideeën met elkaar op één lijn zitten, nemen vaak automatisch dezelfde lichaamshouding aan. Ze bedienen zich van dezelfde gebaren en gebruiken dezelfde soort woorden. Elkaars gedrag kopiëren als we het met elkaar eens zijn, is iets wat we onbewust en van nature doen.

				Het aannemen van een gelijke houding als de spreker, duidt op overeenstemming. Dit wordt ook wel spiegelen genoemd. Dit gegeven kun je goed gebruiken als je contact maakt met anderen. Als je hen bewust nadoet, heeft dat namelijk ook een positieve uitwerking. Ze zullen niet merken dat jij hen nadoet, maar je wel als een aangename persoon ervaren. Door te spiegelen geef je te kennen dat je de ander ziet als een gelijke.

				Met het aannemen van dezelfde houding spreek je positieve waardering uit. Je laat de ander weten dat je waardeert wat hij zegt en doet. Dit principe geldt al bij de communicatie met baby’s: jonge ouders reageren met trots als ze constateren dat hun baby enkele weken na zijn geboorte hun gebaren en gezichtsbewegingen begint na te doen. Vreemd genoeg hebben zij vaak niet in de gaten dat zij zelf ook hun baby imiteren. Elk gezichtje dat de baby trekt en alle bewegingen die hij maakt, worden door zijn ouders nagedaan. Omdat de ouder de baby nadoet, voelt die op zijn beurt dat hij gewaardeerd wordt. Door een baby te imiteren geef je hem zonder woorden zijn eerste compliment: ‘Ik vind het leuk wat je doet en wij horen bij elkaar!’ Het wederzijds kopiëren van elkaars gedrag zorgt voor een betere band tussen ouder en kind.

				==

				.

				Wat je laat zien, dat voel je

				Je geeft een presentatie over jouw favoriete onderwerp en vooraf bepaal je welke lichaamshouding je daarbij moet aannemen. Kies liever niet een van de volgende houdingen.

				==

				
						Je armen en benen kruisen en naar de grond kijken
Je houding belemmert je in je bewegingen en je hebt geen contact met de groep. Je spreekt daardoor automatisch zachter en komt moeilijker uit je woorden. Je maakt een onzekere indruk en dat is ook precies wat je voelt.

						Je handen op je heupen plaatsen en je kin in de lucht steken
Als vanzelf spreek je luider, je hakkelt niet meer en je meet jezelf spontaan een accentje aan. Je oogt echter als een macho die op een populaire manier laat blijken dat hij het allemaal wel erg goed weet.
Snel heen en weer lopen voor de groep en wilde gebaren met je armen maken

						De snelle bewegingen geven je een gevoel van onrust. 
Je gaat ook vanzelf steeds sneller spreken met een wat hogere stem. Je komt rusteloos over.

				

				==

				.

				Succesvol en gewaardeerd

				Door het gedrag van een collega of klant over te nemen zul je hem beter begrijpen. Door zijn gedragsrepertoire te kopiëren oogst je meer waardering van de ander en kun je zelfs zijn succes evenaren. Alle reden om je te verdiepen in kopieergedrag.

				Wat je nadoet, is niet alleen uiterlijke schijn. Je zult ook het effect ervaren van wat je doet. Als je er een gewoonte van maakt om veel (terug) te lachen, zul je je ook vrolijker voelen. Door op een goede manier te spiegelen, kom je niet alleen anders over, je verandert er ook zelf door. In het begin heb je wellicht het idee dat je alleen maar een trucje toepast. Dat komt omdat je er nog niet aan gewend bent. Na enige tijd wordt het een tweede natuur – iets van jezelf.

				Mimiek

				Bij het woord ‘spiegelen’ wordt vaak het eerst gedacht aan lichaamshouding en gebaren. Het spiegelen van de mimiek komt echter nog frequenter voor en heeft ook een grotere impact. Als iemand je een gepassioneerd verhaal vertelt, zullen de spieren in jouw gezicht spontaan meebewegen met die van de spreker. Daarmee toon je betrokkenheid. Als je bent afgeleid door iets anders, zul je die levendige mimiek niet laten zien. Als je de emoties van de spreker met aandacht volgt, zul je je gemakkelijker in hem kunnen inleven. De spreker voelt zich beter gehoord doordat je zijn uitingen van emotie kopieert. Leef mee met de boosheid, teleurstelling of vreugde van je gesprekspartner, dan zal dat zich vanzelf tonen in je gezicht. Als je je betrokken voelt bij het verhaal van de ander en je volledig inleeft, zal zelfs je snelheid van ademhalen en het tempo waarmee je met je ogen knippert zich aanpassen aan die van hem.

				Stemklank en intonatie

				Als je met iemand in gesprek bent, zul je vaak je stemklank aanpassen aan die van hem of haar. Dit is goed, want ook dit duidt op overeenstemming. Aan je stemgeluid zal bijvoorbeeld te horen zijn dat je wordt meegevoerd in het enthousiasme van de ander. Als ik aan de telefoon ben, hoort mijn vrouw vaak al heel vlug aan mijn stem met wie ik spreek. Zij hoort of ik een man of een vrouw aan de lijn heb en of dat een goede vriend(in) is of een zakenrelatie. De snelheid waarmee ik spreek, de lengte van mijn zinnen en mijn intonatie veranderen ook afhankelijk van de stemming van mijn gesprekspartner.

				Kleding en uiterlijk vertoon

				We stemmen ons uiterlijk af op de groep waarvan we deel uitmaken. Zo laten we zien dat we erbij horen. De normen daarvoor veranderen voortdurend. Vroeger werden tieners gepest op school als ze een beugel droegen, maar nu hoor je er juist bij als je er een hebt. Het uiterlijk – vooral de dresscode – is ook in het bedrijfsleven cruciaal. Bij het ene bedrijf is het gebruikelijk om dagelijks in pak te verschijnen; bij een ander bedrijf is een casual stijl gangbaar. Maar het krijgt vooral betekenis als deze twee culturen elkaar ontmoeten. Je bereikt een zo groot mogelijke afstemming als je je qua kledingstijl zo veel mogelijk aan elkaar conformeert. Zo voelt ieder zich het meest op zijn gemak. Weet je het niet vooraf? Kies dan liever voor overdressed dan voor underdressed.

				Woordkeuze

				Ieder mens heeft voorkeuren voor het wel of niet gebruiken van bepaalde woorden. De ene persoon gebruikt bijvoorbeeld regelmatig de woorden ‘überhaupt geen’, terwijl een ander eerder kiest voor ‘sowieso niet’. Mensen kunnen, zonder er erg in te hebben, een bepaald woord veel gebruiken. Zo sprak ik onlangs iemand die in plaats van ‘dat is waar’ voortdurend ‘correct’ zei. Als je het gekoesterde stopwoordje van je gesprekspartner ook in jouw zinnen opneemt, oogst je meer waardering.

				Lichaamshouding en bewegingen

				Als je dezelfde lichaamshouding aanneemt als iemand anders, zal hij zich beter begrepen voelen en je meer waarderen. Dat geldt niet alleen tijdens een-op-eencontacten, maar ook in groepsbijeenkomsten. Als je tijdens een vergadering de lichaamshouding van een spreker spiegelt, zal hij zich vanwege jouw pose onbewust gesteund voelen. Omdat dit spiegelen in principe onbewust verloopt, kun je vaak aan de lichaamshoudingen van de aanwezigen afleiden wie de voor- en tegenstanders zijn. Dit zou je nog het best kunnen waarnemen door een video-opname van de vergadering versneld af te spelen. Je zult dan opmerken dat de mensen die het met elkaar eens zijn op bepaalde, cruciale momenten tegelijkertijd gaan verzitten.

				Onopvallend spiegelen

				Het spiegelen van iemands lichaamshouding is een adequate manier om het contact met een andere persoon te verbeteren. Maar het werkt averechts als je gesprekspartner je kopieergedrag opmerkt. Simultaan meebewegen met elke houdingsverandering van je gesprekspartner is dus niet zo’n goed idee. Verander je eigen houding niet in één keer, maar beweeg langzaam tot je de houding van de ander benadert. Verkopers kunnen nog wel eens te opvallend spiegelen. Ze hebben in hun opleiding geleerd dat spiegelen een goede techniek is om de klant een gevoel van veiligheid en vertrouwdheid te geven en passen dit gretig toe. Ik heb zelf wel eens het spiegelgedrag van een verkoper uitgetest. Hij aapte werkelijk alles na wat ik deed. Als ik aan mijn neus wreef, deed de verkoper dat ook en als ik op mijn rug krabde, volgde de verkoper. Toch had deze verkoper ervoor kunnen zorgen dat ik zijn kopieergedrag veel minder zou hebben opgemerkt. Er zijn namelijk technieken om minder opvallend te spiegelen.

				Uitgesteld spiegelen

				Bij uitgesteld spiegelen doe je een bepaalde houding of beweging na, maar op een later tijdstip. Uitgesteld spiegelen is een heel natuurlijke manier van doen, bijvoorbeeld tijdens een gesprek. Zo wisselen spreker en luisteraar elkaar af in het gebruik van gebaren. Je gesprekspartner maakt een handgebaar als hij een vraag stelt en bij het antwoorden gebruik jij precies hetzelfde gebaar. Ook kun je de woorden die een collega gebruikt op een later moment zelf gebruiken. Is ‘geweldig’ bijvoorbeeld het stopwoordje van de collega, vertel hem dan even daarna op dezelfde manier wat jij ‘geweldig’ vindt.

				Overlangs spiegelen

				Bij overlangs spiegelen neem je een alternatieve lichaamshouding aan, die echter hetzelfde betekent als de lichaamshouding van je gesprekspartner. Je doet de ander dus niet precies na, maar reflecteert met je lichaamshouding en bewegingen zijn gevoel. Als je gesprekspartner twijfel laat blijken door over zijn kin te wrijven, laat jij blijken dat je zijn twijfel begrijpt door bijvoorbeeld op je hoofd te krabben. Een medewerker legt zijn hand op zijn hart als teken van eerlijkheid en jij draait je handpalm omhoog met dezelfde betekenis. Jij glimlacht en beweegt je hoofd naar achteren als reactie op een collega die hartelijk lacht. Hoewel je iets doet wat er totaal niet uitziet als spiegelen, voelt de ander zich wel begrepen als je op deze manier zijn emotie ondersteunt.

				Half spiegelen

				Bij half spiegelen doe je precies het tegenovergestelde als bij het overlangs spiegelen. Hierbij probeer je door een gelijksoortige houding aan te nemen juist een andere gevoelslading over te brengen. Dit kun je bijvoorbeeld toepassen als je te maken hebt met een klant die weerstand laat blijken. Je merkt dat hij zich verzet tegen jouw voorstel doordat hij nors kijkt en achterover leunt met zijn armen over elkaar. Als je zijn houding zou spiegelen, zou je feitelijk dezelfde weerstand laten zien. Dat is natuurlijk niet de bedoeling. Maar als je een open houding zou aannemen, zou je jezelf niet goed op hem afstemmen. Je kunt hem beter benaderen door zijn houding bijna – maar nét niet helemaal – over te nemen. In plaats van je armen te kruisen leg je ze losjes op elkaar. Vanuit deze ‘gesloten’ maar toch losse houding ondersteun je je verhaal met kleine handbewegingen. Je kopieert de houding van de klant dus gedeeltelijk, maar zijn grimmige mimiek moet je natuurlijk niet nadoen!

				Wat en wanneer spiegel je?

				Het is belangrijk om steeds in de gaten te houden wat je precies spiegelt en wanneer je dit doet. Een negatieve houding kun je maar beter niet spiegelen, deze is read only! Ook moet je niet overdreven spiegelen. Als jouw kopieergedrag opvalt, kan je benadering juist erg onprettig aanvoelen. Als je gesprekspartner een ongebruikelijke houding aanneemt, bijvoorbeeld als hij het puntje van zijn neus vasthoudt terwijl hij nadenkt, kun je dit vanwege de opvallendheid ook beter niet spiegelen.

				Als je een meningsverschil of machtsconflict hebt, is het ook niet raadzaam om de ander na te doen. Spiegelen is niet alleen een teken van afstemming maar ook van volgzaamheid. Als twee mensen op een natuurlijke manier spiegelen, is het vaak zo dat de leider het initiatief neemt tot een verandering van houding en dat de ander steeds volgt. Als je iemand spiegelt terwijl je een meningsverschil met hem uitvecht, kan deze persoon onbewust het gevoel krijgen dat je helemaal niet zo sterk in je schoenen staat. Het lijkt dan alsof je weinig overtuigd bent van je eigen mening, maar je eerder onderdanig opstelt.

				==

				Als je de techniek van het spiegelen nog niet eerder hebt toegepast, kun je je er misschien wat ongemakkelijk bij voelen en het idee hebben dat de ander jouw na-aperij zal merken. Om wat meer zekerheid te krijgen en zelf te ervaren dat anderen zich helemaal niet bewust zijn van je imitaties, is het goed om er eerst wat mee oefenen met je familie of vrienden.

				EEN POSITIEVE INSTELLING

				Manipuleren kun je op verschillende manieren doen. Je kunt proberen anderen voor jouw karretje te spannen door je voor te doen als een hulpeloos slachtoffer. Door veel te klagen lukt het je misschien om in te spelen op hun gevoelens van verantwoordelijkheid en plichtsbesef. Je kunt alles bekritiseren en elk voorstel van anderen afwijzen. Als je dat maar lang genoeg volhoudt, geven ze misschien toe aan jouw wensen. Je kunt mensen emotioneel onder druk zetten om zo je zin te krijgen. Maar dit kost allemaal enorm veel energie, zowel van jou als van degenen die je op die manier benadert. Uiteindelijk kun je niet anders meer dan jezelf op deze manieren presenteren. Dit maakt je niet bepaald geliefd en ook niet gelukkig.

				Het is prettiger en effectiever om te manipuleren vanuit een positieve instelling.

				Liever ja dan nee

				Als je gewaardeerd wilt worden door anderen en hen ertoe wilt bewegen hun gedachten te veranderen of iets voor jou te doen, is openlijke weerstand bieden een slecht uitgangspunt. Ga ervan uit dat je hen gemakkelijk kunt overtuigen of overreden. Wees positief in je benadering van andere mensen en beantwoord hun vragen liever met ja dan met nee!

				==

				In assertiviteitstrainingen staat nee leren zeggen vaak centraal. Een zelfbewuste persoon die opkomt voor zichzelf, pikt niet zomaar alles, is daarbij het idee. Toch is dit minder effectief dan verondersteld. Met het woord ‘nee’ kun je alleen iets ontkennen, afkeuren of weigeren. In positieve zin kun je er weinig mee bereiken. Door ‘nee’ te zeggen laat je alleen horen dat je iets niet wilt. Het is beter is om te laten weten wat je wél wilt.

				‘Nee’ zeggen beperkt je mogelijkheden. ‘Ja’ zeggen creëert openingen, kansen en mogelijkheden. Als je weloverwogen ‘ja’ zegt, laat je niet over je heen lopen, je laat blijken waar je voor staat. Bewust ‘ja’ zeggen is dus zeer assertief!

				Het woord ‘ja’ heeft een stimulerend effect op de communicatie. ‘Ja’ is een positief woord dat in elke situatie een stimulerende werking heeft. Heb je wel eens iemand enthousiast ‘nee’ horen zeggen? Het woord ‘nee’ past niet bij positieve eigenschappen zoals daadkracht, inspiratie en enthousiasme. Er is nog nooit iets tot stand gekomen door het niet te doen.

				Dit betekent overigens niet dat je geen ‘nee’ meer mag zeggen, als je maar duidelijk maakt wat je wél wilt.

				Maak van ‘ja’ zeggen een gewoonte

				Ga ervan uit dat ‘ja’ zeggen meer positieve resultaten tot gevolg heeft dan negatieve. Oefen om regelmatig ‘ja’ te zeggen. Probeer het eens uit op vrienden, familie en collega’s. Vraag hun of ze verschil merken. Iemand die er een gewoonte van maakt om ‘ja’ te zeggen, wordt ervaren als positiever, vriendelijker en communicatiever. Een positieve instelling betekent steeds beginnen met ‘ja’ – dit biedt perspectieven voor het vervolg van een gesprek of een relatie.

				Beginnen met ‘ja’!

				Het volgende citaat is afkomstig van de wijze oosterse denker Osho: ‘Juist denken betekent beginnen met ja. Het betekent niet dat je geen nee kunt gebruiken; het betekent alleen maar met ja beginnen. Neem een instelling van ja zeggen aan. En als het echt onmogelijk is, zeg dan pas nee. Je vindt heus niet veel dingen om nee op te zeggen, als je met ja begint. Als je begint met nee, vind je echt niet veel aanleiding meer om ja te zeggen. Bij het beginpunt staat 90 procent al vast. Je begin kleurt alles, zelfs de uitkomst.’

				Probeer eens vierentwintig uur lang in elke situatie met ‘ja’ te reageren. Zeg alleen ‘nee’ als je echt geen andere mogelijkheid hebt. Wellicht merk je dat dit vreemd is, zeker als ‘nee’ zeggen een gewoonte is geworden. Misschien voel je de neiging om toch ergens ‘nee’ op te zeggen. Maar houd vol. Je zult versteld staan van het resultaat. Je zult merken dat het veel minder vaak nodig is om ‘nee’ te zeggen dan je wellicht had gedacht. Ook zul je merken dat mensen anders – positiever – op je reageren als je vaker ‘ja’ zegt.

				Je charmes in de strijd gooien

				De laatste tijd is er veel aandacht voor zakelijk flirten. In de werksituatie wordt vaak geflirt, ook als het gaat om een puur zakelijke relatie. Deze manier van doen draagt bij aan een goede werksfeer en een grotere productiviteit. Door te flirten geef je aandacht aan de ander, en aandacht is tenslotte een van de belangrijkste ingrediënten voor wederzijdse waardering.

				Flirten wordt door de meeste mensen met de verleidingsdans van de liefde geassocieerd. Toch kan flirten ook een andere bedoeling hebben. Het is niet alleen dé manier om aardig gevonden te worden, maar ook dé manier om anderen te beïnvloeden. Zo kan een vrouw in het contact met een verkeersagent met haar ogen spelen, glimlachen en met haar schouders draaien om een bekeuring te ontlopen. Op vergelijkbare wijze kan een politicus veel stemmen winnen door te flirten met het hele volk.

				Als we het woord ‘flirten’ vervangen door ‘charme’, verandert meteen onze beeldvorming. Het bijhorende gedrag wordt dan gezien als een gewaardeerde manier van omgang tussen mensen. Effectief flirten doe je zonder aanziens des persoons of onderscheid in sekse. Flirten, of gebruikmaken van je charme, kan een effectieve manier zijn om sympathie en waardering te verkrijgen. Let er wel op dat je dit op de juiste wijze doet. Een beetje flirten op een speelse en licht uitdagende manier kan zeker een bepaalde ontspanning in de collegiale omgang geven. Maar een agressieve en verlangende manier van flirten, waar een seksuele bedoeling achter zit, schaadt je zakelijke verhouding en integriteit: er is veel verschil tussen flirten mét en zónder seksuele bedoeling.

				==

				.

				Ont-moeten

				‘We ontmoeten allemaal dagelijks interessante mannen en vrouwen. Je hoeft daar niets voor te doen, het gebeurt gewoon. Je moet je wel realiseren dat ont-moeten vrijblijvend is. Kijk hoe je de situatie kunt gebruiken en geef de ander een goed gevoel. De succesfactor in de eerste vijf minuten van een ontmoeting is luchtigheid. Zorg voor een plezierige ontmoeting door jezelf niet op te dringen. Heb plezier in het leven en je ontmoet de leukste mensen. Steek je kop boven het maaiveld uit door anders te zijn dan gemiddeld.’

				Tijn van Ewijk (uit Masterflirt, met toestemming van de auteur)

				==

				.

				Als geoefende charmeur kun je effectief flirten zonder dat anderen daarbij meteen het idee hebben dat je op de versiertoer bent. Door belangrijke aspecten uit het liefdesspel weg te laten of extra non-verbale boodschappen toe te voegen, maak je steeds duidelijk waar de ander aan toe is. Daardoor wordt jouw toenadering gezien als een onschuldig spel in plaats van als een bedreiging. Oefen gerust in de kunst van het flirten, maar ken wel je grenzen. Subtiliteit en timing zijn daarbij van essentieel belang. Houd wel goed in de gaten bij wie en op welk moment je het toepast. Houd daarbij ook rekening met je hiërarchische positie en de verwachtingen die daarmee gepaard gaan. Voor een manager weegt het allemaal nog nét een beetje zwaarder: vergissingen zijn snel gemaakt. Als je het spel goed beheerst, draagt dit zeker bij aan je spontane uitstraling, je invloed op anderen en hun waardering voor jou als persoon.

				Anderen met de eer laten strijken

				Als jij anderen de honneurs geeft voor dingen die jij doet of bedenkt, is het vanzelfsprekend dat deze personen je daarvoor zullen waarderen. Maar het is ook een geweldige manier om ervoor te zorgen dat anderen precies doen wat jij wilt. Omdat zij zo blij zijn dat jij van alles voor hen verzint en onderneemt, zullen ze jouw bedenksels graag uitvoeren. Zij krijgen tenslotte de eer! Doe bijvoorbeeld suggesties voor het behalen van positieve resultaten, maar voeg daar net iets extra’s bij wat in jouw voordeel is. Zorg er ook voor dat jij in het geheel een bijzondere bijdrage levert met jouw speciale kwaliteiten. Op dat moment maak je jezelf onmisbaar voor de ander. Als jij je belangeloos opwerpt om een belangrijke taak van de ander te ondersteunen of uit te voeren, voelt deze zich min of meer verplicht om ook wat terug te doen. Dit geldt zeker als de ander er persoonlijk belang bij heeft. Zo is het bijvoorbeeld interessant om je leidinggevende te helpen bij de opdrachten voor een opleiding die hij of zij volgt. Daarmee kom je dichtbij, word je gewaardeerd, schep je verplichtingen en steek je bovendien nog wat op!

				Kritiek achterwege laten

				Veel mensen hebben het idee dat negatieve kritiek bijdraagt aan beter functioneren. Jouw commentaar maakt de ander immers bewust van zijn zwaktes en fouten. Die kan hij daarna verbeteren. Kritiek die opbouwend gebracht wordt, zou dan ook moeten bijdragen tot wederzijds respect en meer waardering. Tenslotte help je de ander zich bewust te worden van dat waar hij niet zo goed in is. Niets is echter minder waar: je kunt je beter onthouden van kritiek. Deze mening is al in 1936 voor het eerst verkondigd door Dale Carnegie in zijn klassieker Zo maakt u vrienden en goede relaties.

				Mensen hebben van nature een afkeer van directe kritiek. Ze voelen kritiek als een aanval op hun persoon. Zelfs de grootste criminelen in de geschiedenis die veroordeeld werden voor ernstige zedenmisdrijven en lugubere moorden, wisten hun eigen gedrag nog goed te praten. Van jezelf denken dat je iets slechts doet of zelfs slecht bent, is blijkbaar onverteerbaar. Kritiek komt altijd slecht aan, en werpt bovendien een smet op de relatie die je met de ander hebt. Het is beter om je te richten op dat waar de ander goed in is en dat openlijk te waarderen. Dat leidt veel eerder tot de bereidheid om ook iets voor jou te doen of jouw standpunten te ondersteunen.

				Overtuigd zijn dat je aardig bént!

				Misschien ben je van mening dat aardig gevonden worden helemaal geen nastrevenswaardig doel is. In je werk heb je immers te maken met uiteenlopende belangen, waardoor het niet mogelijk is om altijd aardig te zíjn. Dit is een onnodig negatieve veronderstelling. Je kunt inderdaad niet altijd alle wensen van iedereen vervullen, maar dat betekent niet dat je onaardig moet zijn.

				Als je van mening bent dat het bij jouw positie van bijvoorbeeld manager hoort om niet altijd vriendelijk te zijn, dan wordt het lastig om dat op andere momenten wél te zijn. Je gaat automatisch afstand houden tot je medewerkers. Als je een medewerker ontmoet, begroet je hem met een frons. Als hij iets meldt, schiet je direct in de verdediging. Dit heeft een negatieve uitwerking op je uitstraling en op de waardering die je krijgt.

				==

				Een aardig mens is niet per definitie een softe manager of een toegeeflijke werknemer. Je kunt vriendelijk zijn, en toch assertief en direct. Je kunt een collega bekritiseren of slecht nieuws brengen en daarbij toch een vriendelijke uitstraling hebben. Als je er zelf van overtuigd bent dat jij een aardig mens bent, zal dat direct merkbaar zijn in je manier van doen. Je presenteert je naar je zelfbeeld – open, hartelijk en uitnodigend – en bent graag aanwezig bij anderen. Je kunt ontspannen naar hen luisteren en gemakkelijk lachen. Zo laat je merken dat je hen aardig vindt en dat is een belangrijke voorwaarde om zelf ook aardig te worden gevonden.

				Toon je zelfverzekerd

				Iemand die zich zelfverzekerd toont, komt betrouwbaarder en geloofwaardiger over dan iemand die voortdurend zijn twijfels laat blijken. Als jij zelfverzekerd overkomt, nemen anderen gemakkelijker iets van je aan. Zo kun je eenvoudig je stempel drukken op de ontwikkelingen in jouw organisatie en bepalend zijn in de besluitvorming. Iemand die sterk in zijn schoenen staat, zal het wel weten, zo is het gangbare idee. Anderen leggen zich daar snel bij neer. In werkelijkheid zul je je niet altijd zo zeker over alles voelen, maar je hoeft jouw twijfels in elk geval niet te laten blijken. Veel mensen laten hun onzekerheden doorsijpelen in hun woordkeuze of ontkrachten hun woorden door hun gedrag. Als je anderen wilt overtuigen, kun je beter de indruk geven dat je je zeker voelt over wat je uitdraagt.

				Of je nu wilt overtuigen, adviseren of corrigeren; het is niet alleen het onderwerp van gesprek dat telt, maar vooral je presentatie die bepaalt of anderen je geloven en vertrouwen. De woorden die je kiest, maken deel uit van je presentatie. Sommige mensen proberen met hun woorden altijd een zekere veiligheid in te bouwen. Ze vullen hun zinnen met woorden als ‘misschien’, ‘wellicht’, ‘eigenlijk’, ‘enigszins’ en ‘eventueel’. Als je deze woorden veel gebruikt, wek je de indruk dat je zelf niet erg overtuigd bent van wat je uitdraagt. Probeer dit soort woorden, die twijfel uitdrukken, daarom zo veel mogelijk te beperken. Als je je uitspreekt over iets wat nog niet zeker is, gebruik dan liever woorden die toch een positieve verwachting uitdragen, zoals ‘zeer waarschijnlijk’, ‘ongetwijfeld’ of ‘ik heb een sterk gevoel dat…’.

				Je kunt het effect van je woorden ook ontkrachten door voortdurend in de verleden tijd te spreken. Tijdens vergaderingen zal een onzekere deelnemer zeggen: ‘Ik had het idee…’ terwijl hij bedoelt: ‘Ik heb het idee…’. Je komt veel overtuigender en zelfverzekerder over als je je uitdrukt in de tegenwoordige tijd. Zeg dus niet: ‘Ik dacht dat…’ als je bedoelt: ‘Ik denk dat…’.

				==

				Sommige mensen verstaan uitstekend de kunst om alles wat ze zeggen tegen te spreken met hun lichaamstaal. Het duidelijkste voorbeeld hiervan zag ik bij een vrouw die zich tijdens een receptie voorstelde aan enkele collega’s van een andere organisatie. Steeds als ze haar naam noemde, sloot ze haar ogen en schudde haar hoofd. Het leek of ze zichzelf ontkende door dit te doen. De vrouw was zich er overigens totaal niet van bewust dat ze dit deed.

				Behalve schudden met het hoofd kan veel knikken ook op onzekerheid duiden. Zo heb ik eens iemand voor een groep zien spreken die zijn publiek de hele tijd met hoog opgetrokken wenkbrauwen aankeek en bij nagenoeg elke zin hevig knikte en glimlachte. Het was alsof de spreker behalve zijn publiek vooral zichzelf wilde overtuigen van wat hij te vertellen had.

				==

				.

				Een interessant gespreksonderwerp

				Iemand spreekt je aan op een receptie en vraagt hoe het met je gaat. Dit is natuurlijk een vriendelijk en uitnodigend gebaar. Misschien voel je je nu geroepen om uitgebreid te vertellen over jezelf. Toch kun je het beter kort houden. Mensen zijn vooral geïnteresseerd in dingen die henzelf bezighouden. Probeer daar achter te komen en richt daar je aandacht op. Daarna kun je ook iets over jezelf vertellen, maar liefst binnen de context van wat je gesprekspartner interesseert. Als je praat over wat de ander boeit, vindt hij jou ook boeiend! Ieder mens vindt zichzelf het meest interessant, al beweert hij zelf het tegendeel. Als op jouw bedrijfsfeest foto’s zijn gemaakt, bestellen je collega’s alleen de foto’s waar ze zelf op staan.

				==

				.

				Als iemand twijfelt, laat hij vaak een bekend complex aan gebaren zien. Hij trekt zijn schouders in zijn nek, spreidt zijn handen voor zich uit, waarbij hij zijn duimen naar buiten draait, en trekt zijn mondhoeken omlaag in de vorm van een hoefijzer. Veel mensen maken gebaren van twijfel terwijl ze ergens over spreken en laten dan niet al deze gebaren zien, maar slechts delen daarvan, in incomplete en afgezwakte vorm. Ze trekken bijvoorbeeld één schouder omhoog of maken een gebaar met één hand, waarbij hun duim een draaiende beweging naar buiten maakt. Dat geldt ook voor de mimiek: de pruillip en de opgetrokken wenkbrauwen kunnen twijfel weergeven.

				Onzekerheid als persoonlijkheidskenmerk

				Bij veel mensen is onzeker gedrag ingebakken in hun persoonlijkheid. Het feit dat zij voortdurend tekenen van onzekerheid laten zien, heeft er niet mee te maken dat ze twijfelen aan de onderwerpen waar ze over spreken, maar het is eerder een houding die ze steeds opnieuw aannemen als ze in contact treden met anderen. Hun doel is om bij deze personen in de gratie te komen. Zij hebben het idee dat als ze anderen voortdurend in de ogen kijken en zich conformeren, ze meer bij hen kunnen bereiken. Het tegendeel is echter waar: het lijkt alsof deze mensen nooit zelf een idee hebben en voortdurend twijfelen over alles wat ze uitdragen. Aardig gevonden willen worden is een goed streven, maar dat bereik je maar zelden met onderdanigheid. Overigens zijn deze mensen zich er meestal nauwelijks van bewust dat ze zich zo gedragen. Als ze op hun manier van doen worden aangesproken, verdedigen ze zich vaak met: ‘Zo ben ik nu eenmaal.’ Ze hebben het idee dat ze hun gedrag niet kunnen veranderen. Inderdaad is het veranderen van gewoontegedrag een lastige klus waar veel psychologen een dagtaak aan hebben. Maar toch kun je – hoe lastig het ook is – je verkeerde, ingeslepen gewoontes zelf veranderen!

				==

				.

				Leef je in

				Als we een fout maken, zijn we geneigd de oorzaak te zoeken in de omstandigheden. Maar wanneer iemand anders iets verkeerd doet, wijten we dat eerder aan zijn karakter of onhandige gedrag. Deze incongruentie leidt snel tot onbegrip en misverstanden. Je verwijten zullen verkeerd aankomen. Probeer je te verplaatsen in de ander en zoek de oorzaak van diens falen buiten zijn persoon. Zo kun je gemakkelijker begrip tonen en aansluiting vinden bij wat de ander denkt. Dit is een voorwaarde als je wilt dat hij ook openstaat voor jouw gedachten.

				==

				.

				Bewustwording en gedragsverandering

				Ieder mens doet dingen waarvan hij zich niet bewust is. Het veranderen van gedrag begint met bewustwording daarvan. Zorg dat je je bewust wordt van de woorden die je vaak gebruikt als je spreekt en onderzoek de betekenis die zij hebben. Versterken deze woorden wat je wilt uitdragen of verzwakken ze dat juist? Let er ook eens op met welke illustratieve gebaren je je woorden ondersteunt. Bekrachtigen deze gebaren je woorden, of spreken ze deze eerder tegen? Hoe is je lichaamshouding? Straalt deze zelfverzekerdheid of twijfel uit? Als je je ervan bewust wordt wat je gewoonlijk precies zegt en doet, kun je ervoor kiezen dit gewoontegedrag te veranderen.

				Een stopwoordje dat je ongewild blijft gebruiken, kun je alleen afleren door het telkens op te merken en het daarna bewust weg te laten. Zo is het ook met ongewenst woordgebruik, ongewenste houdingen en ongewenste gebaren. Je dient bijvoorbeeld continu te letten op wat je zegt en je woorden steeds aan te passen. Zoals gezegd gaat dit niet vanzelf. Vergelijk het eens met het strikken van je schoenveters: deze handeling gaat je heel gemakkelijk af totdat je het plotseling op een andere manier probeert te doen. Begin de volgende keer maar eens met het linkerlusje in plaats van met het rechter – of andersom – en opeens blijkt zoiets simpels als veters strikken niet zo eenvoudig meer. Het gaat niet meer automatisch. Je moet het opnieuw leren. Herhalen, herhalen en nog eens herhalen; vallen en opstaan, struikelen en weer opkrabbelen! Oefen net zo lang tot het een tweede natuur is geworden en je niet anders meer kunt!

				En geloof me, het resultaat is absoluut de moeite waard! Door je veranderde gedrag zul je zelfverzekerder overkomen. Daardoor zullen mensen anders op je gaan reageren. Je zult voortdurend bevestigd worden in je kunnen. Je collega’s zullen jouw suggesties als waarheid aannemen. Ze zullen voortdurend jouw kant op kijken omdat ze willen weten wat jij er precies van vindt. Klanten zullen je producten sneller kopen omdat je uitstraling zorgt voor een air van vanzelfsprekendheid. Je zult gemakkelijker salarisverhoging afdwingen. Je smeekt er immers niet meer om, maar je laat overtuigend blijken dat je het waard bent. Door jouw zelfbewuste uitstraling trek je de meest interessante mensen aan, die van je leren en voor je klaarstaan. En last but not least: door je zelfverzekerd te tonen word je dit ook echt! Jouw vastberaden presentatie is dan geen spel of manipulatie meer; het is een stukje van jezelf geworden.

				VERGROOT JE POPULARITEIT

				Als je geleerd hebt wat je moet doen om gewaardeerd te worden, kun je iemand worden die alleen al door zijn sympathieke uitstraling van alles voor elkaar weet te krijgen bij anderen. Maar misschien ben je nu een heel aardige persoon geworden die niemand nog ziet staan. Ben je een onopvallende grijze muis of een positief opvallende verschijning? Door selectieve waarneming en het beperkte geheugen van anderen is het mogelijk dat je minder in het oog springt dan je wellicht denkt. Wat kun je doen om de schijnwerpers in jouw richting te doen draaien?

				Je kunt je populariteit en bekendheid opmerkelijk verbeteren door een aantal regels uit de marketing op jezelf toe te passen. Door een opvallende persoonlijkheid met een kenmerkend imago te worden, ben je vanaf vandaag een graag geziene persoon over wie veel gesproken wordt! Dat is niet alleen leuk, maar vooral ook nuttig. Befaamd en populair zijn verschaft je al snel de status van een autoriteit. Bovendien zullen mensen zich met jou gaan identificeren – ze zien jou als een gelijke of als iemand die ze graag zouden willen worden. Bekend maakt niet voor niets bemind. Mensen zijn daarom geneigd om eerder iets aan te nemen van een persoon die op een of andere wijze bekendheid heeft verworven. Om effectief te manipuleren is het zinnig om aandacht te geven aan je imago en populariteit.

				Selectieve waarneming en beperkt geheugen

				Mensen nemen selectief waar. Om niet gek te worden van alle indrukken die op ons afkomen, filteren we alles wat via onze zintuigen binnenkomt. We focussen ons vooral op de zaken die onze aandacht trekken en slaan minder acht op andere dingen. Zo komt het nogal eens voor dat ons iets ontgaat. Behalve onze waarneming heeft ook ons geheugen beperkingen. Daarom zullen we niet altijd alles bewust onthouden. Ons brein maakt blijkbaar een selectie tussen wat belangrijk en wat onbelangrijk is. De marketing maakt gebruik van deze psychologische gegevens.

				Om de bekendheid van een product te vergroten is het belangrijk dat het opvalt. Herhaling van de boodschap zorgt ervoor dat onze herinnering niet vervaagt, maar dat ons geheugen telkens weer wordt opgefrist. Wat een boer kent, eet hij! Met de bekendheid van een merknaam stijgt ook de populariteit daarvan. Consumenten kopen vaak producten met een bekende naam. Maar wat voor producten en merknamen geldt, geldt zeker ook voor jou. Zoals je je dagelijks inzet om de bekendheid en populariteit van je bedrijf of je producten te vergroten, zo kun je ook je eigen aanzien verbeteren. Hierna vind je enkele manieren om je bekendheid en populariteit te vergroten.

				Herhaal jezelf

				Herhaling is een belangrijk instrument in reclame. De herhaalde promotie van een product via beeld en geluid zorgt voor een bekendheid die lang bij een consument blijft hangen. Consumenten kopen het product vanwege zijn bekendheid, zonder daar overigens bewust bij stil te staan.

				Als jij je eigen populariteit wilt vergroten, kun je ook gebruikmaken van de kracht van herhaling: herhaal jezelf! Zorg dat de mensen die belangrijk voor je zijn, jou regelmatig zien en veel van je horen. Zoals ik in hoofdstuk 3 beschreef, is jezelf terugtrekken in je kantoor geen effectieve manier om waardering van je collega’s te verkrijgen. Kom liever vaak naar hen toe. Hiermee geef je blijk van positieve aandacht. Ga regelmatig met je collega’s praten en maak actief gebruik van management by walking around. Zo ontwikkel je je van een veelgeziene gast tot een graag geziene gast.

				Creëer een herkenbaar imago

				Je maakt indruk door op te vallen. Dat betekent niet dat je je moet kleden en gedragen als een clown, maar wel dat je kenmerkende details aanbrengt in je verschijning. Pim Fortuyn was een duidelijk voorbeeld. Zijn verschijning was zijn handelsmerk: zijn kale hoofd, strak in het pak en een driedubbel geknoopte streepdas. Hij viel op door het positieve effect van herhaling te gebruiken: herkenbaarheid in plaats van elke dag een totaal andere look. Je kunt dit positieve effect bereiken met je kleding, maar ook door je opvallende manier van doen. Laat een enthousiaste basishouding zien die indruk maakt! Ik heb een collega gehad die bij elke ontmoeting op de gang groette met een brede glimlach en een opgestoken hand, desnoods twintig keer op een dag. Dit werd een positief handelsmerk omdat de meeste mensen na een collega twee keer gegroet te hebben wat onzeker en wazig naar de grond staren of een cliché roepen als: ‘Volgende keer trakteren!’

				Word een publiekstrekker

				Spreken in het openbaar is goud! Grijp elke kans die je krijgt aan om – in of buiten je organisatie en ongeacht het onderwerp – voor een grote groep te spreken. Er zijn weinig betere manieren om veel mensen te bereiken met je boodschap en zelf een goede indruk te maken. Hoe vanzelfsprekend dat ook mag klinken, veel mensen geven er nog steeds geen gehoor aan. Ze laten hun beurt liever voorbij gaan dan trillend als een rietje op het podium te staan. De beste manier om je angsten te overwinnen is ervaring. Deze krijgt je alleen door het veel te doen. Hoe vaker je het doet, hoe beter je erin wordt. Houd rekening met volle zalen!

				Laat sporen na

				Onlangs bezocht ik de afdeling van een organisatie waarvan de vorige manager een speciale voorliefde had voor de kleur paars. Zij doste niet alleen zichzelf frequent uit in deze kleur, maar stemde ook de kleur van het meubilair van het kantoor daarop af. Toen ik in het kantoor kwam, deden de stoelen me meteen aan haar denken, terwijl ze daar inmiddels niet meer werkt.

				Je kunt ook sporen nalaten door de keuze van boeken op je boekenplank en lectuur op je leestafel. Als je zelf regelmatig artikelen schrijft, geef deze dan een tijdelijk plekje aan het prikbord van je kantoor.

				Vergroot je vindbaarheid

				Als mensen naar je zoeken, zorg er dan voor dat ze ook wat vinden! Heb je je eigen naam wel eens ingetypt bij een zoekmachine op internet? Wat zijn dan de resultaten? Probeer het ook eens met andere namen van mensen die je kent, bijvoorbeeld je klanten. Op die manier krijg je een aardige indruk van wat belangrijk voor deze mensen is. Om je eigen naam vindbaar te maken hoef je niet eens zelf een website te hebben – al helpt dat wel! Je kunt bijvoorbeeld een artikel schrijven voor een website die informatie geeft over een onderwerp dat je aanspreekt. Als je de beheerder van zo’n website aanschrijft, zal deze in veel gevallen positief reageren. Soms volstaat het zelfs om alleen al te reageren op artikelen van anderen. Als je naam eenmaal ergens op internet te vinden is, zullen zoekmachines die snel traceren.

				Exploiteer je deskundigheid

				Dagelijks zie je ze op het nieuws: de deskundigen. Afhankelijk van de actualiteit komen respectievelijk de Midden-Oostendeskundigen, de ETA-deskundigen of de lichaamstaaldeskundigen aan het woord. Jij bent deskundig op jouw vakgebied! Zorg dus dat je van je laat horen als jouw specialisme in de landelijke media komt. Hoe? Door te reageren op een krantenartikel of door te bellen naar een omroep. Er is veel belangstelling voor mensen met verstand van zaken. Een bijkomend voordeel is dat de klanten en collega’s die je zien op dat moment aan jou denken. Dit is gratis reclame voor je organisatie, je producten en jezelf!

				Wie schrijft die blijft!

				Als je iets opschrijft, blijft dat gemakkelijk bewaard. Je kunt het openbaar maken, waarna het voor iedereen op elk moment toegankelijk is. Anderen krijgen dan onbeperkte toegang tot jouw ideeën. Door jouw kennis te verspreiden via artikelen in kranten en tijdschriften, op internet of in een boek, maak je ook je naam bekend. Je laat ermee blijken dat je gespecialiseerd bent in het onderwerp waarover je hebt geschreven. Jouw boodschap aan het grote publiek zorgt ervoor dat jij gezien wordt als een expert op jouw vakgebied. Als je ergens over geschreven hebt, zul je vaker gevraagd worden om daarover je mening te geven en aan die mening wordt dan veel waarde gehecht. Schrijven zorgt ervoor dat jij en je werk voortdurend onder de aandacht zijn, dus ook op het moment dat je zelf drie weken aan de Spaanse kust ligt te zonnen.

				Word een bekendheid

				Van iemand die populair is, wordt ook wel gezegd dat het een persoon is die ‘naam heeft gemaakt’. Het is hem gelukt zijn naam publiekelijk bekend te laten zijn. Als dit jou ook lukt, heeft dat enorm veel voordelen. Als mensen jouw naam kennen, zullen ze je beschouwen als een bekende en vertrouwde persoon, aan wie ze zich gemakkelijk willen verbinden.

				In verkiezingstijd wordt het stemgedrag van mensen meer bepaald door de naamsbekendheid en populariteit van de kandidaat dan door wat hij of zij feitelijk te vertellen heeft. Sommige mensen verdiepen zich vooraf in het partijprogramma. Anderen gaan op hun vertrouwde gewoonte af: zij kiezen dezelfde partij als waarop ze al eerder stemden. Maar de keuze van de persoon wordt vaak in het stemhokje pas gemaakt. De meeste mensen kiezen de kandidaat die boven aan de lijst staat (ook niet voor niets) of de kandidaat wiens naam het bekendst klinkt. Bekende bedrijven hebben veel omzet. Producten worden ook meer verkocht als de naam daarvan vertrouwd is. Hetzelfde geldt voor jou. Naamsbekendheid creëert krediet. Zodra mensen jouw naam kennen, voelen ze zich meer eigen met jou. Je wordt dan letterlijk een persoon die zij kennen – een bekende. En je weet: bekend maakt bemind. Om dezelfde reden krijg je gemakkelijker iets bij anderen gedaan.

				Publiekelijke bekendheid levert jou dus winst op. Maar het is vooral belangrijk dat je naam opgeslagen wordt in de hoofden van de mensen die je ontmoet. Als je je populariteit wilt vergroten, is het belangrijk dat de mensen die je ontmoet tijdens een bedrijfsreceptie of een beurs je naam onthouden nadat je die hebt uitgesproken. Als jij de namen kent van de mensen met wie je spreekt en zij die van jou, dan wordt het gesprek met hen een stuk persoonlijker. Als het bovendien je doel is om zakelijk voordeel te halen uit je ontmoeting tijdens zo’n gelegenheid, is het zinvol dat er na de eerste kennismaking ook een vervolg komt. Veel interessante contacten tijdens een dergelijke bijeenkomst hebben geen vervolg, simpelweg omdat de gespreksdeelnemers elkaars naam niet goed hebben verstaan of onthouden. Tijdens evenementen waar veel mensen bijeen zijn, is het niet vanzelfsprekend dat mensen die met elkaar spreken elkaars naam kennen. Sommige mensen doen niet eens moeite om namen van anderen te onthouden. Ze gaan ervan uit dat het toch niet lukt om zoveel namen ineens te onthouden. Maar ja, van jou hoeven ze al die namen ook niet per se te onthouden. Jij wilt vooral dat ze zich jóúw naam kunnen herinneren. Je mag je nieuwe relaties dus best een handje helpen, zodat ze na afloop nog weten wie je bent. De onderstaande suggesties kunnen daarbij van nut zijn.

				==

				.

				Samen doen, samen voelen

				Door dingen samen te doen creëer je een gezamenlijke ervaring. Leest je klant in een brochure, lees dan ook in een brochure met hem mee. Loop op een beurs eens een stukje met de klant op en deel zijn interesses.

				==

				.

				Geheugensteuntje 1: spreek je naam duidelijk uit

				Articuleer luid en duidelijk en plak je voornaam en achternaam niet aan elkaar vast. Zeg dus niet iets als ‘Fravmarwijk’, maar plaats een duidelijk hoorbare pauze tussen je voor- en achternaam: ‘Frank… van Marwijk.’

				Geheugensteuntje 2: herhaal je naam

				In sommige gevallen is het mogelijk om je naam tweemaal achter elkaar uit te spreken tijdens een ontmoeting zonder dat dit kunstmatig overkomt. Je kent deze wel: ‘My name is Bond… James Bond.’ Vergelijkbaar is: ‘Mijn naam is De Cock, met C-O-C-K.’ Of: ‘Ik ben Cees Noorderberg… Cees met een C.’ Het doel hiervan is niet zozeer dat je gesprekspartner je naam meteen op de juiste wijze kan spellen; het is eerder een manier om je naam opvallend te herhalen, waardoor de ander deze gemakkelijker zal onthouden.

				Geheugensteuntje 3: zorg zelf voor een ezelsbruggetje

				Om namen te onthouden is het nuttig om een ezelsbruggetje te gebruiken. Het is echter maar de vraag of je gesprekspartner dat ook doet bij jouw naam. Het kan dan ook helpen als je zelf een ezelsbruggetje aanbiedt, bijvoorbeeld: ‘Ik ben Francine van der Belt… riem in het Engels.’

				Geheugensteuntje 4: spreek in de derde persoon enkelvoud

				Waarschijnlijk heb je wel eens mensen ontmoet die zichzelf niet aanduiden met ‘ik’, maar voortdurend spreken in de tweede persoon enkelvoud als ze zichzelf bedoelen. Ze gebruiken hun eigen naam als ze bijvoorbeeld zeggen: ‘Nu moet Cora even nadenken…’ Of: ‘Kijk, daar komt een hapje voor Vincent.’ Een andere variant is: ‘En Rolf zei toen tegen me: “Bart, jongen, zo had ik het nog helemaal niet bekeken…”’

				Als je zo de hele dag spreekt – ook bij bestaande relaties – worden anderen waarschijnlijk een beetje moe van je. Als je in elke zin je naam noemt, wordt dat vaak als irritant ervaren. Het komt over alsof je jezelf enorm hoog hebt zitten. Toch kan het een enkele keer helpen als je iemand zojuist hebt ontmoet. Als je samen met een collega een nieuwe relatie spreekt, kun je elkaar helpen door in het gesprek te refereren aan de naam van de ander.

				Geheugensteuntje 5: maak effectief gebruik van je badge

				Tijdens recepties, conferenties en andere bijeenkomsten waar mensen elkaar niet kennen, ontvang je vaak een badge met je naam. Dit is een handig hulpmiddel voor mensen die tijdens het voorstellen of in de loop van het gesprek nog eens willen lezen hoe je heet. Bijzonder genoeg speldt bijna iedereen deze badge op zijn linkerrevers, ongeveer op tepelhoogte. In communicatief opzicht hangt hij daar totaal verkeerd: te laag en aan de verkeerde kant. Als je jezelf aan de ander voorstelt, steek je namelijk je rechterhand uit en draai je je linkerschouder – met de badge – weg van je gesprekspartner. Op de basisschool hebben we al geleerd dat spieken niet netjes is. Daarom durven weinig mensen zich opvallend in allerlei bochten te wringen om de tekst op je badge te kunnen lezen. Plaats de badge liever op je rechterborst ter hoogte van je schouder. De meeste revers hebben daar een uitsparing waar je je badge makkelijk op kunt klikken. Doordat de badge hoger hangt en aan de juiste zijde, is het voor anderen makkelijker om erop te spieken.

				Je kunt de opvallendheid van je badge vergroten door er met een pen iets aan toe te voegen, bijvoorbeeld je voornaam, de afdeling waar je werkt of je hobby. Dit laatste is verrassend en biedt een interessant aanknopingspunt voor gesprek.

				Geheugensteuntje 6: zorg dat je visitekaartje gezien wordt

				Visitekaartjes zijn een veel minder goed hulpmiddel om namen te onthouden dan je wellicht zou denken. Veel mensen steken het visitekaartje ongezien in hun zak. Soms werpen ze er een korte blik op, maar echt lezen doen ze het niet. De meeste mensen willen niet erkennen dat ze je naam niet hebben onthouden en zien de blik op het visitekaartje ook als een vorm van spieken.

				Aan het eind van de bijeenkomst vertrekken je nieuwe contacten naar huis met een zak vol visitekaartjes. Thuis leggen ze die in een la, waar er nog veel meer in liggen. De volgende dag hebben ze geen flauw idee meer welk gezicht bij welk visitekaartje hoort.

				Je kunt er als volgt voor zorgen dat jouw visitekaartjes wél worden gelezen. Voordat je het kaartje afgeeft, kijk je er zelf op alsof je iets zoekt. Noem dan iets wat op het kaartje staat waar de ander zijn aandacht op zou moeten vestigen, zoals: ‘U kunt mij ook altijd bellen op mijn 06-nummer!’ Of: ‘Het adres van de website is anders dan de bedrijfsnaam; het is namelijk…’ Daarbij wijs je naar de tekst op het kaartje. En net als op de badge kun je ook met een pen een toevoeging op het visitekaartje aanbrengen, zoals je voornaam, website of 06-nummer wanneer deze niet op het kaartje staan. Als deze gegevens er wel staan, kun je ze onderstrepen om ze te accentueren. Op deze manier kun je benadrukken dat je wilt worden aangesproken met je voornaam, dat je best gestoord kunt worden voor een mobiel gesprek en dat je website de moeite van het bezoeken waard is.

				Uit beleefdheid zal de ander kijken naar wat je aanwijst en daarna kan hij zich bij thuiskomst beter herinneren dat het kaartje van jou afkomstig is.

				Een geliefd gespreksonderwerp

				Anderen zullen je naam gemakkelijker onthouden als ze die al eerder hebben gehoord. Weer een reden om ervoor te zorgen dat je populariteit groter wordt! Als mensen veel over je praten, kun je in betekenis en waarde stijgen. Maar als jij het meest geliefde gespreksonderwerp van de mensen uit je omgeving wilt worden, moet je daar wel aanleiding toe geven. Over een stille, grijze muis wordt weinig gesproken – hoogstens komt zijn onopvallendheid een keer ter sprake – maar dat duurt niet zo lang. Als je wilt dat mensen regelmatig over jou van gedachten wisselen, moet je zorgen dat je steeds op de een of andere manier opvalt. Zorg dat je een gewaardeerde persoon bent, maar gedraag je niet altijd even voorspelbaar. Blijf verrassend en wees misschien zelfs een beetje mysterieus in je aanpak. Doe af en toe iets waarmee je anderen verbaast – het tegendeel van wat ze van je verwachten. Als je collega’s tijdens een vergadering het idee hebben dat jij je gemakkelijk conformeert, kun je hen juist eens uitdagen of provoceren. Toon kanten van jezelf die niet zo bekend zijn. Doe eens iets bijzonders tijdens een bedrijfsfeest. Dit mag best spectaculair zijn, maar houd het correct. Je wilt tenslotte niet negatief afgeschilderd worden.

				Spring positief in het oog

				Populair zijn bestaat niet alleen uit de kunst om op te vallen, maar je moet er tegelijkertijd ook een positief gevoel mee oproepen. Waak ervoor om negatief in de publiciteit te komen. Negatieve reclame verspreidt zich snel en trekt veel belangstelling. Veel mensen geloven daarom dat negatieve reclame tegelijkertijd goede reclame is. Aandacht trek je beslist! Je zult zeker opvallen als je, als persoon of organisatie, verstrikt raakt in een schandaal. Negatief nieuws verspreidt zich als een lopend vuurtje en dat zorgt zeker voor extra belangstelling. Negatieve publiciteit wordt vaak nog extra aangedikt door de media en zelfs door de eigen medewerkers van een organisatie als een interessant nieuwtje verspreid. Ellende gaat erin als koek: veel mensen smullen van roddels. De vraag is alleen of je deze aandacht wilt. Negatief nieuws zorgt voor meer naamsbekendheid, maar is uitermate kwalijk voor je reputatie. Als je onverhoopt te maken krijgt met negatieve reclame, is het belangrijk dat je tegelijkertijd iets positiefs naar buiten brengt. Zo zorg je ervoor dat mensen een prettige associatie behouden als ze jouw naam horen. Om positief op te vallen is het ook belangrijk dat je waarmaakt wat je met je presentatie suggereert. Een goudkleurige enveloppe is een bijzondere aandachtstrekker, maar schept ook verwachtingen over de inhoud daarvan. Die inhoud moet zeker even creatief en aantrekkelijk zijn om het effect dat je wenst teweeg te brengen.

			

		

	
		
			
				SLIMME MANIPULATIETECHNIEKEN

				Sommige mensen vragen zich af waarom ze nooit iets voor elkaar krijgen bij anderen. Het antwoord kan zijn dat ze er simpelweg niet om vragen. Het stellen van een vriendelijke vraag is soms genoeg om de ander te laten doen wat jij wilt. Zo zijn er verkopers die geweldig hun best doen om hun klant te overtuigen van de voordelen van hun product, maar die klant nooit vragen of hij dat product ook wil kopen. Een andere goede manier om een ander te beïnvloeden is hem een voorbeeld te bieden dat hij kan navolgen. Jij staat dan model voor het gedrag van de ander.

				Dit zijn twee effectieve, maar wel erg opvallende voorbeelden van manipuleren. Soms heb je een slimme, onopvallende techniek nodig. In dit hoofdstuk leer je een aantal technieken waarmee je handig en onopvallend kunt manipuleren tijdens vergaderingen, onderhandelingen en tweegesprekken.

				De judotactiek

				In veel gevechtssporten zoals judo is het belangrijk om mee te bewegen met je tegenstander. Als je tegenstander duwt, krijg je hem niet gemakkelijk van zijn plaats door terug te duwen. Maar je brengt hem uit balans als je in zijn beweging meegaat. Zo kun je hem ten val brengen. In onderhandelingssituaties kun je deze aanpak ook gebruiken.

				Zolang je je negatief opstelt ten opzichte van de ideeën van de ander, zal deze in de verdediging blijven. Soms ontstaat er een strijd, die vaak alleen om het gelijk gaat. Daarom is het beter om eerst mee te bewegen door de voorstellen van de ander te steunen. Geef de ander gelijk, ook al ben je het niet in alles met hem eens. Zoek naar zo veel mogelijk aansluiting. Dan wordt het in een latere fase vaak een stuk gemakkelijker om de situatie in jouw voordeel te keren. Omdat je je bereid toont om samen te werken en de voorstellen van je onderhandelingspartner te ondersteunen, gaat deze vaak ook gemakkelijk mee in wat jij te bieden hebt. 

				==

				.

				Politiek taalgebruik

				Zakenmensen lijken in sommige opzichten veel op politici. Ze willen graag meepraten, maar niet gepakt worden op hun woorden. Ze verstaan soms de kunst om met beeldspraak en dure woorden vragen slim te ontwijken. Ze kunnen een vraag uitgebreid beantwoorden. Als je het antwoord dan analyseert, blijkt dat ze eigenlijk niet veel gezegd hebben. Gelukkig heb jij je eigen manipulatieve techniekjes om daarmee overweg te kunnen. Vraag bijvoorbeeld of je collega een samenvatting wil geven ten behoeve van de notulen. Of geef zelf een samenvatting, maar trek daarbij expres een verkeerde conclusie. Je collega zal dan zijn best moeten doen om de fout te herstellen.

				==

				.

				Handelen met voorkennis

				Bij handel met voorkennis koopt een belegger effecten omdat hij informatie over de waarde ervan heeft die bij andere beleggers nog niet bekend is. Niet alleen op de beurs, maar in elke situatie waarbij je anderen wilt manipuleren is het handig om vooraf informatie te hebben waarvan anderen nog geen weet hebben.

				Geoefende manipulatoren zijn bedreven in een lichte vorm van bedrijfsspionage. Ze snuffelen zo af en toe eens in postvakjes van anderen en/of houden in de gaten of de printer misschien nog interessant nieuws uitspuugt. Zo zijn ze soms eerder op de hoogte van het feit dat iemand ontslagen wordt dan de persoon in kwestie zelf. Ook krijgen ze op die manier soms inzage in uitgebreide bedrijfsplannen. Het is niet de bedoeling om de kennis die ze bemachtigen naar buiten te brengen, maar om die aan te wenden in hun eigen voordeel. Ze kunnen de informatie vooral handig gebruiken om hun strategie in de omgang met anderen te bepalen.

				Toch is het helemaal niet nodig om je op het illegale pad te begeven om interessante informatie te achterhalen die nuttig gebruikt kan worden. Het kan al helpen om je goed in te lezen in de stukken en rapportages die anderen hebben geschreven. Ook is het zinvol om goed te luisteren naar wat iemand precies over een bepaalde kwestie zegt. Vaak kun je de verborgen meningen van anderen tussen de regels door lezen of horen. Dit behoedt je voor verrassingen. De informatie die je zo tot je neemt, kun je ook op een andere manier handig gebruiken. Als je tijdens een vergadering exact de opinie van een andere aanwezige vertolkt en ook diens voorbeelden aanhaalt, zal deze persoon je in elk geval steunen. Je spreekt immers met zijn woorden en hij zou weinig consistent zijn als hij die zou afvallen. Toch heeft die persoon waarschijnlijk helemaal niet in de gaten dat je hem min of meer citeert. Hij denkt wellicht dat je goed onderzoek hebt gedaan en de juiste conclusies trekt. Natuurlijk kun je het verhaal zodanig verdraaien dat jij er zelf het meeste voordeel uit haalt.

				Eenzijdige informatie verstrekken

				Mensen maken keuzes op basis van informatie die zij ontvangen. Als jij hen wilt beïnvloeden, maakt het veel uit welke gegevens je verstrekt. Om je geloofwaardigheid te behouden en een gewaardeerde persoon te blijven is het belangrijk dat je correcte informatie verstrekt. Het is dus niet de bedoeling dat je door liegen en misleiden de ander voor jouw karretje weet te spannen. Anderzijds is het ook niet nodig om steeds het achterste van je tong te laten zien. Geoefende manipulatoren vertellen vaak de halve waarheid en houden belastende informatie achter. Gek genoeg wordt dit door mensen niet als misleiding ervaren. Kijk maar eens naar reclame: er worden aan de lopende band producten aangeprezen zonder dat er wordt uitgelegd waarom je die zou moeten kopen. Nergens wordt in een reclamespot verwezen naar de nadelen, terwijl iedereen snapt dat die er ook moeten zijn. Zo zal ook een sollicitant zijn zwakke punten weglaten uit zijn sollicitatiebrief. En als hem daar in het gesprek direct naar gevraagd wordt, doet hij er slim aan een zwakke eigenschap te noemen die niet zo zwaar telt.

				De salamitactiek

				Deze tactiek wordt vaak toegepast in onderhandelingen. Daarbij leg je je voorstel niet als geheel op tafel, maar beetje bij beetje. De keuze die je de ander voorlegt, lijkt dan minder ingrijpend. Als de ander eenmaal een stap gezet heeft, is het gemakkelijker om hem te overtuigen om ook de volgende stap te zetten. Directeuren gebruiken de salamitactiek ook bij de introductie van grote veranderingen. Dit houdt in dat ze de informatie die ze het personeel geven in stukjes hakken. Het personeel krijgt steeds beperkte informatie over een volgende stap die gezet wordt in het veranderingsproces, maar krijgt geen overzicht van het geheel. Dit voorkomt veel weerstand omdat niemand precies weet waar hij zich tegen moet verzetten. En als er eenmaal een begin is gemaakt, is het lastiger om verdere ontwikkelingen nog te stoppen.

				De schaaktactiek

				Deze tactiek lijkt een beetje op de vorige, maar gaat nog net iets verder. Je biedt de informatie niet alleen in kleine delen aan, maar je denkt ook eerst goed na over de mogelijke reactie van de ander en doet pas daarna een volgend voorstel. Je doet dus een reeks strategische zetten om jouw doel te bereiken. Net als bij schaken kun je je tegenstander verrassen met een onverwachte zet of een partij uitmaken met een spectaculair offer. Het gaat erom dat je stap voor stap werkt naar de situatie die jou het meeste voordeel biedt.

				Goochelen met tijd

				Door te goochelen met tijd kun je anderen ertoe aanzetten iets te ondernemen of te kiezen wat ze anders niet zouden doen. De klok van veel managers en directeuren is om deze reden soms nogal onvoorspelbaar. Vaak moeten personeelsleden bijvoorbeeld lang wachten op informatie over veranderingen of nieuwe projecten. Het komt geregeld voor dat een manager vindt dat bepaalde onderwerpen voorlopig nog niet relevant zijn. Maar een volgend moment is de tijdsdruk opeens hoog en dringt de manager aan op snelle reacties en medewerking. De medewerkers kunnen zich er dan nauwelijks meer op voorbereiden.

				Door een rooskleurig beeld te scheppen van de hoeveelheid tijd die nodig is om een project te voltooien, kun je een klant ertoe bewegen om ja te zeggen tegen een opdracht. Je kunt later altijd beweren dat het door omstandigheden langer duurde dan je had ingeschat. Veel mensen zullen je dat vergeven omdat ze zelf de ervaring hebben dat de tijd om iets gereed te krijgen veelal optimistisch wordt ingeschat. Als je een reëel tijdsbeeld had gecreëerd, is het maar de vraag of je de opdracht zou hebben gekregen.

				Het onmogelijke voorstellen

				Anderen zijn niet altijd even overtuigd van hun eigen kunnen en/of mogelijkheden, of ze zijn gewoonweg niet bereid om meteen in te gaan op het eerste het beste voorstel dat jij hun doet. Ze zien beren op de weg of beschouwen jouw verzoeken als een bedreiging voor hun eigen doelstellingen. Je kunt deze beeldvorming veranderen door hun een ander perspectief te bieden. Zo kun je bijvoorbeeld tijdens een onderhandeling een volstrekt irrelevant of onmogelijk voorstel op tafel leggen. Jouw verzoek brengt je onderhandelingspartner in verwarring. Vervolgens presenteer je je werkelijke wens als een alternatieve mogelijkheid. Het lijkt dan alsof je een concessie doet, waar de ander vervolgens gemakkelijk mee instemt.

				De aanhouder wint

				Mensen denken niet altijd uitgebreid na voordat ze een besluit nemen. Ook onderzoeken ze de beschikbare informatie niet altijd even goed. Bij het nemen van het besluit gaan ze uit van logische veronderstellingen.

				Producten worden vaak gekocht vanwege hun naamsbekendheid. Het feit dat veel mensen het product gebruiken, wil toch zeggen dat het gewild en dus kwalitatief goed is? Als een deskundige zich ergens over uitspreekt of als het in de krant staat, moet dat toch wel de waarheid zijn? Iedereen kan beredeneren dat deze logica niet hoeft te kloppen, maar mensen gaan er wel gemakkelijk van uit. Op dezelfde manier nemen de waarde en betrouwbaarheid van informatie toe als ze steeds wordt herhaald. Dit heeft ook effect als de bron van de informatie dezelfde is.

				Als jij je huisarts ervan wilt overtuigen dat hij een sterk medicijn moet voorschrijven tegen jouw hoofdpijn, helpt het om frequent met je klacht bij hem langs te gaan. Jouw herhaalde komst geeft de arts een indicatie van de ernst van je hoofdpijn. Het maakt ook duidelijk dat het medicijn dat je eerder voorgeschreven kreeg blijkbaar niet werkt. Bovendien verhoog je de sociale druk met je regelmatige komst. Het is lastig om je telkens weer met lege handen de deur uit te sturen.

				Als je salarisverhoging wilt, helpt het zeker om je wens te herhalen in elk gesprek dat je met je leidinggevende voert. Je zult er ook gemakkelijker in slagen je collega’s te overtuigen van jouw mening als je die regelmatig op verschillende manieren herhaalt.

				Herhaling is een krachtig middel dat niet alleen werkt in commercials. Oefen je dus in de techniek van de kapotte grammofoonplaat. Maar goed, ik val in herhaling.

				Een vertragend gevecht voeren

				Binnen jouw organisatie kunnen bepaalde veranderingen op stapel staan waar jij misschien andere ideeën over hebt. Er wordt waarschijnlijk door iedereen verondersteld dat de besluitvorming hierover plaatsvindt op basis van overleg en democratie. Vaak is dat onjuist. De personen met de meeste macht trekken uiteindelijk aan het langste eind. Maar als je bedreven bent in het manipuleren, kun je ook heel ver komen.

				Als je een aversie hebt tegen bepaalde plannen, is het niet altijd even slim om je openlijk te verzetten of de strijd aan te gaan. Een grote strijdvaardigheid maakt je geen gewaardeerde onderhandelingspartner. Bovendien is het rendement van zo’n strijd laag. De partijen die de ideeën introduceren, houden vaak al rekening met weerstand.

				Als de plannen in een vergevorderd stadium zijn en de fase van besluitvorming gepasseerd is, is openlijke weerstand totaal zinloos. Soms hebben de bedenkers van de plannen al concessies gedaan waar niet gemakkelijk op terug te komen is. De enige manier om er nu nog voor te zorgen dat het project van de baan gaat, is door de processen te vertragen, waardoor het project uiteindelijk mislukt. Dit biedt je weer mogelijkheden om je eigen alternatief te presenteren.

				==

				Om veranderingen in een organisatie effectief te beïnvloeden is het handig om je te verdiepen in de technieken van het vertragende gevecht. Militairen hanteren drie strategieën om tegenstand te bieden aan een vijand: de aanval, de verdediging en het vertragende gevecht. De aanval wordt toegepast om de vijand te verzwakken door hem zo veel mogelijk schade toe te dienen. Bij de verdediging is het de bedoeling een bepaald gebied te behouden en te beschermen. Bij het vertragende gevecht proberen de legereenheden weerstand te bieden door de opmars van de vijand zo veel mogelijk te hinderen.

				Vergelijkbare gevechtsvoeringen kun je waarnemen bij meningsverschillen binnen een organisatie. Sommige medewerkers gaan openlijk de strijd aan als iets hen niet zint. Anderen stellen zich liever verdedigend op om te behouden wat ze op dit moment hebben. Een dergelijke openlijke strijd is niet altijd effectief.

				Als je een vertragend gevecht voert, bied je geen openlijke strijd of weerstand. Aan de buitenkant lijkt het alsof jij je conformeert met de opdrachten die je krijgt. Het is zelfs goed om je er positief over uit te laten om het vertragende gevecht dat je voert te camoufleren. Laat vooral blijken dat je enthousiast bent. Als er een commissie in het leven wordt geroepen voor de uitwerking en implementatie van de plannen, meld je daarvoor dan als eerste aan. In het hol van de leeuw krijg je de meeste informatie. Tegelijkertijd kun je er in de uitvoering van je werk voor zorgen dat het project slecht van de grond komt. Als je zorgt voor genoeg ruis en vertraging kun je eraan bijdragen dat het project hierdoor uiteindelijk alsnog afgeblazen wordt. Hier vind je tips die je kunt gebruiken bij het voeren van jouw vertragende gevecht.

				==

				.

				Waar je mee omgaat, word je mee besmet

				Net als iedereen word jij beïnvloed door wat anderen zeggen en doen. Hun gedachten en gevoelens worden de jouwe. Op zich is daar niets mis mee. Zo word je voortdurend gevormd tot wie je bent. Wel is het verstandig daar enige grip op te houden. Scherm je af van negativiteit. Zorg dat je uit de buurt blijft van mopperaars en ‘pechvogels’. Zij sleuren je onbewust mee in hun ellende. Trek op met mensen met een positieve en opbouwende inslag. Zij zullen jou besmetten met hun goede humeur, vertrouwen en daadkracht. Dit leidt zeker tot succes!

				==

				.

				Vertragingstactiek 1: frustreer informatieoverdracht

				Om projecten te laten slagen is goede informatieoverdracht belangrijk. Een manier om de processen te vertragen is te zorgen voor gebrekkige interne communicatie. Daarbij gaat het erom de informatie waarover je beschikt slecht of onhandig over te dragen. Stuur belangrijke mails bijvoorbeeld pas aan het eind van de dag of week, waardoor de ontvangende collega een opdracht niet meteen kan verwerken. Het kan ook nuttig zijn de communicatie indirect te laten verlopen, waarbij je onnodig gebruikmaakt van tussenpersonen die de informatie moeten doorgeven. Dit vergroot de kans dat het misgaat. Belangrijke gegevens die iemand nodig heeft om zijn werk te kunnen doen, bereiken hem daardoor niet, onvolledig of veel te laat. Door informatie op de verkeerde plek te doen belanden kun je opzettelijk ruis veroorzaken zonder dat de ogen meteen op jou gericht zijn.

				Vertragingstactiek 2: negeer informatie

				Een andere manier om ervoor te zorgen dat processen ernstige vertraging oplopen, is het aanwenden van Oost-Indische doofheid. Je kunt blijven doen wat je altijd al deed, zolang je maar voorwendt iets niet gehoord of begrepen te hebben. Zo kun je bijvoorbeeld op de valreep nog een grote bestelling de deur uit doen. Daardoor is het bedrijf genoodzaakt nog enige tijd met het oude product te blijven werken en daarmee kun je de voortgang danig traineren.

				Vertragingstactiek 3: rek en trek

				Een geweldige uitvoerder van het vertragende gevecht is mijn zoontje van vier. Hij beheerst als geen ander de kunst om met treuzelen de gang naar bed tot het uiterste te vertragen. Eerst nog even dit, dan nog even dat: ‘Mag ik nog een glaasje water?’ ‘Ik moet plassen!’ ‘Ik heb een vieze neus!’ ‘Waar is mijn knuffel?’ Jij kunt er op dezelfde manier voor zorgen dat dingen niet opschieten door te dralen en zaken uit te stellen. Hiertoe is het goed je vooral bezig te houden met bijzaken en details in plaats van met hoofdzaken. Als je deelneemt aan de eerdergenoemde commissie, is het zinnig om daar lange tijd uit te weiden over onbelangrijke agendapunten en niet ter zake doende onderwerpen. Je kunt de agenda zelfs zo samenstellen dat essentiële onderwerpen niet of nauwelijks aan bod komen.

				Vertragingstactiek 4: werk hard of doe alsof

				Een andere manier om processen te vertragen is ervoor te zorgen dat je niet toekomt aan het werk dat daarvoor nodig is. Door hard te werken, of in elk geval te doen alsof, kun je laten blijken dat je er niets meer bij kunt hebben. Als iedereen maar druk, druk, druk is, blijft er niet eens tijd over om na te denken over wat er anders kan, laat staan om daar uitvoering aan te geven. Eerder gaf ik je al een paar suggesties hoe je kunt voorwenden dat je het druk hebt. Misschien kun je er zelf nog wel een paar bedenken.

				Vertragingstactiek 5: gooi olie op het vuur

				Als je een openlijk gevecht aangaat tegen veranderingsprocessen, kan je worden verweten dat je belangrijke ontwikkelingen tegenwerkt. Jij voert je strijd daarom op onzichtbare wijze. Dit weerhoudt je er echter niet van om de onaangename kantjes van het project bij je collega’s te benadrukken. Praat enthousiast over het project, maar lek per ongeluk wat negatiefs over de effecten daarvan. Laat je ironisch uit over de voortgang. Presenteer je als voorstander van de veranderingen, maar accentueer tegelijk de nadelen die vooral de persoon tegen wie je spreekt zullen treffen. Hoe meer tegenstand er ontstaat tegen de veranderingen, hoe beter dat is. Het zou geweldig zijn als jij je collega’s ertoe zou kunnen bewegen alsnog tegen de nieuwe plannen in verweer te gaan.

				Vertragingstactiek 6: laat fouten bestaan

				Bij elk project gaan wel eens dingen fout. Evaluatie en bijsturing zorgen er dan voor dat een en ander verbetert. Bij het voeren van een vertragend gevecht negeer je juist de fouten. Alles wat verkeerd gaat, helpt jou immers bij het behalen van je doel. Door niet te evalueren blijven fouten bestaan. Zolang daar niet over gesproken wordt, krijgt dat geen aandacht. Pas op het moment dat de hoeveelheid fouten een kritische grens is gepasseerd, treed jij naar voren. Niet om de fouten te herstellen, maar om het hele project opnieuw ter discussie te stellen.

				Vertragingstactiek 7: wees onbereikbaar

				Als je bepaalde ontwikkelingen wilt vertragen, kun je er je best voor doen om belangrijke informatie te missen. Probeer steeds een reden te vinden om bij belangrijke vergaderingen niet te hoeven verschijnen. Zorg dat je veel buiten de deur bent of in elk geval onvindbaar. Zet je telefoon uit of beantwoordt hem niet trouw. Sommige mensen beheersen als geen ander de kunst zich onzichtbaar te maken terwijl ze gewoon aanwezig zijn.

				Praten in plaats van doen

				Wat je zegt en wat je doet, kunnen twee verschillende dingen zijn. Je bent congruent als je woorden overeenstemmen met je handelingen. Toch worden vaak loze woorden gebruikt om anderen op een verkeerd been te zetten. Soms worden er beloftes voor de lange termijn gedaan die nooit worden nagekomen. Deze voorwendsels zijn meestal vaag geformuleerd en van algemene aard. Beloftes maken schuld, maar in veel gevallen hoeft die schuld nooit vereffend te worden. Mensen vergeten immers gemakkelijk wat er precies gezegd is en afspraken kunnen altijd weer naar voren geschoven worden. Veel managers zijn beter in het maken van plannen dan in het uitvoeren daarvan. Ook zijn ze beter in het bedenken van uitvluchten en redenen waarom het niet lukt dan dat ze actie nemen of zoeken naar hoe het wel kan. Om ervoor te zorgen dat anderen hun beloftes nakomen, helpt het als je ze deze op papier laat zetten.

				Verdeel en heers

				Je kunt het verdeel-en-heersprincipe gebruiken als je te maken hebt met meerdere mensen. Het kan voor jou goed uitpakken als anderen zich als elkaars concurrenten beschouwen, vooral als ze hun best doen om het meest bij jou in de gunst te komen. Belangrijk is dat je mensen regelmatig apart spreekt. Soms geef je de ene persoon bepaalde voorrechten en dan weer de andere. Die voorrechten hoeven overigens niet eens zo tastbaar te zijn. Het kan bijvoorbeeld gaan om uitingen van waardering of sympathie die je de ene keer wat meer geeft en de andere keer wat minder. Het idee achter de verdeel-en-heersstrategie is dat je de verschillende partijen een beetje tegen elkaar opzet, waardoor er tussen hen nooit een vriendschap ontstaat.

				DE VERGADERING MANIPULEREN

				Vergaderen heeft status! De vergadertafel is de plek waar veel besluiten worden genomen. Als je inspraak wilt hebben, moet je dus mee vergaderen. De vergadering is ook de plek waar spanningen en conflicten worden gereguleerd of juist aangewakkerd. Deze bijeenkomst is voor jou een belangrijk moment om je positie te versterken en je invloed te laten gelden. Wat kun jij doen om de vergadering te manipuleren?

				Creatief agenderen

				Als jij de agenda voor een vergadering maakt, kun jij bepalen welke agendapunten veel of weinig aandacht krijgen. Zo kun je de onderwerpen die je zelf interessant vindt voorrang geven. Je kunt ervoor kiezen om items die eigenlijk prioriteit zouden moeten hebben laag op de agenda te plaatsen waardoor ze niet of slechts kort aan bod komen. Je kunt ook verrassingen agenderen. Dit zijn agendapunten waarbij je aan de titel niet kunt zien waarover het zal gaan. Jij kunt dan in de vergadering zelf iets op tafel leggen waar de anderen zich niet op hebben kunnen voorbereiden. Veel medewerkers kijken niet zo kritisch naar de agenda en op deze manier kun je hen voor het blok zetten. Als iemand anders de agenda gemaakt heeft, stel dan vooraf je eigen prioriteiten vast en controleer of deze op een goede plek zijn geagendeerd. Probeer van te voren zo veel mogelijk informatie te krijgen over wat er geagendeerd is. Ga niet in discussie over agendapunten waar je je niet op hebt kunnen voorbereiden.

				De notulen beheren

				De notulen van een vergadering zijn een samenvatting van wat er besproken en besloten is. Door je op te werpen als notulist kun jij bepalen hoe de besluitvorming precies wordt geformuleerd. Daarmee heb je veel invloed op de resultaten. Als er in het vorige overleg zaken besproken zijn die niet specifiek in de notulen vermeld worden, komen die vaak niet meer aan de orde. Als iemand zich ergens op een andere manier over heeft uitgedrukt dan in de notulen beschreven staat, zal de discussie daarover kort zijn. Wat in de notulen wordt vermeld, is immers het ‘harde’ bewijs.

				Communiceren op verschillende niveaus

				Tijdens vergaderingen blijkt zuiver communiceren over de inhoud van de agendapunten niet altijd even gemakkelijk. Je hebt namelijk te maken met mensen die allemaal hun mening hebben; niet alleen over het agendapunt maar ook over elkaar. Aspecten als ‘vind ik jou wel aardig?’ en ‘wie is hier eigenlijk de baas?’ kunnen een belangrijke stempel drukken op het verloop van de vergadering. Tijdens de discussie kunnen vooroordelen, concurrentie en vriendjespolitiek een rol spelen. Het gaat er dan niet zozeer om wat een spreker letterlijk zegt, maar meer om wat hij ‘eigenlijk’ bedoelt met wat hij zegt en wie hij daarbij aanspreekt. Soms lijkt de discussie gewoon te gaan over het agendapunt, maar wordt er tegelijkertijd een bestaand conflict tussen medewerkers uitgevochten. De bedoeling van een opmerking wordt soms duidelijker door de lichaamstaal van de spreker dan door zijn woorden. Door variatie in intonatie en mimiek kan een opmerking een totaal andere betekenis krijgen. Het is belangrijk om ook de communicatie op deze diepere laag te begrijpen. Als je weet wat er tussen mensen onderling speelt, kun je daar handig gebruik van maken. Door een gewiekste opmerking te maken of door tactisch partij te kiezen binnen de inhoudelijke discussie, kun je iemand voor jou winnen of vergaderdeelnemers slim tegen elkaar uitspelen in jouw voordeel.

				Spreken of zwijgen?

				Soms wordt verondersteld dat mensen die het meest spreken tijdens een vergadering ook de meeste invloed hebben op het verloop van het gesprek en uiteindelijk op de besluitvorming. Dit hoeft echter niet zo te zijn. Mensen die niets zeggen, kunnen soms alleen al door de manier waarop ze aanwezig zijn het verloop van het gesprek sturen of juist verstoren. Veel vergaderaars houden graag hun mond dicht. Ze maken vaak de mooiste tekeningen terwijl ze anderen het idee geven dat ze aantekeningen maken. Overigens hoeft dit tekenen niet altijd te duiden op desinteresse. Veel tekenaars blijken toch aandachtig te luisteren. Het tekenen, en dus naar beneden kijken, kan ook een legitieme manier zijn om oogcontact te vermijden. Dat is vooral prettig als je niets wilt zeggen. In veel gevallen is het tactisch om je mond dicht te houden. Je kunt immers nooit worden aangesproken op wat je niet hebt gezegd. Zwijgen – zeker als het gaat over gevoelige onderwerpen – is vaak wel zo handig. Zolang je niets zegt, kunnen anderen je woorden niet verdraaien of jou vastpinnen op gedane uitspraken. Zolang je openlijk nog geen stelling hebt genomen, kun je nog van mening veranderen zonder dat je je voor eerdere uitspraken hoeft te verantwoorden. Zolang je niets zegt, houd je voor- én tegenstanders te vriend.

				Tijdens managementopleidingen en vergadertrainingen wordt vaak gesuggereerd dat iedereen in een vergadering evenredig aan het woord moet komen. Mensen die zwijgen, hebben ook een mening en het is belangrijk om die te horen, zo is de gedachte. Toch zwijgen deze mensen niet voor niets! Het kan natuurlijk zo zijn dat iemand zwijgt omdat hij verlegen van aard is of niet zo assertief. Maar het kan ook zijn dat het gespreksonderwerp hem gewoon niet zo interesseert. Verder kan hij een afwijkende mening hebben die hij vanwege de lieve vrede niet laat horen. Hij zwijgt omdat hij de relatie met de andere aanwezigen belangrijker vindt dan het gespreksonderwerp. Wat gebeurt er als je iemand die zwijgt actief om zijn mening vraagt tijdens een vergadering? Als deze persoon uit verlegenheid zwijgt, wordt hij door jouw vraag niet ineens wél assertief. Hij sluit zich misschien liever aan bij de stem van de meerderheid. En voor iemand die het agendapunt niet interessant vindt, is het lastig zich te moeten verdedigen over iets wat hem feitelijk niet boeit. Als je hem vraagt wat hij ervan vindt, zal hij zijn desinteresse moeten opbiechten of er toch iets over zeggen. Ook dan is de kans groot dat hij zijn keuze eerder laat afhangen van de personen dan van de inhoud (die boeide hem immers niet). In plaats van de zwijgers in de vergadering te confronteren kun je er ook in een individueel gesprek achter zien te komen wat ze vinden. Het is goed mogelijk dat iemand dan iets anders zegt dan wanneer je hem en plein public aanspreekt. Het persoonlijke gesprek geeft je de mogelijkheid om de zwijger door middel van vragen in de richting te sturen die je wenst. En als iemand zijn mening eenmaal heeft uitgesproken, zal hij daar niet snel meer op terugkomen.

				==

				.

				Op zoek naar een getuige?

				Het geheugen van mensen is beperkt en selectief. We onthouden wat we willen onthouden. We slaan alleen op wat belangrijk is en we vervormen onze gedachten over het verleden in ons voordeel. We veranderen onze herinneringen om die kloppend te maken met de actuele ‘bewijzen’. Wat iemand anders zich precies herinnert over een bepaalde situatie, kun je een beetje sturen door kleine wijzigingen aan te brengen in het oorspronkelijke verhaal. Belangrijk daarbij is dat wat je suggereert positief uitpakt voor de persoon die je manipuleert. Zo creëer je een ‘betrouwbare’ getuige.

				==

				.

				De manipulerende blik

				Bij non-verbale manipulatie gaat het er steeds om dat anderen reageren op het gedrag dat jij tentoonspreidt. Vooral je blik is een belangrijk hulpmiddel waarmee je het gedrag van anderen kunt beïnvloeden. Oogcontact is zeer indringend en bepalend. Als vreemden ons aankijken, kunnen we ons erg ongemakkelijk voelen. We weten niet hoe snel we weg moeten kijken als we in de trein of een restaurant door een onbekende worden aangestaard. Een ander recht in de ogen kijken doe je niet zomaar. Oogcontact heeft een belangrijke communicatieve functie en als je iemand aanstaart met wie je geen contact wilt, is er sprake van kortsluiting. Door iemand aan te kijken of juist niet regel je het contact dat je aangaat. Je kunt daarmee manipuleren door anderen doelbewust aan te kijken of juist weg te kijken.

				==

				In een vergadering stuur je vooral met oogcontact het gesprek in de richting die jij wenst. Als je spreekt, nodig je de persoon die je aankijkt uit om te reageren op wat je zegt. Gek genoeg werkt het zo dat als twee mensen het niet met elkaar eens zijn, ze zich juist tot elkaar richten. Ze kijken elkaar strak aan en doen tegelijkertijd hun best elkaars argumenten te weerleggen. Zo dwingen ze elkaar voortdurend in de verdediging. De overige deelnemers worden er niet bij betrokken. Deze toeschouwers zijn alleen maar benieuwd hoe deze strijd afloopt. Natuurlijk is het niet slim om je juist te richten tot een persoon die het niet met je eens is. Waarschijnlijk luistert deze persoon zelfs maar half omdat hij zijn eigen antwoord al aan het voorbereiden is.

				==

				.

				Toegeven zonder te zwichten

				Tijdens een vergadering word je aangevallen door iemand die het niet met je eens is. Ieder van jullie draagt voorbeelden aan om zijn gelijk aan te tonen. Op een gegeven moment weet je niet meer waarover de discussie nu eigenlijk ging. De strijd gaat nu alleen nog om eer en erkenning. Ga dan dieper in op een specifiek voorbeeld dat de ander noemt. Zeg dat je dat zo nog niet gezien had, en geef hem gelijk op dit punt. Zeg daarna dat je het blijkbaar niet begrepen had, maar dat je bedoelde... En nu leg je in andere woorden opnieuw jouw argumenten op tafel. De kans is groot dat je opponent de strijd nu laat varen.

				==

				.

				Het kan ook anders. In plaats van direct te reageren luister je eerst aandachtig naar wat de persoon met de afwijkende mening te vertellen heeft. Daarna neem je het woord over en zegt iets als: ‘Hierop zou ik graag een aanvulling willen geven…’ In elk geval benadruk je niet dat je het met de ander oneens bent; je geeft hem juist gelijk. Vervolgens geef je een samenvatting waarbij je de sterke punten uit het betoog van de ander benadrukt. Vertel dan je eigen mening. Gebruik daarbij geen woorden die de tegenstelling benadrukken, zoals ‘maar’ of ‘echter’. Sluit liever aan op wat de ander gezegd heeft en draai het verhaal geleidelijk in de richting van je eigen mening. Waarschijnlijk merkt niemand dat je eigenlijk precies het tegenovergestelde beweert. Richt je niet specifiek op de vorige spreker om hem te prikkelen tot uitspraken of juist zijn goedkeuring te winnen. Je kijkt hem zelfs helemaal niet aan als je antwoord geeft. Kijk in plaats daarvan beurtelings de andere aanwezigen aan terwijl je antwoord geeft. Aan het eind van je betoog stop je met praten terwijl je naar een collega kijkt van wie je weet dat hij je verhaal zal ondersteunen. Je kijkt hem langer aan en geeft een knikje. Door dit oogcontact nodig je deze persoon uit om te reageren.

				Door alle aanwezigen aan te kijken beïnvloed je de algemene meningsvorming. Mensen zullen het sneller met je eens zijn omdat je ieder van hen persoonlijk lijkt aan te spreken. Omdat je alle mensen erbij betrekt, kunnen jouw ideeën op een zo groot mogelijk draagvlak rekenen. Als je de persoon met de afwijkende mening negeert terwijl je antwoord geeft, voelt hij zich ook niet meteen geroepen om in de tegenaanval te gaan. Hierdoor zal hij beter naar je luisteren dan wanneer je hem direct confronteert. Mogelijk zal hij jouw inzichten ook beter begrijpen en ervoor openstaan. Tegengestelde meningen liggen vaak minder ver uiteen dan je zou denken. Vaak sluit het één het ander helemaal niet uit. Je tegenstander zal zich ook gemakkelijker conformeren als hij merkt dat jij brede steun ontvangt – waar je zelf voor hebt gezorgd. Ten slotte zullen je woorden ook nog eens bekrachtigd worden door de tweede persoon die jouw mening deelt.

				OVER DE AUTEUR

				Frank van Marwijk is directeur en oprichter van Bodycom Lichaamscommunicatie, hét trainings- en adviesbureau op het gebied van lichaamstaal en non-verbale communicatie. In 1992 deed hij onderzoek naar de non-verbale communicatie van mensen met uiteenlopende psychiatrische problemen. In de jaren daarop heeft hij zich verdergaand gespecialiseerd in de betrekkingsaspecten van de (non-verbale) communicatie.

				Sinds 2001 verzorgt hij inspirerende lezingen, in-company workshops en presentaties op congressen. Hij staat bekend als een enthousiaste spreker. Verder coacht hij mensen op het gebied van relatiemanagement en persoonlijke effectiviteit. Frank is initiatiefnemer van de website www.lichaamstaal.nl. Daarnaast is hij vaste publicist voor onder andere www.managersonline.nl en www.verkopersonline.nl. Ook levert hij bijdragen aan diverse commerciële nieuwsbrieven.

				==

				Omdat lichaamstaal ook in de privésfeer onontbeerlijk is, geeft Frank tevens relatieadvies over lichaamscommunicatie binnen gezinssituaties. Het accent ligt daarbij op het leren kennen en begrijpen van elkaar. Hij richt zich op man-vrouwverhoudingen, uitingen van assertiviteit, soepele conflicthantering, actief luisteren, wederzijds begrip en complimenteren binnen relaties. In 2006 schreef hij het boek Lichaamstaal bij baby’s.

				==

				Frank is frequent in het nieuws als het gaat om lichaamstaal en persoonlijke communicatie. Zo verschenen artikelen over en interviews met hem in onder andere De Telegraaf, AD, Sp!ts, Het Parool, BN/De Stem, Reformatorisch Dagblad, Mens Health, Panorama, Nieuwe Revu, HP/De Tijd, Management Team, Management Support, Libelle, Santé, Viva, Cosmopolitan, Flair, Yes, Mind Magazine en Psychologie Magazine. Verder verschijnt hij regelmatig op radio en tv.
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