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Les 1. Leer zeggen wat je wilt zeggen
[Girl] I gotta know right now
Do you love me?
Will you love me forever?
Do you need me?
Will you never leave me?
Will you make me so happy
For the rest of my life?

[Boy:] I started swearing to my god
And on my mother's grave
That I would love you to the end of time
I swore I would love you to the end of time

So now I'm praying for the end of time
To hurry up and arrive

Door James Jim Steinman

Het verschil tussen een ‘gewoon gesprek’ en een ‘belangrijk gesprek’ kennen we allemaal. Ons lichaam kan bijvoorbeeld totaal anders reageren gedurende belangrijke gesprekken. 

Tijdens Crucial Conversations kan onze hartslag stijgen. Onze lichaamstaal en ons gevoel veranderen dan, evenals de woorden die we kiezen en onze intonatie.

Dat heeft vaak weer invloed op de beslissingen die we vervolgens maken. 

(Willeke Kremer)

Een Crucial Conversation levert wat in het boeddhisme wordt aangeduid als ‘de middenweg’, niet een compromis tussen twee uitersten aan de uiteinden van een rechte lijn, maar een hoger alternatief, zoals de top van een driehoek.

Als u samen met een ander iets maakt dat werkelijk creatief is, dan is dat een van de krachtigste verbintenissen die u kunt aangaan. Deze verbintenis is zó sterk dat u daaraan trouw blijft, zelfs bij de afwezigheid van de ander, zelfs als er druk op u wordt uitgeoefend om de ander zwart te maken.

(Stephen Covey, p 12)
We zijn vele mensen zeer veel dank verschuldigd. (p 15)

De leegte die het resultaat is van het onvermogen te communiceren, wordt al ras gevuld door venijn, gezwam en gedraai. (p 17)
(C. Northcote Parkinson)

Huiswerksuggestie:

Vul het doelenformulier in. Eventueel met een ‘leer zeggen wat je wilt zeggen’-doel.
Oefen met ‘dank je’ zeggen. Hardop of in jezelf.  

Persoonlijke doelstellingen

	
	NU (datum)
………..
	Doelstellingen
	Na 5 maanden

	
	
	Na 5

Maanden
	Na 1

jaar
	Na 5

jaar
	

	Concentratie
	
	
	
	
	

	Werk / privé balans
	
	
	
	
	

	Energie
	
	
	
	
	

	Stress hanterend vermogen
	
	
	
	
	

	Geluk
	
	
	
	
	

	Persoonlijk doel


	
	
	
	
	

	Symbool bij je 

persoonlijke doel
	
	



Noteer in de kolom ‘NU’ voor ‘concentratie t/m geluk’ een cijfer tussen 1 en 10. Dit cijfer is de waardering die je jezelf geeft als gemiddelde over de afgelopen 4 weken.

Vul in de kolommen een cijfer in dat je op dat tijdstip bereikt wilt hebben. Durf hierbij ambitieus te zijn en wees tegelijkertijd realistisch.

Formuleer ook een persoonlijk doel en geef ook hier een cijfer voor ‘NU’ en in de overige 3 tijdvakken alvast een cijfer als streven. Probeer je doel positief te formuleren, wees concreet en maak het meetbaar. (voorbeeld: Ik wil graag mijn concentratie verbeteren om een boek te kunnen lezen en daarvan te genieten. Het lukt me nu om 15 minuten per week geconcentreerd te lezen. Over 5 maanden wil ik 3x per week een half uur geconcentreerd kunnen lezen, enz) 

Geef je gestelde doelen en/of je symbool een prominente plaats Een aantekening in je schrift, agenda, of boven je bureau maken dat je goede voornemen(s) de juiste aandacht en focus ontvangen.

Je doelen zijn ALTIJD de moeite waard, DUS: neem het origineel of een copy mee naar de volgende les!!! Dan gaat hij in een envelop, om te openen in de slotles.
Les 2. Wat is een  Crucial Conversation? En wat heb ik ermee te maken?
Het gaat ten eerste om gesprekken waarbij de meningen uiteen lopen. (p 17)

In de tweede plaats gaat het om gesprekken waar veel op het spel staat (p 18)

Ten derde zijn het gesprekken waarbij de emoties hoog oplopen. (p 18)

Deze gesprekken zijn niet alleen uitdagend, frustrerend, beangstigend of gewoonweg vervelend; ze kunnen grote gevolgen hebben voor uw levensgenot. (p 18)

Er zijn momenten waarop we, om welke reden dan ook, een Crucial Conversation verwachten, of in een Crucial Conversation verzeild raken, en er helemaal niets van bakken – we schreeuwen, we trekken ons terug, we zeggen dingen waar we spijt van krijgen. (p 20)

Twee kleine orgaantjes boven uw nieren pompen adrenaline in uw bloed. (p 20)

De grote spieren van uw armen en benen krijgen meer bloed, de delen van uw hersenen waar u mee redeneert krijgen juist minder bloed. (p 20)

U doet wat de meeste mensen doen. U doet wat u invalt. U zoekt naar woorden, probeert de juiste toon te raken en bedenkt van alles waarvan u hoopt dat het werkt, terwijl u aan het multitasken bent met hersenen die als het ware naar adem snakken. (p 21)

Uit ons onderzoek is gebleken dat succesvolle relaties, carrières, organisaties en samenwerkingen allemaal kunnen putten uit dezelfde bron van energie: het vermogen openlijk te kunnen praten over emotioneel beladen, controversiële onderwerpen waarbij veel op het spel staat. (p 24)

Het goede nieuws is dat u niet hoeft te kiezen tussen eerlijkheid en effectiviteit. U hoeft niet te kiezen tussen uw mond houden of uw biezen pakken. (p 25)

Mensen die bedreven zijn in het effectief voeren van gesprekken waarbij veel op het spel staat, leven langer en gezonder. (p 30)
De negatieve gevoelens die we opkroppen, de emotionele pijn die we lijden, het feit dat we voortdurend onder vuur liggen doordat we ons door ongezonde discussies heen moeten worstelen, vormen een slijtageslag voor onze gezondheid. (p 31)

Huiswerksuggestie:

Je hebt voor jezelf een leerdoel geformuleerd. Kun je dit doel met één of twee mensen in je omgeving delen?
Geef je symbool een goede plek.

Les 3 Crucial conversations beheersen, de kracht van de dialoog

Ons onderzoek begon met een studie naar iets anders. We vroegen mensen aan te geven welke collega’s ze het meest effectief vonden. (p 34)

We liepen een tijdje met Kevin mee. In een vergadering begon hij met een  tamelijk neutrale opmerking, zoiets als “Chris, een ding is me niet helemaal duidelijk, kunnen we het daar even over hebben?” 

Toch sloeg zijn opmerking enorm in, iedereen hield zijn adem in. Kevin negeerde zijn collega’s die met afgrijzen toekeken en ging onverstoorbaar verder. Hij legde rustig uit dat volgens hem de directeur in bepaalde opzichten tegen zijn eigen beleid leek in te gaan. Hij leek zijn invloed op subtiele wijze aan te wenden om het hoofdkantoor naar zijn eigen woonplaats te halen. (p 35)

De kern van elk succesvol gesprek, elke dialoog, is de vrije uitwisseling van inzichten tussen twee of meer personen. (p 36)

Naarmate de pool van gezamenlijke inzichten groeit, is dat om twee redenen nuttig. Ten eerste, de beschikbare informatie is nauwkeuriger en relevanter, zodat de mensen die ervan afhankelijk zijn betere keuzes kunnen maken. (p 27)

Hoe komt het dat in de Verenigde staten elk jaar 98.000 mensen in het ziekenhuis overlijden als gevolg van menselijke fouten? Voor een deel komt dat omdat zorgprofessionals hun mond niet open durven doen. In één geval werd een vrouw opgenomen om haar amandelen te laten knippen en zette een chirurg haar voet af. Maar liefst zeven mensen hadden zich afgevraagd waarom de chirurg met haar voet aan de slag ging. (p 38)

Ten tweede, omdat het om gezamenlijke informatie gaat, kunnen mensen vrijwillig inhaken op de besluiten die worden genomen. Men begrijpt waarom de gekozen oplossing de beste oplossing is, en men zal zich daaraan verbinden. (p 39)

Steeds als we kibbelen, ruziën, weglopen of ons anderszins ineffectief gedragen, komt dat omdat we niet weten hoe we inzichten kunnen uitwisselen:

· Soms kiezen we ervoor om ons mond te houden. We spelen stommetje. 

· Soms vallen we terug op hints, sarcasme, steken onder water en kwade blikken. Soms grijpen we terug op geweld, van subtiele manipulatie tot verbale aanvallen. (p 40)

U leert hoe u voor uzelf en voor anderen omstandigheden creëert die ervoor zorgen dat de dialoog de weg van de minste weerstand wordt.

U leert de vaardigheden die u nodig hebt om gezamenlijk te praten, te luisteren en te handelen.

U leert instrumenten te beheersen die u nodig hebt voor gesprekken waarbij veel op het spel staat.

Huiswerksuggestie:

Oefen met: interessant, kun je nog meer vertellen? 

Of: kun je daar nog wat meer over vertellen?
Les 4. Start vanuit uw hart, hoe u zich focust op wat u werkelijk wilt

Hoe stimuleer je de uitwisseling van inzichten als de meningen sterk uiteenlopen en de emoties hoog oplopen? (p 43)

Vaardige gesprekspartners starten vanuit hun hart. Dat betekent dat ze gesprekken waarbij veel op het spel staat vanuit de juiste motieven beginnen en dat zij zich daar op blijven focussen, wat er ook gebeurt. (p 46)

Deze doelgerichtheid handhaven ze op twee manieren. In de eerste plaats hebben ze kraakhelder voor ogen wat ze precies willen, wat hun doel is. Ten tweede maken mensen die bedreven zijn geen sukkelkeuzes. (p 46)

Hij vraagt of hij een zeer moeilijke vraag kan stellen. “Er is iets dat het voor ons moeilijk maakt steeds maar weer in de uitgaven te snijden. Jij laat een tweede kantoor bouwen. Het gerucht gaat dat het meubilair alleen al 150.000 euro kost. “ (p 47)

“Ik voelde me aangevallen en had de neiging terug te slaan. Toen ging me een licht op. Ik had vierhonderd ogen op me gericht, maar toch schoot me een nogal belangrijke vraag te binnen: ”Wat wil ik hier echt bereiken?” (p 49)

Als de adrenaline gaat stromen, krijgt de adrenaline vat op ons denken en op onze motieven. (p 49) Sta dan even stil en stel uzelf enkele vragen die u terugbrengen naar het doel van de dialoog. Of gebruik deze vragen als geheugensteuntje als u uzelf voorbereidt op een Crucial Conversation. Probeer deze maar eens:
1. Wat wil ik echt voor mezelf?

2. Wat wil ik echt voor anderen?

3. Wat wil ik echt voor deze relatie?

4. Hoe zou ik me gedragen als ik dit resultaat echt zou willen bereiken? (p 50)

Ten eerste wordt u zo aan uw doel herinnerd. Ten tweede wordt uw dorstige brein van extra bloed voorzien, zodat u uw hoofd er beter bij kunt houden. (p 51)

Veel voorkomende dwalingen zijn:

· De drang om te winnen staat een gezonde dialoog in de weg. (p 51)
· Als we echt boos worden willen we niet meer winnen, we willen de ander iets aandoen, we zoeken wraak. (p 52)

· Soms verkiezen we vrede boven een conflict. We kiezen voor de zekerheid van slechte resultaten op termijn, boven de mogelijkheid van een moeilijk gesprek. (p 52)
Een sukkelkeuze is de ergste vorm van of/of-denken. Degene die de keuze maakt, ziet nooit een derde optie die geen ongezond gedrag vereist. (p 54) Is er een manier om met uw buren, kinderen, baas of collega’s te praten over hun ergerlijkere gedrag en niet over te komen als intolerant of betweterig? (p 56)
Wat wilt u niet (vraag 5)? Combineer dat met wat u wel wilt en vraag uw hersenen op zoek te gaan naar gezonde opties om een dialoog tot stand te brengen. (p 57)

Huiswerksuggestie
Bedenk iedere dag vóór een gesprek antwoorden op de vijf vragen.
Kies één van de onderstaande situatie
1. Je huisgenoot vertelt enthousiast dat hij morgen een slang (of hond, of papagaai, of rat) gaat kopen als huisdier. Jij ziet dat helemaal niet zitten. 

2. Bij de kassa betaal je een bosje bloemen met een biljet € 50. Je krijgt € 40 te weinig terug.

3. Je krijgt op je verjaardag een duidelijk heel duur cadeau van een lieve vriend of vriendin. Je vindt het echt lelijk.

4. Je gaat met iemand naar Groningen. Hij/zij wil met de trein, jij neemt liever de auto (of andersom). 

5. Een nieuwe collega op je werk zet ongevraagd een radio aan flink volume. Jij houdt helemaal niet van deze muziek.
6. Je ziet dat je baas een emmer vol batterijen bij het gewone afval gooit. Jij vindt het belangrijk om batterijen in te leveren. 

7. Je buurjongen van zes jaar oud is de stoep aan het vegen en veegt vol energie alle bladeren jouw tuin in. 
Noteer voor één van deze situaties:
1. Wat wil ik echt voor mezelf?

2. Wat wil ik echt voor anderen?

3. Wat wil ik echt voor deze relatie?

4. Wat wil ik niet?

5. Hoe zou ik me gedragen als ik dit resultaat echt zou willen bereiken?

Les 5, Leer te kijken. Hoe u merkt dat de veiligheid op het spel staat (H4)
U heb zojuist een verhitte discussie gevoerd. U loopt door de gang en u vraagt u af wat er in hemelsnaam misging. Van het ene moment op het andere ontvouwde een normaal gesprek zich tot een Crucial Conversation en daarna tot een mislukte Crucial Conversation, en u kunt niet bedenken waarom. (p 59)

Als je gespitst bent op het moment dat een gesprek een ongezonde wending neemt, kun je snel reageren. Hoe sneller je het probleem onderkent, des te sneller kun je het gesprek terugvoeren naar een gezonde dialoog, en dan blijft de schade beperkt. (p 60)

Sommige mensen zijn gevoelig voor lichamelijke signalen, ze krijgen een knoop in hun maag of droge ogen.

Anderen zijn zich meer bewust van emoties. Ze realiseren zich dat ze bang, gekwetst of boos zijn en dat ze op deze emoties reageren, of ze onderdrukken.

Sommigen zijn zich meer bewust van hun gedragspatronen. Ze merken op hoe ze met stemverheffing spreken, wijzen alsof hun vinger een pistool is, of juist zwijgen. Pas dan merken ze hoe ze zich voelen. (p 62)

Als u niet bang bent dat u wordt aangevallen of vernederd, kunt u vrijwel alles aanhoren zonder in de verdediging te schieten. (p 63) 

Als u u niet veilig voelt, zijn zelfs goedbedoelde opmerkingen verdacht. (p 63)

We vragen u jaren van oefening en misschien wel tienduizenden jaren van genetische vorming die u ertoe aanzetten te vluchten of te vechten (als u wordt aangevallen) teniet te doen, en de impuls te herinterpreteren.  “Aha, dat is een teken dat de andere persoon zich niet veilig voelt.” En wat dan? Doe iets om het veilig te maken. Let om te beginnen op veiligheid en wees vervolgens nieuwsgierig, niet boos of angstig. ( p 64) 

Vluchten:

· Maskeren: bagatelliseren, selectief weergeven wat we bedoelen. Sarcasme, dingen verbloemen of onder de mat vegen.
· Vermijden: om de hete brij heen draaien. Van onderwerp veranderen.

· Terugtrekken: helemaal niet deelnemen aan het gesprek of vertrekken.

Vechten:

· Overheersen: anderen dwingen, ideeën opdringen, in de rede vallen, feiten zwaar aanzetten, suggestieve vragen stellen.

· Labellen: etiketten op personen of ideeën plakken.

· Aanvallen: het doel verleggen van de discussie winnen, naar de andere persoon schade berokkenen. Kleineren, dreigen, zwart maken.

Huiswerksuggestie

Doe de Stijl onder Stress-test, die komt per email als pdf.
Kies één van de onderstaande situaties

1. A rijdt per ongeluk B’s autospiegel plat. B begint A uit te schelden.

2. Baas A vraagt werknemer B op vrijdagmiddag of een klus maandagochtend klaar kan zijn. B wilde dat weekend eigenlijk niet werken.

3. A wil graag een dure auto kopen (of dure vakantie, opleiding, meubel) en vertelt daarover enthousiast aan familielid B. B vindt het geldverspilling.

4. A betaalt bij de kassa een bosje bloemen met een biljet € 50. B geeft € 40 te weinig terug.

5. A krijgt op zijn/haar verjaardag een duidelijk heel duur cadeau van lieve vriend of vriendin B. A vindt het echt lelijk.

6. A gaat met B naar Groningen. A wil persé met de trein, B neemt liever de auto. 

7. Nieuwe collega A zet ongevraagd een radio aan op flink volume. B houdt helemaal niet van deze muziek.

8. A ziet dat baas B een emmer vol batterijen bij het gewone afval gooit. A vindt het belangrijk om batterijen in te leveren. 

9. Buurman A is de stoep aan het vegen en veegt vol energie alle bladeren de tuin van B in. Buurvrouw B heeft net zelf een uur lang de eigen tuin aangeveegd en keurig alles in de groenbak gedaan.

Les 6 Maak het veilig, Hoe u voor veiligheid zorgt zodat vrijwel alles bespreekbaar is

Hoe meer Yvonne en Johan hun Crucial Conversation uitspelen in plaats van uitpraten, des te groter is de kans dat ze uiteindelijk elk hun eigen weg zullen gaan. (p 78)

Wat moet u doen als u het gevoel hebt dat het niet veilig is te zeggen waar u mee zit? De sleutel tot succes is: stap uit de inhoud. Blijf niet hangen in wat er gezegd wordt. (p 79)

Vaak mislukt een Crucial Conversation omdat anderen ervan uitgaan dat pijnlijke inhoud betekent dat uw intenties kwaadaardig zijn. Hoe kunnen zij zich veilig voelen als ze denken dat u erop uit bent hen te kwetsen? Al snel is elk woord dat u zegt verdacht. De eerste randvoorwaarde is dan ook dat er een gezamenlijk doel is. (p 80-81)
Bestudeer uw motieven voordat u begint. Stel uzelf de Start vanuit uw hart-vragen: wat wil ik voor mezelf, wat wil ik voor anderen, wat wil ik voor deze relatie? (p 82)
Respect is net lucht. Als er te weinig van is, denk je nergens anders meer aan. Zodra mensen een gebrek aan respect opmerken in een gesprek, gaat de interactie niet meer over het oorspronkelijke doel, maar over het behoud van waardigheid. (p 83)

Respectloosheid ontstaat als we de nadruk leggen op hoe verschillend we zijn van anderen. We kunnen dat tegengaan door naar overeenkomsten te zoeken. (p 84)

Als u merkt dat het wederzijds respect of het gezamenlijke doel gevaar loopt, doet u er goed aan dat niet te negeren. Er zijn drie nuttige vaardigheden in dialoogtechnieken: a) verontschuldigen, b) tegenstellingen formuleren, c) KANS. ( p 86)

a) U geeft aan dat het u oprecht spijt dat door uw toedoen, of uw nalatigheid, iemand werd gekwetst of in moeilijkheden werd gebracht. (p 87)
b) Een tegenstelling is een niet/wel-verklaring waarmee u:

· Ingaat op het gevoel van anderen dat u hen niet respecteert of dat u kwalijke bedoelingen hebt ( het niet-gedeelte),
· Uw respect bevestigt of uw eigenlijke bedoelingen verduidelijkt (het wel-gedeelte). 

Bijvoorbeeld: (het niet-gedeelte) “Ik wil helemaal niet beweren dat dit jouw probleem is. Ik denk juist dat het ons probleem is. Ik wil het heus niet allemaal op jouw bordje leggen.

(het wel-gedeelte) Ik weet eerlijk gezegd ook niet wat de oplossing is. Wat ik wel wil, is erover praten, zodat we elkaar beter kunnen begrijpen.” (p 89)

Huiswerksuggestie:

Kies waarin je wilt oefenen, bijvoorbeeld in het verkeer, bij eten koken, met een kind/ouder/zus, buren, vrienden, collega’s. Oefen voor jezelf met:  
· Wat wil ik voor mezelf, wat wil ik voor anderen, wat wil ik voor deze relatie?

· Formuleren van tegenstellingen.

Les 7 Kans om een gezamenlijk doel te bepalen

Soms belandt u in een discussie omdat u duidelijk een ander doel nastreeft dan uw gesprekspartner. Eén ding is duidelijk: tegenstellingen formuleren (zie vorige les) helpt hier niet. Mensen die hun dialoogtechnieken redelijk beheersen, zoeken in dit soort situaties naar een compromis. ( p 93)

Kom tot een gezamenlijk doel
Stel u open voor de mogelijkheid dat er misschien, heel misschien, nog een optie is, een optie waar iedereen zich in kan vinden. Zeg gewoon: “Het lijkt erop dat we allebei onze zin proberen door te drijven. Ik wil tot een gezamenlijk doel komen in dit gesprek, zodat we een oplossing hebben waar we ons allebei in kunnen vinden.” Let dan op of de situatie veiliger wordt.  (p 94)

Achterhaal het doel achter de strategie

Wat u wilt is in feite de strategie. Waarom u het wilt is het doel. Als u beide iets anders wilt, kunt u de impasse doorbreken door de ander te vragen: “Waarom wil je dat?” Oftewel: wat is het doel van de ander? (p 95)

Navigeer naar een gezamenlijk doel

Stel u merkt dat wat u echt wilt, alleen kan worden gerealiseerd ten koste van de ander. In dat geval kunt u geen gezamenlijk doel achterhalen en moet u dus navigeren naar een nieuw doel. Bijvoorbeeld hogere doelen of lange-termijndoelen. (p 96)

Samen brainstormen over een nieuwe strategie

Zodra u voor veiligheid heeft gezorgd door een gezamenlijk doel te vinden, kunt u terugkeren naar de inhoud van het gesprek. Als u uw creativiteit de vrije loop laat, is het veel gemakkelijker om samen een optie te bedenken die voor iedereen aanvaardbaar is. (p 96)

Huiswerksuggestie:

Focus op drie mensen die je de komende week gaat ontmoeten. Welke gezamenlijke doelen heb jij met deze drie mensen voor deze ontmoeting, of in het algemeen?

Les 8 Mijn verhalen beheersen. Hoe u in dialoog blijft wanneer u boos bent, bang bent of u gekwetst voelt

Waarom kunt u soms een verbale mokerslag incasseren zonder een krimp te geven, terwijl u op een ander moment door het lint gaat als iemand u alleen al verdacht aankijkt? (p 104)
Bewering één. Emoties komen niet zomaar uit de lucht vallen. Ze worden u niet door anderen opgedrongen. Geloof het of niet: anderen maken u niet kwaad. U maakt uzelf kwaad. U en u alleen, roept uw eigen emoties op.
Bewering twee. Nadat u emoties hebt opgeroepen, hebt u twee opties: u kunt uw emoties beheersen of door emoties overmand worden. (p 104)

‘Lieve collega, zal ik ook even koffie zetten en je pantoffels voor je halen?’ (p 105)

We nemen iets waar en daar ontstaat een bepaald gevoel bij. Of:

We nemen iets waar, we vertellen een verhaal, en daar ontstaat een bepaald gevoel bij. (p 108).
Het verhaal, uw verhaal, is uw interpretatie van de feiten. Het helpt u te verklaren wat u hoort en ziet. Het is een theorie waarmee u het waarom, hoe en wat verklaart. Ook al heeft u het niet in de gaten, u vertelt uzelf een verhaal. (p 109)

Elke combinatie van feiten kan worden gebruikt om een oneindig aantal verhalen te vertellen. (p 110)

Volg de route terug:

· Handelen. Merk op hoe u u gedraagt. Vraag u af: Vertoon ik een vorm van vluchten of vechten?

· Voelen. Observeer uw gevoelens. Welke emoties zetten mij ertoe aan me zo te gedragen?
· Vertel het verhaal. Analyseer uw verhaal. Welk verhaal roept deze emoties op?

· Kijk/luister. Ga terug naar de feiten. Welk bewijsmateriaal is er om dit verhaal te ondersteunen? (p 111)
Uw emoties identificeren is wellicht moeilijker dan u denkt. Veel mensen zijn namelijk emotioneel analfabeet. Als je mensen vraagt hoe ze zich voelen, hoor je vaak woorden als slecht, boos of bang. Maar als iemand bijvoorbeeld zegt dat hij of zij boos is, is het in werkelijkheid vaak een combinatie van schaamte en verrassing. (p 112)
Door vraagtekens te zetten bij uw gevoelens, kunt u ook vraagtekens zetten bij uw verhaal. We vechten de comfortabele conclusie aan dat ons verhaal klopt en eerlijk is. We vragen ons vrijwillig af of onze emoties (die op zich zeer echt zijn) en het verhaal erachter (dat één van de vele mogelijke verklaringen vertegenwoordigt) wel kloppen. (p 113)

Test uw ideeën aan de hand van een eenvoudig criterium: Dit element dat u een feit noemt, kunt u dat zien of horen? Is het daadwerkelijk gedrag? (p 114)

Huiswerksuggestie:
Observeer het gedrag van anderen in het verkeer (lopen, fiets, auto, OV). Merk op; welk verhaal vertel je jezelf? Wat zijn de feiten?

Les 9 Drie misleidende verhalen
U kunt handig worden in het bedenken van een verhaal dat niet klopt, maar uw huidige gedrag rechtvaardigt, waardoor u een goed gevoel over uzelf hebt en u niets hoeft te veranderen. (p 115)

Slachtofferverhalen – “Het is niet mijn schuld”

U vertelt uw verhaal op zodanige wijze dat u heel handig de feiten omzeilt over wat u hebt gedaan (of nagelaten) dat aan het ontstaan van het probleem kan hebben bijgedragen. (p 115)

Ter ondersteuning van uw slachtofferverhaal weidt u uit over uw nobele motieven. (116)

Als u een fout maakt, vertelt u een slachtofferverhaal waarin u met onschuldige en nobele intenties hebt gehandeld. “ik kwam laat thuis zonder te bellen, maar ik kon het team toch niet in de steek laten!” (p 117)

Schurkenverhalen – Het is allemaal jouw schuld”

Dit zijn onverkwikkelijke scenario’s waarmee we normale, goedbedoelende mensen in schurken veranderen. U beschrijft bijvoorbeeld uw baas die kwaliteit zeer hoog in het vaandel heeft staan als controlfreak. Of uw partner is boos omdat u een afspraak niet bent nagekomen en u noemt hem of haar daarom inflexibel en halsstarrig. (p 116)

Als anderen u iets aandoen, vertelt u schurkenverhalen waarin u verschrikkelijke verhalen verzint, gebaseerd op het effect van hun handelen op uw emoties: “Je bent ook zo onattent! Je had toch ook wel even kunnen bellen dat je laat thuis zou komen!” (117)
Hulpeloze verhalen – “Ik kon echt niet anders”

In deze vertelsels schilderen we onszelf af als te machteloos om waar dan ook iets aan te doen. “Als ik niet tegen mijn zoon schreeuw, luistert hij helemaal niet.”

Schurk- en slachtofferverhalen laten ons zien hoe we in deze penibele toestand terecht zijn gekomen, het verhaal van de hulpeloze verklaart waarom we niets aan de situatie kunnen veranderen. (p 117)

Soms komen deze verhalen overeen met de werkelijkheid. Vaak ligt de waarheid ergens in het midden. Waarom vertellen we misleidende verhalen? Dat komt voort uit uw eigen verraad. U begint pas verhalen te vertellen die uw gedrag rechtvaardigen, als u iets hebt gedaan waarvan u het gevoel hebt dat u het moet rechtvaardigen. (p 118) 

Als u uw eigen fouten niet toegeeft, richt u u volledig op andermans fouten, uw onschuld en uw machteloosheid om iets anders te doen dan wat u gedaan hebt. (p 120)
Misleidende verhalen zijn altijd onvolledig. Vermeld de onmisbare details zodat het een nuttig verhaal wordt:
· Van slachtoffer naar dader: Doe ik nu alsof ik niet weet wat mijn aandeel in het probleem is?

· Van schurken naar mensen: Waarom zou een redelijk, rationeel en fatsoenlijk mens doen wat deze persoon doet?

· Van hulpeloze naar ondernemer: wat wil ik echt, voor mezelf, anderen en de relatie en wat zou ik nu doen als ik dit resultaat echt zou willen bereiken?

Huiswerksuggestie:

Kies één van de type verhalen: slachtoffer/schurk/hulpeloze. Let op wanneer jij aan jezelf (en misschien ook aan anderen) zo’n verhaal vertelt.

Les 10 Terugblik en LZWJWZ & de vier geloften

We reciteren iedere week de vier geloften:

Hoe talloos de levende wezens ook zijn, ik beloof ze allen te bevrijden.

Hoe misleidend de hartstochten en ijdele gedachten ook zijn, ik beloof ze alle te doorzien.

Hoe talloos de dharma’s ook zijn, ik beloof ze alle te verstaan,

Hoe eindeloos de Boeddhaweg ook is, ik beloof hem tot het einde te gaan.
In de lessen werken we aan Leer Zeggen Wat Je Wilt Zeggen (LZWJWZ). Wat hebben geloften en LZWJWZ met elkaar te maken?

De eerste gelofte gaat over alle levende wezens, dus jezelf en anderen bevrijden, oftewel gelukkig maken. Dat komt overeen met de vragen vanuit het hart: wat wil je voor jezelf, wat wil je voor anderen, wat wil je voor de relatie?

Bij LZWJWZ gaat het om opmerken wanneer de veiligheid op het spel staat, voor jezelf en/of bij de ander. We willen dan vechten of vluchten. Dat merken we door lichamelijke signalen, emoties en/of door ons gedrag. Al deze signalen ontstaat door ‘misleidende hartstochten en ijdele gedachten’ uit de tweede gelofte, oftewel bubbels.
Die bubbels maken ook dat we onszelf verhalen vertellen. We zien onszelf als slachtoffer, anderen als dader of voelen ons hulpeloos. 

Bubbels maken ook dat we in beweging komen. Aan bubbels, dus aan hartstochten en gedachten, is op zich niets mis,  het maakt dat we dromen, ambities, doelen hebben. Een teveel aan bubbels kan daarbij in de weg zitten. Het transparant maken van bubbels, ze zelf doorzien, er bewust van zijn, is het doel.

Dharma heeft meerdere betekenissen: fenomeen, wet, ultieme waarheid, de lessen van de Boeddha en de leer van het Boeddhisme. In de derde gelofte zeggen we dat we alles willen ‘verstaan’, leren. Leren zeggen wat je wilt zeggen is daar één element van.
De vierde gelofte is te lezen als: ik beloof het pad te gaan tot mijn einde, mijn dood. Of als: ik beloof het pad te gaan tot ik helemaal verlicht ben, geen bubbels meer heb. Als ik geen bubbels meer heb, dan kan ik ieder moment zeggen wat ik wil zeggen. Andersom is het zo dat als ik merk dat ik niet zeg wat ik eigenlijk wil zeggen, er blijkbaar nog een bubbel in de weg zit, dat ik nog een dharma te leren heb.
De vier geloften zijn gebaseerd op de vier edele waarheden:
De eerste waarheid: Er is lijden

De tweede waarheid: Het lijden heeft een oorzaak

De derde waarheid: De oorzaak van het lijden kan opgeheven worden

De vierde waarheid: Door het achtvoudige pad te volgen wordt het lijden beëindigd.

Het achtvoudige pad gaat over het juiste inzicht, de juiste intentie, de juiste spraak, het juiste handelen, de juiste wijze van levensonderhoud, de juiste inspanning, de juiste aandacht en de juiste concentratie.

Huiswerksuggestie:

Wat zijn jouw grootste, terugkerende misleidend hartstochten, ijdele gedachten, bubbels, ikken, plaaggeesten? Noteer er deze week zoveel mogelijk en kies je Big Five.
Les 11  Breng uw route in beeld, met overtuiging spreken, zonder te kwetsen
We bespreken vijf vaardigheden die u kunt gebruiken als u verwacht dat anderen gemakkelijk in de verdediging kunnen schieten door wat u wilt zeggen. Bijvoorbeeld omdat uw ideeën gevoelig liggen, onaantrekkelijk zijn of controversieel. (p 128) 

Combineer drie ingrediënten zorgvuldig: zelfvertrouwen, bescheidenheid en het vinden van het juiste evenwicht:

· Zelfvertrouwen: mijn mening is het waard om te worden toegevoegd aan de pool van gezamenlijke inzichten. Ik spreek zonder te kwetsen.

· Bescheidenheid: Mijn mening is een startpunt, niet het laatste woord.

· Vinden van het juiste evenwicht. Ik maak geen sukkelkeuze, ik kies voor een gedragsroute waarbij ruimte is voor eerlijkheid  en veiligheid. (p 129/130)

Carolien vond een bankafschrift van het Happy Hotel, een goedkoop hotelletje op nog geen twee kilometer van hun huis. “De smeerlap heeft een ander!” (p 130)

BRENG staat voor Benoem de feiten; Reageer met uw verhaal; Erken de gedragsroute van de ander; Neem veilig en onderzoekend spreken in acht; Geef tegenspraak een kans. (p 132)
Benoem de feiten:

· Feiten zijn het minst controversieel

· Feiten zijn het meest overtuigend (p 133) Als u graag wilt dat anderen inzien hoe een redelijk, rationeel en fatsoenlijk mens kan denken wat u denkt, begin dan met de feiten.
· Feiten zijn het minst beledigend (p 134)
· Begin dus uw gedragsroute met de feiten. (p 135)

Reageer met uw verhaal. Als u volstaat met de feiten, begrijpt de ander waarschijnlijk niet wat het impliceert. (p 136) Formuleer een tegenstelling om uw verhaal te vertellen. (p 137)

Erken de gedragsroute van de ander. U kunt ontdekken hoe anderen tegen de zaak aankijken door hen te stimuleren met hun feiten, verhalen en emoties te komen. (p 138)

Neem veilig en onderzoekend spreken in acht. Als u zich krachtiger uitdrukt, komt u minder overtuigend over. Maar als u doet alsof wat u te zeggen heeft niet belangrijk is, doet u zichzelf te kort. Vind dus de gulden middenweg. Het lijkt alsof…  Ik ben tot de conclusie gekomen dat …. , of is er een verklaring die ik niet heb gezien? Ik krijg de indruk dat …., kun je je daar iets bij voorstellen? Je bedoelt het waarschijnlijk niet zo, maar doordat jij … voel ik me …. (p 139, 140)

Geef tegenspraak een kans. Heeft een van jullie er een andere kijk op? Is er iets dat ik over het hoofd zien? Ik wil heel graag de andere kant van het verhaal horen. Ik wil het graag van een andere kant bekijken, welke problemen kan dit besluit veroorzaken? Is het misschien precies andersom? (p 140, 141)

Mensen die karakter tonen vechten voor de waarheid. (p 143) 

Huiswerksuggestie:

Merk op wanneer je in gesprekken feiten benoemd en wanneer gevoelens/meningen.

Les 12 Verken de gedragsroute van de ander, hoe te luisteren als anderen uitbarsten of dichtklappen

Als u geen slapende honden wakker wilt maken dan zegt u niets. U hoeft alleen maar dekking te zoeken. Aan de andere kant kunt u uw meningsverschillen alleen oplossen als alle partijen vrijelijk informatie toevoegen aan de pool van gezamenlijke inzichten. Dat houdt in dat degenen die uitbarsten of dichtklappen, ook hun bijdrage kunnen leveren. U kunt het veiliger voor hun maken. Op de een of andere manier geloven ze dat het slecht met hen zal aflopen als ze met u in gesprek gaan. (p 148) 

Als de veiligheid in het geding is, kunt u het beste eerst uit het gesprek stappen. Daarna: kunt u a) excuses aanbieden, b) een tegenstelling formuleren en c) op zoek gaan naar een gezamenlijk doel (p 148, zie ook hoofdstuk 5).

De gedragsroute (gebaseerd op hoofdstuk 6): 
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Vraag u af: “Waarom zou een redelijk, rationeel en fatsoenlijk mens dit doen?” Deze vraag dwingt u de gedragsroute van anderen te achterhalen, totdat u begrijpt waar die reactie vandaan komt. In de meeste gevallen zult u merken dat in de gegeven omstandigheden deze persoon een tamelijk redelijke conclusie trok. (p 151)
Als u het mikpunt bent van wraakacties, beschuldigingen en stoten onder de gordel, denkt u waarschijnlijk niet: “Hmmm, hij of zij moet wel een erg interessant verhaal hebben verteld. Wat zou daar de aanleiding van zijn geweest?” (p 153) 

Als u anderen helpt hun route terug te volgen naar de bron, kunt u uw eigen reactie beheersen en keert u terug naar de plek waar emoties kunnen worden opgelost, namelijk naar de aanleiding, oftewel de feiten en het verhaal achter de emotie. (p 153)

Vier krachtige vaardigheden maken het anderen veilig om zich te uiten:

· Vragen stellen, oprecht belangstelling tonen (p 154)

· Spiegelen: beschrijf hoe de ander zich gedraagt of welke emotie je ziet (p 155)
· Samenvatten: beschrijf de gedragsroute zoals je hem nu begrijpt (p 156)

· Voorzet geven: “Misschien denk je dat…” (p 158)

Begrijpen is niet hetzelfde als instemmen. (p 159) Nu is het uw beurt om te praten:
· Overeenstemmen: de meeste ruzies gaan over de vijf of tien procent van de feiten en verhalen waar mensen het niet over eens zijn. (p 161). 

· Opbouwen: voeg elementen toe die nog niet genoemd zijn. (p 162)

· Vergelijken: geef aan dat er verschillen zijn  Beschrijf uw eigen gedragsroute. (p 163)

Huiswerksuggestie

Maak een lijst met verhalen die jij deze dagen/weken graag wilt delen met anderen. 

Les 13 Actie en resultaat, Hoe u een Crucial Conversation kunt omzetten in actie en resultaat

Door informatie toe te voegen aan de pool van gezamenlijke inzichten, kunnen mensen slimme besluiten nemen, die op hun beurt weer leiden tot slimme resultaten. 

Maar soms a) zijn er geen duidelijke verwachtingen over de manier waarop besluiten worden genomen, of b) laat de uitvoering van de genomen besluiten te wensen over. (p 165-166).

Om teleurstellingen te voorkomen scheiden we de dialoog van het besluitvormingsproces. Als u niet openlijk bespreekt wie er wat besluit en waarom, en als uw meningen sterk uiteen lopen, is de kans groot dat er een verhit debat ontstaat. (p 167-168)

Beslissen kan: a) door één persoon b) met consultatie c) door te stemmen d) in consensus. (p 169-170)

Vier belangrijke vragen om te beslissen wie u betrekt bij de dialoog en bij het beslissen:
1. Wie kan het wat schelen?

2. Wie heeft er verstand van?

3. Wie moet het er mee eens zijn?

4. Hoeveel betrokkenen is zinvol? (p 171)
Oefening: Maak een lijst van belangrijke beslissingen die in het verleden zijn genomen in het team of in de relatie. Bespreek vervolgens hoe elke beslissing op dit moment wordt genomen, en hoe die zou moeten worden genomen, aan de hand van de vier vragen. Nadat u elke beslissing heeft besproken, besluit u hoe u in de toekomst beslissingen gaat nemen. Een Crucial Conversation over uw besluitvormingsproces kan een oplossing bieden voor veel frustrerende kwesties. (p 171)
Blunders in de besluitvorming:

· Strooi geen orders rond alsof het snoepgoed is (p 172)

· Doe niet alsof u iemand consulteert (p 173)

· Probeer niet uw beslissing geheim te houden (p 174)

· “Nou goed dan, we worden het nooit eens, dus laten we maar stemmen” (p 174)

· Laat niet veertig mensen beslissen over de kleur van de kantoormuren (p 175)

· Geen martelaren: ‘Let maar niet op mij’ (p 176)

· Het gaat er niet om wie er aan de beurt is om zijn zin te krijgen (p 176)

· Ga niet achteraf weer lobbyen voor een andere keuze (p 176)

· Zeg niet ‘Ik heb ervoor gewaarschuwd’ als het niet werkt (p 177)

Taken verdelen: wie, doet wat, voor wanneer en hoe controleert u dat? (p 178) 

Spreek mensen aan op wat ze klaar moeten hebben, of hadden moeten hebben. Als iemand een afspraak niet nakomt, is het tijd voor een dialoog.  Door de betrokkenen aansprakelijk te houden, versterkt u niet alleen hun motivatie en hun vermogen om afspraken na te komen, maar creëert u ook een cultuur van integriteit. (p 180)

Huiswerksuggestie

Bespreek met minimaal 1 persoon hoe jullie tot een gezamenlijke besluit komen en of jullie liever op een andere manier beslissen.
Les 14 Samenvatting

[image: image1.png]



Huiswerksuggestie 

Kies één van de elementen van het dialoogmodel of de hulpmiddelen van Crucial Conversations dat je de komende week extra wilt oefenen. Bijvoorbeeld:

· Start vanuit je hart (wat wil ik voor mezelf, anderen, de relatie, wat wil ik niet)

· Verwerpen van de sukkelkeuze (door te zeggen wat je niet wilt en wel wilt)
· Het herkennen van gebrek aan veiligheid bij jezelf

· Het herkennen van gebrek aan veiligheid voor de ander

· Het verkennen van een gezamenlijk doel

· Het verkennen van je eigen verhaal

· Het vertellen van jouw verhaal aan de ander

· Het verkennen van het verhaal van de ander door vragen te stellen, te spiegelen, samen te vatten, voorzetten te geven, duidelijk maken waarin je overeenstemt, opbouwen en vergelijken
· Het vullen van de pool van gezamenlijke inzichten

· Samen beslissen hoe je beslist

· Samen actie af te spreken en te controleren.

Video’s
https://www.youtube.com/watch?v=XPqLeAUmghI&list=PLq6xHLjpckwc7EAKfdXMPD5Cu0P2oCa0u
http://www.theothersideacademy.com/
https://www.youtube.com/watch?v=9VNv5GhGWHc
https://www.youtube.com/watch?v=uc3ARpccRwQ
https://www.youtube.com/watch?v=WzWhW8pEdUw&index=3&list=PLq6xHLjpckwc7EAKfdXMPD5Cu0P2oCa0u
https://www.youtube.com/watch?v=RDSuTAFZFrw
https://www.youtube.com/watch?v=PuJgqTs-G44
https://www.youtube.com/watch?v=JHHIPNKKuXM
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