
 

 

  

“Schat, wil je mijn klant zijn?” 
 

Loopt je relatie momenteel stroef en raak je door een weekendje ¨quality 

time¨ alleen maar van de regen in de drup? Dan zijn er andere wegen die 

je moet gaan bewandelen. Er zijn talloze manieren en wellicht is het 

noodzakelijk om hierbij hulp te vragen. Maar voordat het zo ver is, kun je 

ook eens proberen om je lief op een andere manier te bekijken. Stel 

hem/haar eens voor als een belangrijke klant, zoals je in een werkrelatie 

ook zo hebben. Hoe zou je dan zo’n periode van frictie aanpakken? 

Dit is een uitgave van 

Relatievakantie. Niets uit 

deze uitgave mag worden 

verveelvoudigd, opgeslagen 

in een geautomatiseerd 

gegevensbestand, of 

openbaar gemaakt, in enige 

vorm of op enige wijze, 

hetzij elektronisch, 

mechanisch, door print-

outs, kopieën, of op welke 

manier dan ook, zonder 

voorafgaande schriftelijke 

toestemming van de 

uitgever. 
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VOORWOORD  

Bij de bakker 

Loopt een man (de klant) de bakkerij binnen. Hij wacht tot hij aan de beurt is. Zegt de verkoopster (de 

leverancier): “Wat kan ik voor u doen?”. Ze onderzoekt de behoefte van haar klant. Waarop de man zegt: “Een 

heel gesneden bruin, zes krentenbollen en twee worstenbroodjes”. Hij verwoordt zijn behoefte. De verkoopster 

vraagt: “Wilt u de worstenbroodjes opgewarmd of zo meenemen?”. Ze wil nog preciezer weten wat de 

behoefte is van haar klant.  De man antwoordt dat hij ze graag warm wil hebben. De verkoopster geeft het 

gesneden bruin en de zes krentenbollen en geeft even later, als de worstenbroodjes uit de oven gehaald zijn, 

ook het warme deel van de bestelling. Ze levert het gevraagde uit. 

“Wat krijgt u van mij?” vraagt de man. De verkoopster slaat de kassa aan en geeft de man het bonnetje terwijl 

ze zegt: “6,85 alstublieft’. De man haalt zijn bankpasje tevoorschijn en pint 6,85. De betaling is gedaan en het 

contract is gemaakt en geprint. 

Diezelfde zaterdag loopt de verkoopster van de bakkerij de plaatselijke boekenwinkel binnen. Ze zoekt een 

boek uit dat zal dienen als verjaardagscadeau voor een vriendin 

Ze loopt naar de toonbank om het boek af te rekenen. Achter de toonbank staat de man die ’s morgens bij haar 

het gesneden bruin, zes krentenbollen en twee worstenbroodjes heeft gekocht. Nu is hij de leverancier! 

Hij vraagt haar of het boek als cadeau moet worden ingepakt en of ze interesse heeft in het boek van het jaar 

dat alleen vandáág maar vijf euro i.p.v. 25 euro kost. Op beide vragen antwoordt ze ja. De man vraagt 

vervolgens nog: “Wilt u een tasje?”. Ook daarop zegt de vrouw ja. 

De man slaat de kassa aan en zegt: “Dat is dan 32,50 euro bij elkaar”. Ze haalt haar bankpasje tevoorschijn en 

pint 32,50.  

Klant-leveranciersrelatie  

Er is een klant met een behoefte. Deze behoefte kan de klant zelf niet bevredigen. De man kan geen brood 

bakken. De vrouw kan geen boeken verkopen. En er is een leverancier, in dit geval de bakker en de boekhandel, 

die door vragen en doorvragen de klantvraag of behoefte voor de klant en zichzelf duidelijk weet te krijgen. Om 

vervolgens de bestelling uit te leveren. De klant betaalt daarna de “bestelde behoefte”. Beiden zijn tevreden en 

de kans is groot dat ze ook in de toekomst op deze manier “zaken” met elkaar zullen doen. En de klant is ook 

leverancier! 

Conflict in de klant-leverancier-relatie  

Stel je nu voor dat de verkoopster in de bakkerij ongevraagd de worstenbroodjes zou hebben opgewarmd of 

een half onbesneden bruin had geleverd. En dezelfde prijs had gevraagd. Dan ontstaat er bij de klant het gevoel 

dat de verkoopster: 

1. Zijn behoefte niet kent of 

2. Als ze die al wel kende, niet conform geleverd heeft. 

Als dit vaker voorkomt zal de klant uiteindelijk kiezen voor een andere bakker. En zijn geld daar gaan uitgeven. 
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De klant-leveranciersrelatie als metafoor  

Wat zich in de hierboven beschreven korte verkoopprocessen afspeelde, vormt de essentie van dit boek. In de 

liefdesrelatie is er ook sprake van een klant en van een leverancier. Ook daar geldt dat je  goed moet weten 

wat je klant verwacht! De ene keer ben je klant en de andere keer de leverancier. Als je niet goed weet wat je 

klant verwacht, dan kan er een conflict ontstaan. En de klant zal soms zelfs iets kopen waar hij in eerste 

instantie niet voor in de winkel kwam! 

Liefdesrelatie Klant- leverancier relatie 

Klant = de persoon die een behoefte heeft en die 
(meestal) niet zelf kan of wil bevredigen 

Klant 

Leverancier = de persoon die een eigenschap en/of 
fysiek aspect heeft, waar de klant door wordt 
aangetrokken 

Leverancier 

Het gedrag van de leverancier dat de klant ziet en 
waarbij de klant een gedacht  

Dienst/ product (het wat) 

De klant betaalt met aandacht, liefde, monogamie, 
toewijding; de leverancier toont het verwachte 
gedrag. Dat is wat geleverd wordt 

De prijs en de levering  

De huwelijksakte; het samenwonen; het samen naar 
buiten optreden als “paar”. De gemeenschappelijke 
bankrekening.  

Het bonnetje. Het koop- of huurcontract. 

 Het ontstaan van het relatieprobleem 

Mijn idee is dat relaties vooral op de klippen lopen omdat de partners elkaar niet behandelen als klant of als 

leverancier. De wederzijdse verwachtingen niet goed kenbaar gemaakt worden. Er wordt niet doorgevraagd 

(b.v. moet het worstenbroodje warm gemaakt worden?). De leveringen zijn niet conform verwachting. De prijs 

is onduidelijk. Er wordt niet betaald of onvoldoende.  

Een partner spreekt niet uit dat hij of zij een kus verwacht bij binnenkomst. Men verwacht dat de ander op tijd 

op een afspraak komt. Dat er op een specifieke manier voor hem of haar gezorgd wordt bij een griepje. Het is 

veel werk om de behoefte duidelijk te krijgen.  

De problematische relatie  

Hoe problematischer de relatie, des te moeilijker is dit onderdeel. Immers we zijn helemaal niet geschoold in 

het precies omschrijven van het gedrag dat we van de ander verwachten. Mijn ervaring is dat de partners in 

een problematische relatie zeer slecht zijn in het stellen van de juiste vragen, het doorvragen en het geven van 

relevante antwoorden. Hierdoor wordt er vaak fout geleverd. 

Vandaar de ontwikkeling van de “Relatievakantie”. Een meerdaagse workshop klant/leverancier relatie-

communicatie in combinatie met een korte vakantie in Zuid-Spanje. Een tekst- en werkboek zijn de 

opbrengsten van al die workshops. Daarnaast is het een antwoord op de vraag van de vele cliënten om de 

inhoud van de workshops in boekvorm te kunnen krijgen. Ze willen de methode graag na afloop van hun 

“Relatievakantie” mee naar huis kunnen nemen om zo hun relatieproblemen blijvend op te lossen. 

In je relatie heb je twee petten op. De ene keer ben je klant, de andere keer ben je leverancier. Net zoals de 

bakkerij verkoopster en de boekenman.  
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VOORBEREIDING 

In dit werkboek zijn de oefeningen, gespreksvormen en werkopdrachten beschreven die jullie zullen helpen je 

als zodanig (als klant en leverancier) te gedragen en je relatieproblemen snel en blijvend te verkleinen en 

wellicht zelfs helemaal te laten verdwijnen.  

Wat is nodig? 
Materiaal 

-10-vellen A2 formaat (flipover papier)  

-viltstiften; zwart, rood 

-plakband  

-laptop/ tablet met Excel (je kan de opdrachten waar een tabel in voorkomt dan 

maken in de Excel sheet die je kan aanvragen bij info@relatievakantie.com) 

-pen en papier 

-opname app op de smartphone om gesprekken op te nemen  

-muziek die de emoties blijdschap, verdriet en spanning (stress) uitdrukken (dus 2 

sets; voor eenieder kan dat een andere set zijn) 

Ruimte 

-gladde (wand) oppervlak waar je vellen op ooghoogte kunt ophangen (idealiter moeten er 3 naast elkaar 

kunnen hangen) 

-werktafel met 2 gemakkelijk zittende stoelen  

-een ruimte groot genoeg om er samen in te werken en rond te stappen/ijsberen 

Overige condities 

- samen 1 maal per week 4 uur aanééngesloten  beschikbaar hebben ( een sessie); gedurende 2 

maanden, om dit werkboek door te werken 

- tijdens een sessie de telefoon alléén gebruiken om gespreksopname te maken en af te spelen 

- laptop of tablet alleen gebruiken tijdens de sessies voor de uitvoering van de opdrachten 

Houding 

-probeer je  

- als je de ander interviewt -in je rol als leverancier of klant -de rol aan te meten 

van een (misdaad-journalist); die ieder detail wil kennen en snappen 

- voor te stellen dat je je klant of leverancier  niet kent; die voor de éérste keer 

ontmoet; je hebt géén gemeenschappelijk verleden; je moet dus alles opnieuw ontdekken- te weten 

komen 

-begin niet aan een gesprek- sessie als niet eenieder van jullie in een goede stemming verkeert; check dit van 

tevoren 

-bijna bij alle opdrachten heb je een rol als klant of leverancier; bepaal vóórdat je aan een opdracht begint wie 

van jullie in die opdracht klant is. 

Gebruikte begrippen 

- Waar in dit document over hij wordt gesproken mag uiteraard ook zij worden gelezen en vice versa 

- Klant = je vriend, echtgeno(o)t(e) aan wie jij het “gedrag” levert dat door hem/ haar verwacht wordt/ 

besteld is 

- Leverancier = je vriend, echtgeno(o)t(e) die jou het “gedrag” levert dat door jou verwacht wordt/ 

besteld is 

In je relatie – en dus ook in meeste opdrachten in dit boek-heb je 2 petten op. De ene keer ben je 

klant, de andere keer leverancier. 

 

 

mailto:info@relatievakantie.com
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OPEN VRAGEN STELLEN  

Hét meest krachtige medicijn tegen slechte (=relatieschade 

veroorzakende communicatie) is het toepassen van de open 

vraag. In de Relatievakantie wordt zo’n 60% van de tijd 

besteed aan het oefenen van deze techniek.  

Jij bent de leverancier die de vragen bedenkt en stelt; je klant beantwoordt ze. De klant is verplicht de vraag 

binnen een redelijke termijn (max. 2 weken) te beantwoorden.  

Wat is een open vraag? 

Open houdt in dat je als leverancier in de vraag niks mee gegeven hebt dat de beantwoorder (je klant) helpt, 

beïnvloedt of belemmert in het geven van een antwoord.  

Met als hoofddoel dat je  

- geen nieuwe irritatie, ergernis of erger nog conflict veroorzaakt doordat je je eigen oordeel/ 

opvatting/ ergernis achterwege laat 

- vermijdt dat de klant niet hoeft “na te denken” over de te verstrekken informatie omdat jij dat als 

leverancier al geheel of gedeeltelijk gegeven hebt 

- je klant niet het gevoel krijgt “aangevallen ” te worden; (bijvoorbeeld: “vind je ook niet dat je 

antwoord nergens op slaat?” ) 

De gesloten vraag 

“Vind je ook niet dat je antwoord nergens op slaat?”, kan door je klant alleen met Ja of Nee worden 

beantwoord. Dat is dus een gesloten vraag. Bovendien zit er een oordeel over de ander in. Beter is het om dus 

te zeggen ¨ Wat vind van je antwoord? “.  

Voorbeeld open vragen 

Waarom wil je dit, wanneer wil je dit, wie heeft je dit verteld, wie kan je hierbij helpen, wanneer heb je dit al 

geprobeerd, wanneer was het dat je dit voor het eerst ervaarde, wat voor gevoel had je toen ik dat zei, hoe 

beoordeel je op een schaal van 1 tot 5 dat gevoel, hoe belangrijk is dat voor je op een schaal van 1 tot 5. Om 

welke redenen heb je dat toen niet gezegd? In welke situatie gebeurde dat dan? Beschrijf eens wat je voelt als je 

dit hoort/ ziet (bijvoorbeeld: kan niet meer goed denken, wil alleen maar weglopen, krijg het benauwd) 

Dus niet 
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DE 3-NIVEAU’S VAN DE BEHOEFTE VAN MIJN KLANT 

Het kunnen stellen van de open vraag is geen doel op zich! 

Doel is het op tafel krijgen van wat je partner (die je klant is) 

voor behoefte(n) heeft. Die behoefte moet goed door de 

andere partner-de leverancier – gekend en begrepen 

worden.  

Op 3 niveaus moet je- als het om, voor je partner (klant), 

heel belangrijke behoefte gaat- weten wat het bevredigen 

van die behoefte je klant oplevert. Bij het oplossen van 

liefdesrelatie problemen moet het “wat” áltijd een 

beschrijving zijn van gedrag. 

Niveau 1: Wat moet er geleverd worden?  

Een voorbeeld 

Ik verwacht dat je als ik bij je in de auto zit, je aan de snelheidslimieten houdt. En als het donker is en regent al 

helemaal. En niet met 1 hand aan het stuur!  

Opdracht 1: bedenk tenminste 5 open vragen die het “wat “bloot leggen en hoe belangrijk het voor je klant is 

(t.o.v. andere behoeften); wat is dus hetgeen dat je als leverancier zou moeten (gaan) leveren aan je klant!  

 

Niveau 2: Waarom wil ik dit?  

Een voorbeeld 

Waarom wil je dat ik overal precies de wettelijke snelheidslimiet volg, terwijl er geen kip op de weg is en er 

geen politie te bekennen is. In het holst van de nacht. Ik ben opgevoed in het stramien dat je “recht in de leer 

“moet zijn. De wetten zijn er niet voor niks. En al zeker niet als er kinderen op de achterbank zitten.Het 

voorkomt ongelukken. Bovendien ik wil geen onnodige financiële lasten hebben voor het gemeenschappelijke 

inkomen. Opdracht 2: bedenk tenminste 5 open vragen die het “waarom “bloot leggen; ¨waarom¨ is dus de 

reden dat je als klant het “wat” wilt hebben. Wat levert het je op als je het krijgt. 
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Niveau 3: Welk gevoel krijg ik als het “Wat” geleverd wordt?  

Een voorbeeld 

Als je je zo gedraagt voel ik mijn hart bonzen; mijn spierspanning in mijn hele lijf neemt toe. Ik krijg hoofdpijn 

en denk bij voortduring aan de aanrijdingen die kunnen ontstaan. En vooral in het donker rijden vind ik eng. 

Het eindresultaat is dat ik de auto uit wil en niet geniet van de rit en moe ben als ik aankom. En me volkomen 

genegeerd voel als je doorgaat met wat je doet. 

Opdracht 3: bedenk tenminste 5 open vragen die het “het gevoel “van je klant bloot leggen; het gevoel 

waarvan je je als leverancier moet realiseren dat het ontstaat door jouw levering.  

 

Resultaat: 

De leverancier   moet dus in staat zijn om deze 3 niveaus van de behoefte van zijn klant in woord, tekst en 

beeld uit te drukken. In staat zijn om het gezegd op te schrijven; woordelijk te herhalen wat de klant op de 3 

niveaus gezegd heeft. Woorden hebben als grootste nadeel dat ze “verdampen” en dat kan weer leiden tot 

misverstaan van wat geleverd had moeten worden. Daarom is het beter het op te schrijven als leverancier. Op 

een flipover-vel. Of in een schrift. 

Hoe reageer je op het antwoord na een open vraag? 

Wanneer je na een open vraag meteen weer een nieuwe vraag stelt, kan het gesprek een soort kruisverhoor 

worden. (Dat is op zich niet erg. Als oefening). Daarnaast weet de ander niet of jij de informatie wel begrepen 

hebt. Een effectief ritme is dan ook dat je één open vraag stelt, gevolgd door twee of drie reflecties. Of een 

gesloten vraag (als ik het zo samenvat, heb ik het dan goed begrepen).  

Open vraag - reflectie - reflectie - open vraag - reflectie - reflectie - reflectie 

Door de reflecties toets je of je het antwoord goed begrepen hebt. De ander corrigeert dan nog wat, of geeft 

weer nieuwe informatie. Pas wanneer een onderwerp helemaal duidelijk is, en zonder verdere aanvullingen 

bevestigd wordt, stel je een nieuwe open vraag. 

Reflectief luisteren is beredeneerd gissen naar wat iemand bedoelt, en dit als een soort 

samenvatting op een stellende manier teruggeven.  

Een voorbeeld. 

Klant: "Het wordt voor mij steeds moeilijker. M'n werk verandert, m'n collega's veranderen, ik 

krijg een andere baas, en ik moet naar een ander kantoor. Ik hou dat gewoon niet vol!" 

 

Leverancier: "De veranderingen gaan in zo'n hoog tempo dat het voor jou niet meer bij te houden is." Of: "Je 

verlangt naar rust, naar stabiliteit." 

Beide reflecties kunnen juist zijn. Welke het beste is, hangt helemaal af van de bedoeling van de spreker. 

Daarom is het gemakkelijker een reflectie te geven als je ook de context kent, en de non-verbale communicatie 

kunt zien. Een reflectie is pas juist, als de ontvanger zegt dat het zo is! 
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Wanneer iemand iets vertelt, is er een bepaalde boodschap die deze persoon wil overbrengen. Die boodschap 

wordt door de zender verpakt in woorden. Vaak niet perfect, want het kost best moeite om precies te zeggen 

wat we bedoelen. Als leverancier geef je in (andere) woorden aan wat je klant probeert te zeggen. 

Doorvragen 

De antwoorden van klant zijn pas voldoende, als er géén vervolg open vraag 

meer gesteld kan worden. Door dóór te vragen kom je achter het werkelijk 

motief van je klant om zich zo te gedragen of om juist die behoefte te hebben. 

Speur naar aanknopingspunten om door te vragen. Wees alert op vaagheden, 

subjectieve uitlatingen, aannames, algemene waarheden en formuleringen met 

'moeten' of 'kunnen'. Deze taalpatronen verhullen vaak waardevolle informatie. 

Let op wat de ander zegt en op wat hij níet zegt. Zo krijg je meer informatie los. 

Voorbeeld: Ik verwacht dat je als ik bij je in de auto zit, je je aan de snelheidslimieten houdt. En als het donker is 

en regent al helemaal. En niet maar met 1 hand aan het stuur stuurt!  

Denkbare vervolgvragen: 

 

Andere voorbeelden: 

"Mijn medewerkers zijn blij." "De directie is tevreden." 

→ Doorvragen: Hoe weet je dat? 

"Ik moet doorzetten. Ik moet sterk zijn. Ik moet dit beleidsplan op tijd afhebben." 

→ Doorvragen: Wat gebeurt er als je dat niet doet? 

"Ik kan dit niet." Ik kan afdeling X hier niet mee opzadelen" 

→ Doorvragen: Wat weerhoudt je? 

"Niets gaat goed." "Overal vallen mensen mij lastig". 

→ Doorvragen: Welke uitzondering kun je noemen? 
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ANTWOORD GEVEN 

Op de vragen van de leverancier dient de klant zo goed, zo 

eerlijk, zo relevant en zo tijdig mogelijk te antwoorden. Het 

is zijn dure plicht. Zonder (eerlijk, volledig, tijdig) antwoord/ informatie blijft 

de leverancier in het ongewisse en is er ruimte voor interpretatie door de 

leverancier En sluipt het gevaar erin dat de behoefte van de leverancier wordt 

vervuld en niet die van de klant. Of de leverancier levert iets waar hij veel van in voorraad in heeft en van af wil 

(ik koop iedere week een bosje bloemen, dat moet ze wel op prijs stellen) 

Een voorbeeld 

Een echtpaar is geëmigreerd naar Noord-Spanje. Hij heeft een duikersschool opgezet die een matig resultaat 

vertoont; zij heeft als baan de opvoeding van de 2 kinderen. Zij is een “stil water met diepe gronden”. Hij een 

woorden-waterval. Voor haar is het bijna onmogelijk om een concreet antwoord te krijgen op haar concrete 

vraag. Het gemiddelde antwoord van hem duurt 5 minuten. Niet alleen wordt alles betrokken in de 

beantwoording, maar ook onderwerpen die irrelevant zijn worden ten tonele gevoerd. Het resultaat is dat hij 

feitelijk geen of zeer beperkt antwoord geeft.  Haar gevoel daarover is af te lezen van haar gelaat. Maar ze zegt 

het niet meer.  

Hij wil zo graag zijn “kennis” spuien dat hij doof is voor wat zijn “klant “doet. Na nader onderzoek blijkt dat ook 

zijn andere klanten (zijn familie, kennissen en vroeger zijn collega´s) hem gingen mijden. Doorvragen leverde op 

dat hij op thuis en school niet de beste was en deze stijl ontwikkelde om toch maar serieus genomen te 

worden. 

Een fout antwoord heeft de volgende aspecten: 

-geen antwoord (de klant of partner/ leverancier zegt het (nog) niet te hebben) 

-uitgesteld antwoord (zonder datum of tijd te noemen waarop het antwoord komt) 

-een antwoord dat geen betrekking heeft op de vraag 

-een antwoord dat feitelijk onjuist is (bewust of onbewust- liegen-) 

-is sociaal wenselijk geformuleerd (ja ik hou van je, terwijl je gevoel anders is) 

-een antwoord dat te laat komt (“Ja ik wil” zeggen .1 dag na de huwelijksvoltrekking) 

 

Opdracht 4: Bedenk samen (klant en leverancier) 10 voorbeelden van verboden antwoorden 
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LUISTEREN  

Volledig geconcentreerd zijn op wat de ander zegt; onthouden; bedenken welke vervolgvragen je nog kunt 

stellen om de behoefte, opvatting of norm van je klant scherp te krijgen. 

Woordelijk kunnen herhalen wat je gesprekspartner heeft gezegd vormt het beste 

bewijs dat je goed geluisterd hebt.  

Dit is de top-10 van meest irritante luistergewoonten: 

1. De spreker in de rede vallen. 

2. De spreker niet aankijken. 

3. De spreker opjagen en hem het gevoel geven dat hij de tijd van de 

luisteraar verspilt. 

4. Belangstelling tonen voor iets anders dan het gesprek. 

5. Vooruitlopen op de spreker en diens gedachten afmaken. 

6. Niet reageren op verzoeken van de spreker. 

7. 'Ja, maar...' zeggen, alsof de luisteraar al besloten heeft wat hij denkt. 

8. Het verhaal van de spreker overtreffen met 'Dat doet me denken aan de keer...' of 'Dat is nog niks, 

moet je horen toen...' 

9. Vergeten wat eerder besproken was. 

10. Te veel vragen stellen over details. 

Opdracht 5: wat zou je doen als luisteren van levensbelang was 

1. Schrijf allebei op wat je zou doen als je moest luisteren in een situatie die van levensbelang was?  

2. Bespreek met elkaar de verschillen en overeenkomsten (neem het gesprek op) 

3. Maak een “Luister regelement”; gedragsregels die je in acht gaat nemen (luister eerst het 

geluidsfragment af) 

Opdracht 6: beschrijf 3 situaties waarin je moest luisteren 

Beschrijf 3 allebei concrete situaties die je onlangs hebt meegemaakt en waarin je moest luisteren.  Denk 

bijvoorbeeld aan een vergadering, een presentatie waar je bij was of een gesprek met je partner die ergens 

mee zat. Schrijf vervolgens op hoe jij je daarin gedroeg als luisteraar. Dus wat deed je en hoe zag dat eruit? 

Bespreek het resultaat met elkaar en maak een lijst van 3 punten die je morgen gaat toepassen. Neem de 

gesprekken op en luister ze na afloop af en bespreek wat je kunt zeggen over de top 10 irritaties. 

Opdracht 7: schrijf op wat je antwoord zou zijn op deze boodschap 

Een vriend komt bij je met het volgende verhaal: "Deze baan is echt waardeloos. Het enige wat ik moet doen, is 

stapeltjes papier verplaatsen. Niemand heeft hier iets aan. Ik heb besloten niet meer naar mijn werk te gaan. Ik 

ben niet afhankelijk van deze werkgever. Er zijn genoeg mogelijkheden om mijn geld te verdienen." Probeer zo 

letterlijk mogelijk op te schrijven wat je antwoord op deze boodschap zou zijn. 
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De mogelijke manieren om te reageren kun je onderverdelen in ongeveer twaalf categorieën. Vergelijk je 

antwoord daarmee en ga na in welke categorie je reactie het beste past. 

1. Bevelen, dirigeren, commanderen 

Je zegt dat je vriend iets moet doen, je geeft hem een opdracht of bevel. 

2. Waarschuwen, berispen, dreigen 

Je wijst je vriend op de mogelijke gevolgen. 

3. Vermanen, moraliseren, preken 

Je vertelt wat je vriend moet doen of zou moeten doen. 

4. Adviseren, oplossingen of suggesties vragen 

Je vriend vertellen hoe hij zijn probleem moet oplossen, je geeft hem advies of een suggestie. 

5. De les lezen, beleren, logische argumenten aanvoeren 

Je probeert je vriend te beïnvloeden met feiten, tegenargumenten, logica, jouw mening. 

6. Oordelen, kritiseren, het ermee oneens zijn, beschuldigen 

Je geeft een negatieve evaluatie of beoordeling. ("Wat een kinderachtige reactie.") 

7. Prijzen, het ermee eens zijn 

Je geeft een positieve evaluatie of beoordeling. 

8. Schelden, belachelijk maken, beschaamd maken 

Je zorgt ervoor dat je vriend zich belachelijk gemaakt voelt. ("Wat ben jij een verwend nest.") 

9. Interpreteren, analyseren, diagnose stellen 

Je vertelt je vriend wat zijn motieven zijn of je analyseert waarom hij iets doet of zegt. 

10. Geruststellen, sussen, troosten, ondersteunen 

Je zorgt ervoor dat je vriend zich beter voelt. 

11. Doorvragen, ondervragen, vragen stellen 

Je probeert redenen, motieven, oorzaken te vinden. 

12. Uit de weg gaan, afleiden, toegeven, over iets anders praten 

Je probeert je vriend af te leiden van het probleem. ("Laten we het over wat leuks hebben.")
 

Opdracht 8: observeer jezelf in gesprekssituaties 

Observeer een week lang hoe jij reageert in gesprekssituaties: waarin je goed moet kunnen luisteren, of met 

één en dezelfde gesprekspartner (je klant of leverancier) in gesprek bent. Neem de gesprekken steeds op. En 

bespreek ze samen en schrijf op waar je afweek van de “luister-afspraken” van opdracht 9 
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Kruis aan welke van de 12 communicatieblokkades kennelijk voor jou een valkuil zijn: 

1. Bevelen, dirigeren, commanderen 

Je zegt dat je vriend iets moet doen, je geeft hem een opdracht of bevel. 

2. Waarschuwen, berispen, dreigen 

Je wijst je vriend op de mogelijke gevolgen. 

3. Vermanen, moraliseren, preken 

Je vertelt wat je vriend moet doen of zou moeten doen. 

4. Adviseren, oplossingen of suggesties vragen 

Je vriend vertellen hoe hij zijn probleem moet oplossen, je geeft hem advies of een suggestie. 

5. De les lezen, beleren, logische argumenten aanvoeren 

Je probeert je vriend te beïnvloeden met feiten, tegenargumenten, logica, jouw mening. 

6. Oordelen, kritiseren, het ermee oneens zijn, beschuldigen 

Je geeft een negatieve evaluatie of beoordeling. ("Wat een kinderachtige reactie.") 

7. Prijzen, het ermee eens zijn 

Je geeft een positieve evaluatie of beoordeling. 

8. Schelden, belachelijk maken, beschaamd maken 

Je zorgt ervoor dat je vriend zich belachelijk gemaakt voelt. ("Wat ben jij een verwend nest.") 

9. Interpreteren, analyseren, diagnose stellen 

Je vertelt je vriend wat zijn motieven zijn of je analyseert waarom hij iets doet of zegt. 

10. Geruststellen, sussen, troosten, ondersteunen 

Je zorgt ervoor dat je vriend zich beter voelt. 

11. Doorvragen, ondervragen, vragen stellen 

Je probeert redenen, motieven, oorzaken te vinden. 

12. Uit de weg gaan, afleiden, toegeven, over iets anders praten 

Je probeert je vriend af te leiden van het probleem. ("Laten we het over wat leuks hebben.")
 

Opdracht 9: Maak een “Luister regelement”; gedragsregels die je in acht gaat nemen als je met elkaar in 

gesprek bent: 

1. 3 spelregels 

2. 2 sancties  

KWALITEIT BESCHRIJVEN  

“Ik wil gewoon een goede (= “met kwaliteit”) liefdesrelatie “, verzucht menig klant! Maar wat is dat, kwaliteit? 

Het gros van de conflicten in de relatie zijn “kwaliteitsconflicten”. 

Botsingen van opvattingen, normen, ethiek en onvervulde 

persoonlijke behoeften. Waarbij dominantie van één of beide 

partners wordt gebruikt om de ander te overtuigen.  

Een voorbeeld 

Een samengesteld gezin-bestaande uit de ouders en 4 kinderen in de leeftijd van 3 tot 9 jaar (ieder der ouders 

hebben 2 kinderen uit vorige relaties) - zitten ´s-avonds samen aan tafel om 18:00 uur. Beide ouders werken. De 

moeder- hoofd verpleging- kookt meestal de maaltijd en dekt de tafel. De vader- uitvoerder op de bouw- schuift 

rechtstreeks na het werk aan tafel.  
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De moeder wil tijdens de maaltijd dat de kinderen niet aan elkaar zitten; op fatsoenlijke wijze eten en niet door 

elkaar heen kwebbelen. Het liefst heeft ze dat ze in stilte de maaltijd verorberen. Dit heeft ze al heel vaak met 

haar vriend besproken en ook de eventuele sancties als de kinderen zich niet aan de spelregels houden. 

De vader heeft in zijn vorige relatie nooit zo´n punt gemaakt van de “kinderdrukte “aan tafel. Vind het “deep 

down” wel natuurlijk en gezellig. Kan op die manier ook meer te horen krijgen. Vindt de maaltijd minder 

belangrijk dan het samen zijn. 

De moeder raak zeer gestrestst door zowel het gedrag van de kinderen als de passiviteit van de vader (hij treedt 

niet op vindt ze als de kinderen zich niet aan (haar) spelregels houden. 

Kwaliteitsvragen die hier spelen zijn o.m.: 

-waar komt de norm van de moeder vandaan dat je stil aan tafel moet zitten als kind (ongeacht je leeftijd en 

persoonlijkheid)?  

-wat betekent “gestrest” voor haar; welke lichamelijke verschijnselen kan ze benoemen; hoe lang duurt dat? 

- waar komt de norm van de vader vandaan dat “vrijheid blijheid” goed is voor het kind? Wat levert het hem, 

ieder van de kinderen en haar vriend op? 

-wat is het alternatief? 

Opdracht 10: De ideale opvoeder gedraagt zich zo! 

Opdracht is om elkaar te interviewen over dit onderwerp.  

Voorbeeld  

 

Stap 1: de leverancier interviewt de klant (over het gedrag dat de klant vindt dat de leverancier moet hebben 

om het predicaat De ideale opvoeder te krijgen).  

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de antwoorden op van je klant of noteer het in je schrift. Zorg dat 

door dóórvragen je zo specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen gesteld worden. 

Neem de gesprekken op. 
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Stap 2: leverancier beluister-samen met je klant het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je de ideale ouder zou zijn (zie hoofdstuk 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de klant antwoorden gegeven heeft op je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 3: de klant interviewt de leverancier (over het gedrag dat de leverancier vindt dat de klant moet hebben 

om het predicaat De ideale opvoeder te krijgen).  

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de antwoorden op van je klant of noteer het in je schrift. Zorg dat 

door dóórvragen je zo specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen gesteld worden. 

Neem de gesprekken op. 

Stap 4: klant beluister-samen met je leverancier   het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je de ideale ouder zou zijn   

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de leverancier antwoorden gegeven heeft op je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 5: leverancier en klant stellen het “ideaal ouder” profiel op  

 

Het in groen geschreven iis datgene wat de ouders zich 

als doel stellen te zijn. Als ze dat bereiken is er sprake 

van 100% kwaliteit. 

 

 

 

Opdracht 10: De ideale vriend gedraagt zich zo! 
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Een voorbeeld 

Een vrouw met heeft samen met haar vriend een onderneming (door haar gestart) tot groot succes gemaakt.  

Beiden hebben een kleine kring vrienden en kennissen. De vraag aan hen is wat “wat is voor jou de ideale 

vriendschap”. Maar… beschrijf het “ideaal” in termen van gedrag. 

Zij beschrijft het gedrag van een hele goede vriendin . Waar ze alles mee kan delen. Ook haar mentale 

problemen over haar overgewicht, de discriminerende gedragingen van de samenleving vanwege haar gestalte. 

De jaloezie van het dorp waarin ze woont vanwege haar zakelijk succes. Ideaal zou zijn dat haar vriendin ook 

aan haar zaken vertelt die “diep “gaan. Deze vriendin is economisch een stuk minder goed af. En zij heeft 

daarom haar een paar jaar geleden met een lening uit de brand geholpen. Doorvragen levert bij haar het 

inzicht op dat het bij haar “vriendin” eigenlijk éénrichtingsverkeer is geweest tot nu toe; ze houdt haar privé 

erg verborgen. Het is geen “gedroomde” vriendin. Voldoet niet aan het profiel. Ze vermoedt dat de geldlening 

de vriendschap “financiert”. 

Hij heeft als ideaal, een (man) vriend waarmee hij kan lachen, over auto´s en de zaak kan praten. En zo af en 

toe een ritje kan maken in zijn nieuwe Tesla. De vriend moet betrouwbaar zijn, dezelfde humor en politieke 

opvattingen hebben. Doorvragen levert het inzicht op dat hij van zijn 6e tot zijn 16e op school heel erg mikpunt 

is geweest van pesterijen. Waar zelfs zijn ouders toen en nu nog geen weet van hadden en hebben. Zijn vrouw 

wist iets van zijn verleden. Zijn status als vriend ontleent hij voor een deel aan zijn materiële welstand.  Hij 

heeft geen vrienden die aan het ideaal voldoen. Zo blijkt na doorvragen. 

Stap 1: Beschrijf -ieder voor zich-wat het “gedrag ”is van de ideale vriend is. 

 

Stap 2: interview door de leverancier van de klant over het gedrag dat de klant vindt dat de ideale vriend moet 

hebben om het etiket “De ideale vriend” te krijgen. Doe dit aan de hand van de bovenstaande tabel zoals 

ingevuld door je klant. 

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de aanvullende antwoorden op van je klant of noteer het in je 

schrift. Zorg dat door dóórvragen je zo specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen 

gesteld worden. Neem de gesprekken op. 
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Stap 3: klant beluister-samen met je leverancier- het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom Wat voor gevoel levert het je op 

als je de ideale ouder zou zijn (zie hoofdstuk 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de leverancier antwoorden gegeven heeft op je je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 4: interview door de klant van de leverancier over het gedrag dat de leverancier vindt dat de klant moet 

hebben om het predicaat De ideale vriend te krijgen.  

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de antwoorden op van je klant . Zorg dat door dóórvragen je zo 

specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen gesteld worden. Neem de gesprekken op. 

Stap 5: klant beluister-samen met je leverancier   het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom Wat voor gevoel levert het je op 

als je de ideale ouder zou zijn (zie hoofdstuk 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de leverancier antwoorden gegeven heeft op je je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 6: leverancier en klant stellen het “het gedrag van de ideale vriend” profiel op  

Stap 7: Bespreek het resultaat met elkaar en beoordeel op een schaal van 1 tot 5 (helemaal conform het ideaal) 

hoe je vriendschap met je klant is nú. Neem het gesprek op! 

Stap 8: Schrijf op een wit vel de 5 gedragingen op van de ideale vriend die voor jullie beiden van even groot 

belang is. Hang die op een centrale plek in je woning. 

Stap 9: Bespreek op een vast moment in de week hoe je die week je vriend leverancier   het heeft gedaan; laat 

je klant je beoordelen op een schaal van 1 tot 5. 

Opdracht 11: Het gedrag van de “ideale” communicator is 

Een voorbeeld 

Dezelfde vrouw uit voorbeeld 10 (pagina 14) heeft kennis van het Engels nodig om haar export-plannen waar te 

maken. Zij heeft een aantal basiscursussen gevolgd en ze proberen zoveel mogelijk naar 

vakantiebestemmingen te gaan waar Engels de voertaal is. In de praktijk blijkt dat haar leverancier zich niet 

zoveel van haar behoefte om zich te ontwikkelen in het Engels aantrekt en steeds haar woordvoerder speelt. 

De gesprekken-ongevraagd- overneemt als zij niet direct de juiste woorden weet te vinden. NIVEA=Niet 

Invullen Voor Een Ander 

Nooit zo afgesproken maar het gebeurt wel. Ze ervaart een ongewenste afhankelijkheid. Dit heeft ze echter 

nooit zo uitgesproken. Hij zegt haar alleen maar te hebben willen helpen. Maar de essentie is dat de klant haar 

behoefte niet goed heeft aangegeven en ook niet ingrijpt als hij ‘t overneemt. En de leverancier iets geleverd 

heeft waarvan hij dacht het de klant wel zou helpen.  
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Stap 1: Beschrijf -ieder voor zich-wat het “gedrag ”is van de ideale communicator is (maak de opsomming af). 

 

Stap 2: interview door de leverancier van de klant over het gedrag dat de klant vindt dat de communicator 

moet hebben om het etiket De ideale communicatie te krijgen. Doe dit aan de hand van de bovenstaande tabel 

zoals ingevuld door je klant. 

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de aanvullende antwoorden op van je klant of noteer het in je 

schrift. Zorg dat door dóórvragen je zo specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen 

gesteld worden. Neem de gesprekken op. 

Stap 3: klant beluister-samen met je leverancier- het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je ideale communicator zou zijn (zie hoofdstuk: 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast en 

• Check of de leverancier antwoorden gegeven heeft op je je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 4: interview door de klant van de leverancier over het gedrag dat de leverancier vindt dat de klant moet 

hebben om het predicaat De ideale communicator te krijgen.  

Hang een blanco vel aan de wand en schrijf de antwoorden op van je partner/ leverancier of noteer het in je 

schrift. Zorg dat door dóórvragen je zo specifiek mogelijke informatie krijgt. Er mogen alleen open vragen 

gesteld worden. Neem de gesprekken op. 

Stap 5: klant beluister-samen met je leverancier- het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat (voor gevoel) levert het je 

op als je de ideale communicator zou zijn (zie hoofdstuk: 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de leverancier antwoorden gegeven heeft op je je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 6: leverancier en klant stellen “het gedrag van de ideale communicator” profiel op (groen=voorbeeld) 

Stap 7: Bespreek het resultaat met elkaar en beoordeel op een schaal van 1 tot 5 (5=helemaal conform het 

ideaal) hoe de communicatie tussen klant en leverancier nú is. Neem het gesprek op! En speel het daarna gelijk 

weer. Bespreek de goede en minder goed zaken. 

Stap 8: Schrijf op een wit vel de 5 gedragingen op van de ideale communicator die voor jullie beiden van even 

groot belang is. Hang die op een centrale plek in je woning. 

Stap 9: Bespreek op een vast moment in de week hoe je die week je klant en leverancier het heeft gedaan; laat 

je beoordelen op een schaal van 1 tot 5 (5=uitstekend). 
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WAT IK HET LIEFST VOOR MIJ ZELF HOU  

Als je in je relatie gedrag vertoont of niet vertoont, kan dat tot een reactie (gedrag) van je partner leiden. 

Onafhankelijk van de rol in welke je op dat moment zit (ben je op dat moment klant of leverancier), die reactie 

beïnvloedt je klant-leveranciersrelatie.  

Feedback is Engels voor” iets over het gedrag van de ander zeggen”; op diens verzoek of juist niet. 

Een handige manier om dat duidelijk te maken is gebruik te 

maken van het Yohari-window. Een rechthoek met 4- 

kwadranten (vakken). 

Het 1e vak noemen we de open ruimte. Het is gedrag of een 

uiterlijk kenmerk van mij dat bekend is bij mij en is ook bekend 

bij de ander. De bakker weet dat jij altijd 1 half gesneden bruin 

komt kopen en altijd een dubbeltje te kort komt. 

Het 2e vak is je blinde vlek. Het is gedrag van mij of een 

uiterlijk kenmerk van mij die niet bekend is bij mij, maar wel bij de ander. Deze blinde vlek kan je kleiner laten 

worden als de ander iets over je gedrag vertelt. Bijvoorbeeld dat je gewezen wordt op een zenuwtrek die begint 

als je zegt dat je een “een dubbeltje tekort komt” 

Het 3e vak wordt het privé of verborgen gebied genoemd.  Het is gedrag of een uiterlijk kenmerk van mij die 

bekend is bij mezelf, maar niet bij een ander. De bakker weet niet dat de koper in ernstige financiële 

problemen zit; zich daar enorm voor schaamt en niet gemakkelijk daarover praat. De reden voor de schulden 

ligt in het gedrag van zijn partner die hoge gokschulden gemaakt heeft in de afgelopen 2 jaar.  

Dit stuk houd je geheim. Je geeft alleen toegang tot deze ¨kluis¨ aan anderen als je ze heel erg vertrouwt of 

misschien ook wel als je onder druk wordt gezet (bijvoorbeeld een kruisverhoor door de recherche). Als je de 

ander vertrouwt is dit het moment waarin je open bent. Je vertelt over wat bepaalde dingen voor jou 

betekenen.   

Het 4e vak is onbekend gebied. Het gedrag  of uiterlijk kenmerk van mij is niet bekend bij mij, maar ook niet bij 

een ander. Een voorbeeld kan zijn dat jij niet wist dat je in panieksituaties de enige bent die het hoofd koel 

houdt en je partner die bij je in het vliegtuig zit, wist dat ook niet. 

Het meest prettig en effectief werk je samen met je klant en leverancier wanneer dat eerste vak, je ‘open 

ruimte’, zo groot mogelijk is. Kwetsbaarheid is dan oké en feedback wordt serieus genomen. Je kunt rekening 

met elkaar houden en er is vertrouwen. Dit samen zorgt ervoor dat zowel het individu als de organisatie kan 

ontwikkelen. Het vergroten van dit vak kan door: 

Vanuit je vak ‘privé’ openheid te geven in wat iets voor jou betekent. Je onthult iets van jezelf. In een goede 

klant-leverancier-relatie is het ‘privé’ zo klein mogelijk. Het is de basis voor de vriendschap. Je ‘blinde vlek’ kan 

je verkleinen door actief om feedback te vragen en deze te ontvangen.  

Hoe meer de leverancier van de klant weet, hoe groter de kans is dat hij het gedrag kan ontwikkelen en leveren 

dat zijn klant besteld heeft. De bakker die weet dat zijn klant zo in de problemen zit; de oorzaak kent, blijkt 

bereid te zijn hem niet alleen het dubbeltje te lenen maar ook de gehele schuld voor hem af te lossen. Op 

voorwaarde dat er de klant iedere zaterdagmorgen wil komen werken als hulp in de bakkerij. 
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Klanten kunnen lijden aan een “defect” of een in- compleet zelfbeeld. Als zij eigen behoeftes of eigenschappen 

voor zichzelf houden (privé) of zichzelf niet voldoende kennen (blinde vlek) kan de leverancier hierdoor op een 

dwaalspoor gebracht worden. Het resultaat is dat de klant/leverancier hierdoor niet of onvoldoende kan 

leveren of niet (meer) bereid is om te leveren. De klant en leverancier-relatie is daarom zeer gebaat bij een zo 

klein mogelijke blinde vlek en privé vak. 

Opdracht 12: Ontdek het verborgen gebied van je klant  

Stap 1: Noem 4 aspecten van je klant waarvan je meer zou willen weten.  

 

Stap 2: De klant geeft aan op een schaal van 1 tot 5 hoe gemakkelijk hij over deze aspecten kan praten. 

 

Stap 3: De klant geeft aan wat de reden is of redenen zijn waarom het moeilijk is? 

 

Stap 4: De klant geeft aan welk gedrag van de leverancier het makkelijker zou maken? 

 

Stap 5: Herhaal stap 1 t/m 4 maar nu antwoordt de leverancier. 

 

 

 

 

 

 



 

Copyright Relatievakantie 
20 

MIJN EIGEN VERANDERD GEDRAG 

Veranderen voor ¨dummy’s¨ 

Vermijden en afleren van schadeveroorzakend gedrag en het aanleren van goed, de relatiegezondheid 

bevorderend, gedrag. Dat is de verandering die partners met een liefdesrelatie moeten doormaken. In welke 

mate hangt helemaal af hoever hun kennis en vaardigheid afstaat van het wat de klant eist. Kennis van hoe de 

gedragsverandering ingeleid wordt en verloopt behoort derhalve in de gereedschapskist van de klant en 

leverancier bovenin te liggen. 

Een voorbeeld 

Een stel heeft elkaar op een vakantie leren kennen. Zij “viel” voor zijn jongensachtige uiterlijk. 5 jaar later 

hadden ze een leuk gezinnetje. Hij is (weer) werkeloos en zij heeft een goede baan. Trekt de kar in alle 

opzichten. Financieel, opvoedkundig, huishouding en sociaal (contacten met de buitenwereld). 

Inmiddels had hij al een klein kapitaal aan zijn uiterlijk besteed. Reden? Zijn gezicht maakte zo´n zorgelijke en 

vermoeide indruk. Vond hij zelf. De neus was gecorrigeerd, de kin, de oogleden. Waar zij zo op verliefd was 

geworden was door het scalpel van de chirurg zorgvuldig weg gewerkt. En nog was het niet klaar. Hij had nog 

méér aan gezichtsverbouwing gepland. Zo ontdekte zij bij toeval! 

In 5 jaar tijd was zijn gedrag-zo bleek tijdens één van de sessies- niet echt veranderd. Hij had het alleen goed 

verborgen gehouden. Zij was in een aantal van zijn cosmetische correcties meegegaan. Maar toen het haar 

gevoel ging raken (ze ging minder van hem houden), wist ze dat het er een eind was gekomen aan haar 

vermogen om zich aan te passen. En stopte de bereidheid om haar gedrag te veranderen. Dat was het moment 

waarop ze een Relatievakantie boekten. 

DE 3 GEDRAGSVERANDERING BEPALENDE FACTOREN 

1.De Urgentie 

Voor hem was de urgentie zijn “afschuwelijke” uiterlijk (gezicht); waarmee hij niet kon leven. Hij was bezeten 

door het idee dat iedereen zag hoe slecht hij er uit zag. Grote wallen. Ondanks het feit dat in zijn omgeving 

niemand herkende wat hij wel zag. Voor hen was hij een knappe jonge vent. Niks mis mee. Tegelijkertijd wist 

hij dat hij niet onbeperkt toe kon geven aan zijn behoefte. Aan zijn schoonheidsideaal. Het zou het einde van 

zijn klant-leveranciersrelatie kunnen betekenen. 

Zijn urgentie veroorzaakte bij zijn leverancier een andere urgentie. Namelijk het “meeleven” met deze 

noodzaak tot aanpassing van zijn uiterlijk. Zij moest haar gedrag, zelfs haar gevoel aanpassen. En er ook nog 

geld voor opofferen. Geen nieuwe keuken dus. 

2.Willen 

Een grote onzichtbare kracht -als een verslaving-maakte dat hij alles wilde opofferen voor een nieuw uiterlijk. 

Het enige wat hem daarin kon remmen was de hoeveel beschikbare geld voor de operaties en het gedrag van 

zijn klant. Haar willen bestond daaruit dat ze lang dacht dat als ze maar mee zou gaan in zijn denken, er een 

einde zou komen aan die “verbouwingen”.  

3.Kunnen 

De man had een indrukwekkende kennis opgebouwd over cosmetische chirurgie. Dit alles om een zeer 

nauwkeurige specificatie van zijn gedroomde gezicht te kunnen communiceren naar de chirurg. 
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De vrouw had -door nood geboren- veel kennis opgebouwd over autisme. Hoe daar mee om te gaan in het 

dagelijks leven en hoe hem te beïnvloeden zodat niet heel zijn en haar leven door zijn gedrag werd 

gedomineerd. Zij had geleerd om als autist haar dagelijks rooster aan te passen. Regelmaat! 

Opdracht 13: Hoe verander ik gedrag? 

Stap 1: Noem ieder - klant en leverancier - één voorbeeld waarbij je de andere persoon (collega, vriend, kind, 

familielid) zover moest krijgen dat die het eigen gedrag ging veranderen. Beschrijf wat er t.a.v. urgentie, willen 

en kennis door jou gedaan is (heb je bijv. de urgentie vergroot door te zeggen dat je weg gaat als de ander niet 

doet wat je vraagt) om de ander zover te krijgen? 

 

Stap 2: Bespreek elkaars aanpak en schrijf op een blanco-vel de do´s en dont´s die je samen hebt ontdekt m.b.t 

de verandering van andermans gedrag. Neem het gesprek op. 

Stap 3: Noem ieder één voorbeeld waarbij je jezelf zover moest krijgen dat je je gedrag ging veranderen. 

Beschrijf wat er t.a.v. urgentie, willen en kennis door jou gedaan is (heb je bijv. een bezoek gebracht aan de 

longarts om je longen te laten onderzoek (stel je voor, je bent roker)? 

 

Stap 4: Bespreek elkaars aanpak en schrijf op een blanco-vel de do´s en dont´s die je samen hebt ontdekt m.b.t 

verandering van je eigen gedrag. Neem het gesprek op. 

Stap 5: klant beluister-samen met je leverancier   de gesprekken af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je de ideale veranderaar zou zijn (hoofdstuk 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of jullie beiden antwoorden gegeven heeft op je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 6: leverancier en klant stellen  “het gedrag van de ideale veranderaar” profiel op. 

Stap 7: Bespreek het resultaat met elkaar en beoordeel op een schaal van 1 tot 5 (helemaal conform het ideaal) 

hoe je t.o.v. het ideaal nu gedraagt.  

Stap 8: Schrijf op een wit vel de 5 STRIKT NOODZAKELIJKE gedragingen op van de ideale veranderaar die voor 

jullie beiden van even groot belang is. Hang die op een centrale plek in je woning. 

Stap 9: Bespreek op een vast moment in de week hoe die week je leverancier het heeft gedaan; laat je klant je 

beoordelen op een schaal van 1 tot 5. Doe hetzelfde voor de klant. 

MIJN WEERSTAND KOMT DOOR……. 

95% van de problemen tussen een klant en leverancier, ontstaat door gedrag.  
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Verandering van je gedrag in de richting die je klant van je vraagt is dus een effectieve manier om de relatie 

kwaliteit te verbeteren. Ware het niet dat je gedragsverandering beperkt wordt door je eigen interne 

weerstand tegen verandering. Een normaal menselijk verschijnsel. 

Daarom moet je-samen- achterhalen waar je weerstand vandaan komt. 

Opdracht 14: Achterhaal waar de weerstand bij jezelf vandaan komt. Stel alleen maar VRAGEN aan jezelf. 

Stap 1: Beantwoord de onderstaande vragen. 

 

Stap 2: Bespreek je antwoorden met je leverancier en beantwoord zijn “open “vragen. Neem het gesprek op 

Stap 3: Nadat beiden de opdracht hebben uitgevoerd; schrijf op een flipovervel 3 aanbevelingen om je eigen 

weerstand te verlagen. 

Stap 4: klant beluister-samen met je leverancier- de gesprekken af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je je eigen weerstand redenen kent en die kunt veranderen (lees: hoofdstuk 3-niveau’s van de 

behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of jullie beiden antwoorden gegeven hebben op de vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

MIJN MOMENTEN VAN SUCCES ZIJN 

Psycholoog Tim Pychyl stelt dat mensen productiever en creatiever worden wanneer ze het gevoel hebben dat 

ze vooruitgang boeken, zelfs als die vooruitgang klein en onbelangrijk lijkt.  

Door regelmatig stil te staan bij je succeservaringen, hoe klein ook, krijg je een positief gevoel. Ook krijg je 

meer oog voor wat je deed en hoe je dat deed, waardoor de kans dat je dit gedrag opnieuw zult herhalen 

groter wordt. 

Opdracht 15: inventariseer je succes momenten 

Stap 1: Schrijf – klant en leverancier -gedurende 1 maand, iedere dag een succesmoment op in het format zoals 

in de onderstaande tabel aangegeven.  
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Stap 2: Bespreek je antwoorden met je leverancier en beantwoord zijn “open “vragen 

Stap 3: Nadat beiden de opdracht hebben uitgevoerd; schrijf op een flipovervel de 3 belangrijkste van jullie 

beider succesmomenten en hang het op een plek waar jullie vaak komen. 

 

MIJN MISSIE IS 

Je rollen 

Er is een onderlinge afhankelijkheid tussen de rollen die je hebt gekregen (kind van, zus/broer van 

vader/moeder van) of hebt verworven (liefdes)partner, werknemer, werkgever, ondernemer, vriend etc.  

Die afhankelijkheid is de tijd die je aan de verschillende rollen besteedt. Tijd gestopt in je werk kan je niet aan 

je kinderen besteden. Maar je kan wel roepen dat je kids het belangrijkste op 

aard is! Vinden je kids dat ook? Hoe kom je daarachter? Tijd= kwaliteit in ons 

denken en onze aanpak.  

Tijd besteed aan 1 of meerdere andere rollen gaat ten koste van de ander. 

Tenzij je extra tijd weet te creëren (bijvoorbeeld door minder te slapen) of ... 

De drijfveren om een rol te (blijven) vervullen zijn niet altijd duidelijk; niet voor 

je zelf, laat staan voor je partner. In de workshop werken we niet met 

´aannames´. Helder moet dus worden welke rollen je (nog) wilt hebben, de 

belangrijkheid van iedere rol nu en in de toekomst en hoe je je 

 

Opdracht 16: hoe tevreden ben ik over mijn huidige rollen? 

Stap 1: vul beide- klant en leverancier onderstaande tabel 1 en 2 in 

 

Stap 2: Bespreek je antwoorden met je leverancier en beantwoord zijn “open “vragen. Neem het gesprek op 
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Stap 3: klant beluister-samen met je leverancier de gesprekken af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je inzicht hebt over je huidige- en toekomstige rollen en tijdbesteding (lees hoofdstuk :3-

niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Stap 4: Nadat beiden de opdracht hebben uitgevoerd; bespreek samen iedere maand de bovenstaande tabel. 

Leg aan je klant/ leverancier uit waarom je je geplande doelen (%-tijdbesteding en “wat wil ik bereiken”) niet 

hebt bereikt. Bespreek wat er door jezelf en je klant of leverancier of een derde (iemand anders) gedaan moet 

worden om alsnog je doel te bereiken. 

 

ONDERHANDELEN  

Voor ¨gewichtige¨ kernthema’s in de liefdesrelatie zijn (zoals daar zijn: huishouding, opvoeding kinderen, 

vriendschappen, communicatie, intimiteit, seksualiteit, inkomen, wonen, werk, persoonlijke ontwikkeling) mag  

géén groot verschil bestaan over wat daaronder (dat kernthema) verstaan wordt.  

Als er verschillende opvattingen, normen bestaan over wat bijvoorbeeld “een goed opgeruimd huis” of “zuinig 

leven” is, dan is dat een voedingsbodem voor conflicten. Daarom móét daar - zoals in het hoofdstuk Kwaliteit 

wordt beschreven- eerst samen bepaald worden wat de gemeenschappelijke opvatting/ norm is. Dat 

gemeenschappelijke noemen we Kwaliteit. Zoals in onderstaand voorbeeld is uitgewerkt. 

Win-win 

 

Opdracht 16: Mijn stijl van onderhandelen is……. 

Stap 1: ieder vult onderstaande tabel in 
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Stap 2: bespreek met je klant/ leverancier wat zijn voorkeursstijl is en probeer door open vragen erachter te 
komen wat er nodig zou zijn om een andere stijl toe te kunnen passen. Neem de gesprekken op. 

Stap 3: klant beluister-samen met je leverancier de gesprekken af en   

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je 

op als je een betere onderhandelaar zou zijn (lees hoofdstuk: 3-niveau’s van de behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of je antwoorden hebt gekregen op de vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

Opdracht 17: “Wat houdt je tegen?” 

Zoek naar alternatieve oplossingen in een onderhandeling. 

‘Nee’ is lang niet altijd een definitief ‘nee’. Door de juiste vragen te stellen ontdek je waar de bezwaren liggen. 

En als er éémaal een opening is, dan kun je die proberen op te rekken. Oefen dit vragen stellen met je klant/ 

leverancier  

Stap 1: Vraag aan je leverancier iets waarvan je denkt dat hij daar niet direct zin in heeft. Bijv. jouw auto 

poetsen, met je naar tangoles gaan, de badkamer schoonmaken, voor 6 personen een 3-gangen menu koken 

enz. Je gebruikt de onderstaande vragen om openingen (wat is eventueel wel acceptabel) te ontdekken en die 

vervolgens op te rekken. Neem de gesprekken op. 

De vragen waar je gebruik van kunt maken zijn:  

• Wat houd je tegen?  

• Wat zou ik aan mijn voorstel moeten veranderen om er wel op in te gaan?  

• Stel dat je dit zou kunnen doen terwijl X (bezwaar) voor je is geregeld? Zou je het dan wel doen?  

• Wat heb je nodig om X te doen?  

Instructie voor de leverancier: reageer uitgebreid met echte en gezochte bezwaren.  

Wissel na 20 minuten van rol en onderwerp (dus je leverancier gaat jouw bezwaren ontleden) 

Stap 2: Bespreek met elkaar wat je van vindt de wijze waarop de ander probeerde openingen te ontdekken 

Stap 3: Bespreek met elkaar wat je als top 5 beste “openings-vragen” kunt gebruiken; schrijf die op een 

flipover-vel en hang die op een plek waar je vaak komt. 

Stap 4: Beluister de opnamen en bespreek waar je het gesprek niet goed vond gaan, waarom en wat voor 

gevoel je dat gaf; oefen dat deel nog een keer. 

Opdracht 18: Voorbereiden onderhandeling 

Doel: 

Gestructureerd voorbereiden van een onderhandelingsgesprek. 

Stap 1: Bedenk voor jezelf (dus klant en leverancier ieder één doel) een zo concreet en realistisch mogelijk 

doel. dat je  zou willen bereiken in de onderhandeling. Je kunt ook een voorbeeld gebruiken waarover je 

onlangs een conflict hebt gehad. De doelen moeten dus VER uit elkaar liggen (er is geen KWALITEIT! Zie het 

hoofdstuk over kwaliteit). 

Stap 2: Vul vervolgens het onderstaande hulpschema Voorbereiden van de onderhandeling zo uitgebreid 

mogelijk in.  
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Stap 3: Start de onderhandeling en maak ondertussen notitie van het gedrag van je onderhandelingspartner; 

neem het gesprek op  

- Wat wil de ander bereiken, hoe kan dat eruit zien? 

- Wat doet de ander tijdens het gesprek (zijn gedrag)? 

- Wat is het effect van het gedrag van de ander op mij? 

Onderhandel en probeer tot een compromis te komen 

• Wat houd je tegen?  

• Wat zou ik aan mijn voorstel moeten veranderen wil je er wel op in gaan?  

• Stel dat je dit zou kunnen doen terwijl X (bezwaar) voor je is geregeld? Zou je het dan wel doen?  

• Wat heb je nodig om X te doen?  

Stap 4: Speel het opgenomen gesprek af en bespreek 

• Wat je goed vond aan de onderhandeling van de ander 

• Wat je minder vond en waarom 

• Wat je gevoel was of gevoelens waren tijdens het moment waarop je de ander goed vond en wanneer 

je het minder vond gaan 

 Stap 5: Bespreek met elkaar wat je als beste onderhandelingsstijl kunt gebruiken; schrijf die op een flipover-vel 

en hang die op een plek waar je vaak komt. Neem de gesprekken altijd op! Beluister ze direct daarna. 

 

MIJN EMOTIES VOELEN ALS VOLGT… 

De emoties en hoe ze eruit zien of hoe ze voelen moeten onderwerp zijn van 

gesprek tussen klant en leverancier, want de leveringen beïnvloeden de emoties van 

de klant!  

“Stel je voor dat je voor een stoplicht staat te wachten. De fietser naast je denkt dat 

hij wel kan oversteken en ziet de auto die van links komt over het hoofd. Deze kan de 

fietser net ontwijken door flink uit te wijken en vervolgt luid toeterend zijn weg. 

Bijna alle mensen ervaren in deze situatie een emotie. Ze schrikken van de situatie en krijgen een gevoel van 

angst. Hun hart begint sneller te kloppen, ze krimpen ineen voor het gevaar en hun gezicht vertrekt zich. Als je 

het aan ze zou vragen, kunnen ze je gemakkelijk vertellen dat ze een emotie hebben gehad” 

Definitie: een emotie (of een gevoel) is de combinatie van een gedachte en een daaraan gekoppelde of 

daardoor veroorzaakte lichamelijke reactie. 
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Voorbeeld: 

Zij is een echte Française zegt ze over zichzelf en heeft haar man in haar puberteit in Nederland ontmoet. 

Tijdens een stage. 

Commercieel medewerkster. Heeft haar hart op de tong. Als ze moet vertellen waarom ze zichzelf een 2 geeft 

op een schaal van “goede ouder zijn”, kan ze niet ophouden met huilen.  Haar zoon die een moeilijke schooltijd 

heeft en waar ze al vanaf zijn 4e mee naar allerlei gedragsdeskundigen is gegaan, maakt dat ze niet goed kan 

functioneren als leverancier van haar klant (haar man). Als ze huilt “denkt” ze de gedachte “ ik doe het nooit 

goed;niet naar mijn man en niet naar mijn kind”  

Hij – informaticus-hoort alles stoïcijns aan; vindt haar een top-moeder. En weet ook af van de problemen van 

hun zoon. Is er ook bij betrokken. Maar daar steeds weer over in een tranendal geraken of emotioneel door 

worden. Nee, dat heeft hij niet. Dat helpt ook niet vindt hij. En zoonlief schiet er ook niks mee op.  

Opdracht 19: emotie en de muziek die erbij hoort voor mij is… 

Stap 1: zoek (beiden) muziek bij de emotie die je kunt voelen 

 

Neem de onderstaande gesprekken op 

Stap 2: Bespreek de resultaten van je leverancier a.d.h.v. zijn tabel. Stel open vragen aan de ander om zoveel 

mogelijk te weten te komen over C en D. Geef de ander de tijd om daar antwoord te geven. Ga desnoods terug 

naar je kind zijn (jeugd) om C en D te beantwoorden. Concentreer je op je klant of leverancier (heb het niet 

over je eigen emoties!). 

Stap 3: Bespreek de resultaten van je klant a.d.h.v. zijn tabel. Stel open vragen aan de ander om zoveel 

mogelijk te weten te komen over C en D (zie de betreffende kolom in de bovenstaande tabel).  

Geef de ander de tijd om daar antwoord te geven. Ga desnoods terug naar je kind zijn om C en D te 

beantwoorden. Concentreer je op je klant of leverancier (heb het niet over je eigen emoties!) 

Stap 4: Vergelijk de uitkomsten van stap 2 en 3. Vertel elkaar 

1. Wat je nog niet wist over C en D 

2. Hoe je de ander kan helpen meer te weten te komen over C en D 

Stap 5: Lees onderstaande tekst 1. Herkennen en beantwoord de vragen (zie A.) voor jezelf (en neem daarbij in 

gedacht het laatste grote conflict dat je had met je klant of leverancier). Bespreek je antwoorden met je 

leverancier en neem de gesprekken op. 

Stap 6: Speel het opgenomen gesprek af en bespreek 

• Wat je goed duidelijk vond aan de uitleg van de ander 

• Wat je minder vond en waarom 

• Wat je gevoel was of gevoelens waren tijdens het moment waarop je de ander goed vond en wanneer 

je het minder vond gaan 
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1. Herkennen 

Herkennen is zien wat er op dit moment in je innerlijke wereld gebeurt. Gebruik hiervoor je natuurlijke 

nieuwsgierigheid en ga niet analyseren waar je gevoelens door komen. Zoom in door jezelf de volgende vragen 

te stellen: 

1. Wat gebeurt er op dit moment in mijn gedachten? 

2. Wat gebeurt er op dit moment in mijn lichaam? 

Verdeel bewust je aandacht over deze gebieden. Het ene gebied zal gemakkelijker zijn dan het de andere. Vaak 

zullen je gedachten je eenvoudiger opslokken en is het moeilijk om bij je lichamelijke sensaties te blijven zoals 

bijvoorbeeld spierspanning, druk in je hoofd, hartkloppingen. Op andere momenten kan je lichaam weer zo 

gespannen zijn, dat je niet herkent dat het door een onderliggende overtuiging komt, bijvoorbeeld dat je de 

overtuiging 'dat je iets niet kan'. 

Probeer ingesleten ideeën te laten gaan en stel je open om naar je lichaam te luisteren. 

 

MAN EN VROUW, DE VERSCHILLEN  

Voorbeeld 

Bij aankomst in het Relatievakantie 

appartement in Malaga zocht hij de airco en 

ontdekte hij al snel hoe de airco en de wifi 

werkte. Zij had het appartement doorzocht op 

overbodig ¨stof¨, het beddengoed gevonden 

en beoordeeld en met een meegebracht 

kaarsje wat sfeer aangebracht in de 

huiskamer. 

Opdracht 20: inventariseer de verschillen die jij denkt dat er zijn tussen (je) man en (je) vrouw op basis van het 

geslacht (niet de persoonlijkheid) 

 

Stap 1: vul -onafhankelijk van elkaar- onderstaande tabel in 

 
Stap 2: bespreek de verschillen en geef aan.  

1. Wat je nog niet wist 

2. Wat je niet kunt plaatsen (niet herkent) 

3. Licht toe waarom je het een verschil vindt; noem 2 voorbeelden 

4. Hoe volgens jou een verschil heeft kunnen leiden tot een conflict 

Neem de gesprekken op. 
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Stap 3: klant beluister-samen met je leverancier het opgenomen interview af en   

• Check of je antwoorden hebt op de vragen Wat, Waarom en Wat voor gevoel levert het je op als je 

meer inzicht hebt in de verschillen tussen man en vrouw in je relatie (zie hoofdstuk 3-niveau’s van de 

behoefte) 

• Check of je alleen maar open vragen hebt toegepast  

• Check of de leverancier antwoorden gegeven op je je vragen en hoe specifiek die waren 

• Als de antwoorden niet specifiek waren, bedenk dan de open vraag waardoor je dat ontbrekende stuk 

informatie wel krijgt; stel de vraag alsnog 

 

FEEDBACK GEVEN 

Hoe goed ben ik? Leveranciers zijn ook maar mensen. Net als klanten. Klant en leverancier 

moeten elkaar steeds blijven informeren over hoe de leveringen verlopen (zijn). Daarbij 

moet vermeden worden dat er moeilijk interpreteerbare signalen worden afgegeven om 

de klant of leverancier iets duidelijk te maken. Zoals daar zijn “lichaamstaal”, wollig 

taalgebruik (het gaat de goede kant i.p.v. ik waardeerde het heel erg dat je inderdaad 

gisteren op tijd bij het “10 minuten gesprek was” zoals afgesproken. Da’s voor het eerst)!  

De ideale feedback verloopt als onderstaand 

1. Ik zie dat je niet naar me kijkt; een strak gezicht trekt; een blik van verveling in je ogen; een toon 

aanslaat die ik niet van je gewend bent en dingen zegt die onheus zijn; gedrag dat er op wijst dat we 

op een conflict zouden kunnen stuiten 

2. Mijn interpretatie van wat ik zie is dat je heel erg weinig tijd hebt voor wat ik wil bespreken 

3. Klopt dat? 

4. Als het zo is, vertel mij dan eens waarom dat zo is; waar is dat door gekomen en als dat nu kan, 

wanneer kunnen we het er dan over hebben (als de leverancier op dat moment niet wil of kan 

antwoorden, heeft “doorduwen geen zin”; verdagen wel). 

5. Vraag d.m.v. open vragen net zo lang door tot je tot het DNA van de gedragsoorzaak van de 

leverancier bent gekomen 

Opdracht 21: ik ben je fotograaf…. 

Stap 1: vertel wat je (de feed-backgever) ziet en vertel het de ander (neem het gesprek op) 

1 Beschrijf het gedrag dat je hebt waargenomen. Bijna altijd gaat het om iets dat je gezien of gehoord hebt van 

de ander en dat bij jou een gedachte en soms ook een lichamelijke reactie veroorzaakt.  

Ga met zijn tweeën tegenover elkaar zitten. De eerste ronde: de een bekijkt de ander en verwoordt een minuut 

lang wat hij voor gedrag bij de ander ziet en/of hoort.  

Bijvoorbeeld: “Ik zie je met je ogen knipperen.” “Ik hoor je zuchten.” “Ik zie dat je je ene been over je andere 

slaat,” enzovoorts. Alleen maar waarnemingen. Degene die geobserveerd wordt, zegt niets, behalve als de 

ander de fout ingaat. Dan kan die het opnieuw proberen. 

• Gebruik geen woorden als 'altijd' of 'telkens' maar benoem de zaken concreet: "Gisteren zag ik jou om 

11 uur binnenstappen" in plaats van "Je komt altijd te laat." 

• Doe het in de ik-vorm. "Ik hoorde je vanmorgen tegen Pieter praten over mij," in plaats van "Jij 

roddelt." 'Jij' komt altijd aanvallend over 

Stap 2: Vertel wat het effect op jou is 

In de tweede minuut  

• benoem je eerst wat je ziet en 

• daarna vertel je wat je denkt dat het gedrag betekent (interpretatie) 

• en wat het effect daarvan op jou is.  
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Bijvoorbeeld: “Ik zie je met je ogen knipperen. Ik word er ongedurig van.” “Ik hoor je zuchten. Ik denk dat het Ik 

voel met je mee, want ik vind het ook een gedoe!” “Ik zie dat je je ene been over je andere slaat. Ik voel hier 

helemaal niets bij, ik weet niet wat ik zou moeten voelen.” Desgewenst wissel je van rol, na de twee rondes. 

De grootste valkuil is dat je niet gaat vertellen wat het effect op jou is, maar wat je van die ander vindt. Dus in 

plaats van "Dat vond ik hartstikke rot" zeg je dan "Je bent achterbaks". Het is natuurlijk overbodig te zeggen dat 

je met die feedback niets goeds zult bereiken! 

Stap 3: Check je of wat je ziet en veronderstelt (over wat de ander voelt of denkt) door de vraag te stellen 

“klopt het wat is zie en veronderstel?” 

Stap 4: Bevestigt of ontkent de ander dat wat je veronderstelt. 

Hij kan uitleg vragen als hij jouw feedback niet begrijpt of uitleg geven over zijn gedrag. 

"Gisteren zag ik jou om elf uur binnenstappen. Dat vond ik heel erg vervelend, want we hadden om tien uur 

afgesproken en moesten om half twaalf bij die klant zijn. We waren onvoorbereid én te laat en dat vind ik niet 

professioneel. Wat vind jij daarvan?" 

Of: 

"Ik hoorde je vanmorgen tegen Pieter praten over mij. Dat vond ik hartstikke rot! Als je ergens niet tevreden 

over bent, wil ik graag dat je het rechtstreeks tegen mij zegt. Hoe denk jij daarover?" 

Deze drie stappen zijn makkelijk te onthouden met het simpele rijtje: Ik, Ik, Jij 

• Ik zie/hoor ... 

• Ik vind/voel ... 

• Wat vind jij daarvan? 

Stap 5: Herhaal stap 1 t/m 4 maar nu met de ander als feedback gever (rollen wisselen) 

Stap 6: Speel de recorder af; stop daar waar één van jullie een “foute” feed back hoort 

 

EEN CONFLICT VOORKOMEN EN BEHANDELEN 

Daar waar er een aanhoudende – in de ogen van de klant - wanprestatie geleverd wordt door de leverancier, 

kan het punt bereikt worden dat het conflict geboren is of wordt. 

 

Een conflict is een verschil van mening waarbij twee of meerdere 

personen/partijen een doelstelling nastreven of 

een waarde/opvatting aanhangen die onverenigbaar blijken te zijn en daardoor 

in botsing komen. Het resultaat is een (negatieve) gedachte over de ander (“wat 

een vreselijke persoon is dit toch. Het wordt nooit wat, Ik word er verdrietig 

van”) en soms ook een lichamelijke reactie (kan niet slapen of moet huilen of krijg buikpijn). 

Voorbeeld 

Beide partners hebben een baan. Zij werkt 3,5 dag; hij fulltime. Zij hebben 2 dochters in de puberteit. De 

financiën worden door hem beheerd. Met veel controle over haar uitgaven achteraf en “bestedings“ 

aanwijzingen ”vooraf”.  

Het winkelgedrag van de winkelende moeder en dochter wordt dan ook beheerst door de “angst” dat er teveel 

of verkeerd wordt aangekocht. Dit leidt periodiek tot een felle woordwisselingen tussen klant en leverancier.  

Die bovenop de andere problematiek zorgt voor een explosief mengsel (zij is verliefd geworden op iemand uit 

de gezamenlijke “wandelclub”. De verwijten zijn scherp en snijden diep door het flinterdunne vertrouwen dat 

er nog rest. Na zo’n woordenwisseling, voelen beiden zich lichamelijk uitgeput. Kunnen zich niet goed 

concentreren op werk- en andere privézaken. De behoefte om nog met elkaar te praten over het conflict is 

volstrekt afwezig. Lichamelijk contact wordt tot het uiterste vermeden. Contact loopt via de kinderen. 

Als reden waarom hij zo’n streng financieel beleid voert, noemt hij dat in het verleden er te vaak door haar 

verkwisting is geweest die hun in problemen hebben gebracht. Het is dus voor haar eigen belang dat hij dit 

doet. 
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Opdracht 22: herkennen van het conflict 

Hier gaat het om gedrag van de klant of de leverancier dat hoort bij het “op oorlogspad” zijn. Dat kan heel 

verschillende verschijningsvormen hebben. Paradoxaal genoeg moet men enige conflicten meegemaakt 

hebben, om het conflictgedrag van de ander te herkennen. 

Stap 1: beschrijf het laatste en meest (voor de klant) heftige conflict (=emotie boos/kwaad/verdrietig) 

 

Stap 2: leverancier bereid je voor op open vragen aan je klant over het bovenstaande; achterhaal waarom het 

voor je klant een conflict werd 

 

Stap 3: leverancier stel NU je open vragen aan je klant over het conflict en ontdek (neem het gesprek op) 

• waarom het voor je klant een conflict werd  

• wat precies in jouw gedrag dat veroorzaakte 

• vraag door, vraag door 

Stap 4: leverancier schrijf op een flipovervel  

• welk gedrag volgens jou mede de oorzaak van het conflict was 

• wat je in een zelfde situatie in de toekomst anders kan doen zodat de aanleiding tot het conflict niet 

kan ontstaan EN het geen conflict kan worden 

Stap 5: klant bereid je voor op open vragen aan je leverancier over het bovenstaande; achterhaal hoe jij je 

leverancier kan helpen om dat wat hij zich voorneemt te doen ook zal gaan doen (neem het gesprek op) 

Stap 6: speel al opnames af en check  

1. of en hoe er open vragen zijn gesteld 

2. of en hoe de antwoorden betrekking hadden op de vragen 

Stap 7: Herhaal stap 1 t/m 6 maar nu in een andere rolverdeling.  

Dus begin bij Stap 1: beschrijf het laatste en meest (voor de leverancier) heftige conflict (=emotie 

boos/kwaad/verdrietig) 
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MIJN FOUT GEDRAG  

Emotionele schade ontstaat door het foute gedrag 

van de leverancier of klant (wellicht uitgelokt 

/veroorzaakt door de klant of leverancier).  

De leverancier die met grote regelmatig de klant 

teleurstelt door belangrijke afspraken te vergeten 

of permanent het belang van de zaak/ het werk 

laat prevaleren boven dat van de relatie, moet 

rekening houden met een toenemende afstand 

die zijn partner (klant) gaat innemen.  

Het creëert conflicten die het voortbestaan van de 

relatie bedreigen. 

Voorbeeld 

In het voorbeeld over conflicthantering zien we 2 vormen van fout gedrag. Bij hem het extreme wantrouwen 

over het geldbeheer van zijn klant. Bij haar zien we dat ze -om wat voor reden dan ook- er een leverancier bij 

gezocht heeft. En die ondanks aandringen van haar klant, niet aan de dijk zet. Beide vormen van gedrag 

veroorzaken veel schade. Geen zin meer in seks; geen bereidheid meer om te praten; onderhandelen; 

luisteren. Er wordt immers (al te lang) niet geleverd wat de klant verwacht!!! 

Opdracht 23: dit is het gedrag van mijn leverancier dat schade bij mij heeft veroorzaakt 

Stap 1: klant beschrijf het meest (voor de klant) heftige gedrag van de leverancier en welke schade het (heeft) 

veroorzaakt 

 

Stap 2: leverancier bereid je voor op open vragen (per regel) aan je klant over het bovenstaande; achterhaal 

waarom het voor je klant fout gedrag was/ is en hoe de schade er precies uitziet (in gedrag/ emotie/ fysiek) 
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Stap 3: leverancier stel nu je open vragen (per regel) aan je klant over het bovenstaande; achterhaal waarom 

het voor je klant een fout gedrag was/ is en hoe de schade er precies uitziet (in gedrag/ emotie/ fysiek). Neem 

het gesprek op. 

• waarom het voor je klant schade werd  

• wat precies in jouw gedrag dat veroorzaakt 

• vraag door, vraag door tot je precies weet welk gedrag van jou welke schade veroorzaakt(e) 

Stap 4: leverancier schrijf op een flipover vel jouw fout gedrag en voeg daar toe de tekst “ik verklaar bij deze 

dat ik alles op alles zal zetten om dit gedrag niet meer te vertonen” en ik geef mijn klant toestemming om mij 

d.m.v. een nog nader af te spreken gebaar mij steeds er bewust van te maken dat ik het foute gedrag vertoon. 

Onderteken dat vel. 

Stap 5: speel al opnames af en check of 

1. of en hoe er open vragen zijn gesteld 

2. of en hoe de antwoorden betrekking hadden op de vragen 

Stap 6: Herhaal stap 1 t/m 5 maar nu in een andere rolverdeling.  

Dus begin bij Stap 1: beschrijf het meest (voor de leverancier) heftige gedrag van de leverancier en welke 

schade het (heeft) veroorzaakt 

DOMINANTIE EN BUIGZAAMHEID  

Dominantie betekent in gedragstermen willen heersen.  

Dat kan op heel verschillende wijzen. Fysiek, economisch- financieel, intellectueel, 

verbaal. Voor het verkrijgen van een win-win oplossing (kwaliteit!) is overmatige 

dominantie ongewenst.  

Het leidt -tijdelijk- tot het door je klant of leverancier volgen van de opgelegde 

opvatting maar onderhuids tot stil verzet en uiteindelijk tot het einde van de 

relatie (zie hoofdstuk schadelijk gedrag). 

Voorbeeld 

In het vorige voorbeeld was hij verbaal gezien, superieur aan haar. In de gesprekken over haar beheer van geld, 

moest zij telkens het onderspit delven omdat hij haar met zeer veel rationele argumenten en feitenmateriaal in 

de “hoek ”zette. Waar haar kinderen bij waren. Dat het voor haar volstrekt niet goed voelde, deerde hem niet. 

Of hij was er zich niet van bewust. 

De winst (=zij doet wat hij zegt) die hij dacht te maken, verdampte echter volledig door het feit dat haar schade 

zich vertaald heeft in de vlucht in een andere relatie.  

Opdracht 24: hoe dominant ben ik? 

Stap 1: leverancier vul de onderstaande tabel in 
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Stap 2: leverancier; vraag aan je klant (neem het gesprek op) 

• wat hij vindt van het gedrag dat je genoemd hebt in bovenstaande tabel  

• welk gedrag hij vindt dat ontbreekt aan je opsomming of er niet in thuis hoort 

• wat hij voor emoties voelt bij ieder van de dominante gedragingen die je opgesomd hebt 

• hoe hij met ieder van die gedragingen van dominantie van jou omgaat 

• wat jouw dominant gedrag betekent voor het gevoel dat hij voor je heeft 

Stap 3: leverancier; luister samen met je klant het opgenomen gesprek af en 

• stop waar er geen open vraag door de klant wordt gesteld en stel dan alsnog de open vraag 

• bespreek met elkaar wat jij kunt doen om het dominante gedrag dat bij je klant het verkeerde effect 

heeft , te verminderen; maak daar concrete afspraken over (wanneer begin je er mee, wat doet de 

klant om jou ervan op de hoogte te brengen dat je het gedrag vertoont, wat is de “straf ”voor jou als je 

het gedrag toch vertoont (bij 5 euro in het dominant-potje stoppen) 

Stap 4: Herhaal stap 1 t/m 3 maar nu in omgekeerde rolverdeling.  

• Dus begin bij Stap 1: beschrijf het meest (voor de leverancier) heftige (=emotie 

boos/kwaad/verdrietig) gedrag van de leverancier en welke schade het (heeft) veroorzaakt. 

ASSERTIEF ZIJN EN ANTI-DOMINANTIE 

Assertiviteit is het uiten van je gedachten, gevoelens en meningen op een directe, eerlijke en gepaste wijze. Je 

komt op voor je eigen belangen op een manier die bij de situatie past en die zowel respectvol is naar jezelf als 

naar de ander. 

De vormen van assertiviteit 

Assertief, sub assertief en agressief 

Je kunt zeggen dat assertiviteit betekent dat je een balans vindt 

tussen het behartigen van je eigen belangen en het rekening houden 

met de belangen van een ander.  

Als je te veel rekening houdt met het belang van een ander en je 

eigen belang verwaarloost, noemen we dat subassertief. 

Als je vooral je eigen belang ziet en de belangen van de ander niet 

ziet of negeert, noemen we dat agressief. 

In schema ziet het er als volgt uit:  

 
Opdracht 25: wat voor type ben ik? 

Lees eerst onderstaande tekst en maak vervolgens de opdracht. 

Een voorbeeld: 

Stel je voor: Je baas vraagt of je morgen over wilt werken, terwijl je net met je partner hebt afgesproken voor 

een romantische avond. Bovendien heb je deze week al twee keer overgewerkt. Welk antwoord zou jij geven? 

Jij zegt: 

A “Dat moet dan maar.” (en voelt meteen al een knoop in je maag, omdat je dit ook weer tegen je partner 

moet gaan zeggen) 
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B “Bekijk het maar, het is al de derde keer deze week. Je zoekt het maar uit!” 

C “Nee, helaas, morgenavond lukt het me niet. Ik heb al een andere afspraak staan die ik niet af wil zeggen." 

Zeg jij A? 

Je durft niet te zeggen wat je wilt en laat je wat in de maag splitsen. Dit noemen we sub assertief gedrag. Je 

laat je leiden door gedachten als: “Misschien wordt mijn baas wel boos als ik nee zeg” of "Zo erg is het ook 

weer niet" of “Anderen doen het ook, dus kan ik niet achterblijven”. Je geeft daardoor geen grenzen 

aan, neemt geen verantwoordelijkheid (je had namelijk al een afspraak) en voelt je zelfs het slachtoffer. 

Daardoor kom je ook met jezelf in de problemen. 

Zeg jij B? 

De tweede reactie is ook niet effectief. Het is een voorbeeld van agressief gedrag. Je bereikt er misschien mee 

dat je niet hoeft over te werken, maar de relatie met je baas heeft wel wat deuken opgelopen. Een agressieve 

reactie is een buitenproportionele reactie. Je verbreekt er alle contact mee en hebt grote kans op ruzie. En 

waarom zou je het niet vriendelijk kunnen zeggen? 

Zeg jij C? 

Een voorbeeld van assertief gedrag. Je zegt wat je wilt, zonder grof of onderdanig te worden. Door vastberaden 

en vriendelijk een verzoek te weigeren, is de kans groot dat de ander zich jouw reactie zal aantrekken.  

De kern van assertief gedrag is dat je voor jezelf durft op te komen, je eigen mening en je gevoel durft te uiten 

zonder je schuldig of onzeker te voelen en zonder daarbij de belangen van je gesprekspartner onnodig te 

schaden. 

Goed voorbeeld van assertieve feedback 

Stel, iemand laat je telkens niet uitpraten in een vergadering. Om gek van te worden! Hoe los je dat op? Door 

de ander duidelijk te maken dat je het hinderlijk vindt dat hij je niet laat uitpraten.  

“Je onderbrak me terwijl ik eigenlijk nog niet alle informatie had gegeven van dit agendapunt. En dat gebeurt 

de laatste tijd wel vaker in onze vergaderingen. Ik vind dat vervelend, want het geeft mij het gevoel dat je mijn 

bijdrage eigenlijk helemaal niet belangrijk vindt. Zou je me in het vervolg willen laten uitpraten?” 

We onderscheiden 3-niveau’s van assertiviteit 

Als je niveau drie bereikt, betekent dat tevens dat je niveau een en twee beheerst. Op welk niveau 

communiceer jij meestal?  

Niveau 0: weinig assertief 

• Je kunt lastig je eigen grenzen aangeven. 

• Je communiceert niet duidelijk wat je vindt of wilt. 

• Je kunt slecht negatieve feedback geven en positieve feedback ontvangen. 

Of 

• Je kunt (of wilt) geen rekening houden met de belangen van een ander.Je geeft de ander geen ruimte 

voor het communiceren over zijn eigen belang. 

• Je kunt slecht feedback geven en kunt negatieve feedback slecht ontvangen. 

Niveau 1: reactieve of basis assertiviteit 

• Je geeft (indien ernaar gevraagd wordt) je eigen standpunten weer en geeft je eigen grenzen aan. 

• Je komt uit voor je eigen mening indien ernaar gevraagd wordt. 

• Je maakt duidelijk wanneer je het niet eens bent met je gesprekspartner. 

• Je maakt duidelijk wanneer je eigen grenzen worden overschreden (je durft bijvoorbeeld nee te 

zeggen). 

Niveau 2: proactieve assertiviteit 

• Je komt spontaan met eigen standpunten, bewaakt en verdedigt op een respectvolle wijze je eigen 

belangen en grenzen. 

• Je kiest eerder voor directe confrontatie en directe beïnvloeding. Je probeert niet via een omweg je 

zin te krijgen.  
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Opdracht 26: geef aan tot welke categorie assertief gedrag jouw gedrag behoort 

Stap 1: leverancier vul de onderstaande tabel in 

 

 
Stap 2: leverancier; vraag aan je klant (neem het gesprek op) 

• wat hij vindt van het gedrag dat je genoemd hebt in bovenstaande tabel  

• welk gedrag hij vindt dat ontbreekt aan je opsomming of er niet in thuis hoort 

• wat hij voor emoties voelt bij ieder van de gedragingen die je opgesomd hebt 

• hoe hij met ieder van die gedragingen van jou omgaat 

• wat jouw gedrag betekent voor het gevoel dat hij voor je heeft 

Stap 3: leverancier; luister samen met je klant het opgenomen gesprek af en 

• stop waar er geen open vraag door de klant wordt gesteld en stel dan alsnog de open vraag 

• bespreek met elkaar wat jij kunt doen om het dominante gedrag dat bij je klant het verkeerde effect 

heeft , te verminderen; maak daar concrete afspraken over (wanneer begin je er mee, wat doet de 

klant om jou ervan op de hoogte te brengen dat je het gedrag vertoont, wat is de “straf”  voor jou als 

je het gedrag toch vertoont (bij 5 euro in het dominant-potje stoppen) 

Stap 4: Herhaal stap 1 t/m 3 maar nu in een andere rolverdeling.  

• Dus begin bij Stap 1: klant vul de bovenstaande tabel in . 


