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Het heeft een team van mensen veel tijd en energie gekost om dit werkboek samen te stellen. Het kopiëren ervan duurt slechts enkele minuten…

· Zowel het concept in zijn geheel, als de teksten, oefeningen en testen, mogen enkel in samenwerking met Zenit worden gebruikt.

· Uit deze handleiding mag niets gekopieerd worden.

Wij danken u als deelnemer voor het respecteren van deze afspraken.

INHOUD

4Handleiding om dit werkboek te gebruiken


5De 55 tips volgens vier deelgebieden


5I. Kennis van eigen emoties


8II. Reguleren van emoties


13III. Zelfmotivatie


18IV. Sociale analyse en sociale vaardigheden


25Mijn geselecteerde tips


26Mijn Actieplan





Handleiding om dit werkboek te gebruiken

1. Lees eerst alle 55 tips en selecteer de tips die voor u interessant kunnen zijn.

2. Op de overzichtsbladzijde kan u de nummers van al uw geselecteerde tips invullen.

3. Lees de geselecteerde tips nog eens aandachtig door en probeer ze te “clusteren” rond minimum 5 individuele actiepunten (één per deelgebied).

4. Als u veel tips hebt geselecteerd, zult u niet alleen moeten groeperen en samenbrengen, maar ook keuzes maken. Kies bewust voor die tips die voor u het meest belangrijk en herkenbaar zijn en die een hefboomeffect naar een verbetering van de resultaten kunnen opleveren.

5. Maak een individueel actieplan op (realiseerbaar uiterlijk binnen de zes maanden). 

6. Informeer uw interne coach van uw actieplan binnen de week na het opstellen.

De 55 tips volgens vier deelgebieden

I. Kennis van eigen emoties
1. Dagboek 


Je kan je emotionele intelligentie verbeteren door een dagboek van je emoties bij te houden. Schrijf doorheen de dag nu en dan op hoe je je voelt, en waarom je denkt dat je je zo voelt. Je zou hier patronen in kunnen zien. Als je je geirriteerd blijft voelen doordat persoon X  de kamer is binnengekomen, vraag jezelf dan af of het werkelijk door X komt. Kan het zijn dat je op een emotioneel onintelligente wijze reageert op X?
2. Focus op de emotie, niet op de gebeurtenis

Wanneer je iemand de schuld wil geven, vraag jezelf af of wat hij/zij deed dat wat je voelt rechtvaardigt. Wees eerlijk met jezelf : overreageer je niet ? Bespaar jezelf tijd en moeite door helemaal geen schuld te geven. Focus je in de plaats daarvan op het slechte gevoel, en probeer dit naar een beter gevoel te veranderen.
3. Denk na over hoe je erover denkt
Je kan  je gevoelens helpen. Je kan dat wat gebeurt misschien niet altijd beïnvloeden, maar je kan zeker en vast wel de manier waarop je het in je geest vormgeeft beïnvloeden. Dit zal een effect hebben op hoe je je erbij voelt. Het zeggen van  “die lafaard heeft me werkelijk van streek gebracht”, zal je gevoelens hoogst waarschijnlijk in de richting sturen van woede, ongelukkig-zijn, verlies van controle.   Als je echter zegt “het was moeilijk voor ons beiden, en het is nog steeds niet opgelost”,  dan houdt dit de weg open tot verder nadenken en discussie. 

4. Neem tijd om te weten hoe je je voelt

Neem meermaals per dag de tijd om werkelijk na te denken over hoe je je voelt. Ben je momenteel blij, verdrietig, geïrriteerd, kwaad, hopeloos, hoopvol ? Als je een negatieve emotie ervaart, denk na over hoe die emotie een negatieve impact zou kunnen hebben op wat je momenteel aan het doen bent en denk na over hoe je met die emotie kan omgaan opdat je huidige taak niet lijdt onder die emoties.

5. Neem verantwoordelijkheid op voor je gevoelens


Probeer in plaats van iemand anders de schuld te geven voor de manier waarop je je voelt, te begrijpen dat zij jou niets kunnen doen voelen, dat doe je namelijk zelf. Iemands gedrag kan bvb een kwade respons in je veroorzaken, maar die persoon verplichtte je niet kwaad te zijn. Verander je gedachten van « je maakt dat ik me…..voel » naar « ik voel…. ». 

6.  Accepteer en erken je gevoelens voor een situatie of persoon, eerder   

    dan de situatie of persoon te “labelen”.

Erken je gevoel van « dat je je verveeld voelt » bij een bepaalde persoon, eerder dan die persoon te zeggen dat hij een vervelende persoon is. 
7. Kijk elke dag terug
Stop op het einde van elke dag om te reflecteren. Beschouw wat je goed gedaan hebt. Identificeer wat je beter had kunnen doen. Besluit hoe je kan verbeteren.

8. Laat je gevoelens niet altijd je gedrag bepalen
Het is niet omdat je je schuldig voelt over het opkomen voor jezelf dat je het niet moet doen. Het is niet omdat je je boos voelt op iemand dat je een conflictsituatie moet laten ontstaan.
9. Vraag jezelf af waarom ?
Is er een reden voor het feit dat je je voelt zoals je je momenteel voelt ? Je kan je nu « knorrig » voelen, maar waarom ? Komt dit door iets dat eerder op de dag tegen je is gezegd geweest, of doordat je gisteren je zin niet kreeg, of omdat het anderen tegenhoudt je meer werk te bezorgen ? Wees bereid om de triggers van je emoties terug op te sporen.
10. Erken je huidige sterktes.


Erken je huidige sterktes terwijl je jezelf krediet geeft voor de attitudes die je momenteel hebt. Wanneer mensen hun energie meer concentreren op hun waargenomen zwakheden i.p.v. te bouwen op hun sterke punten, kunnen ze zichzelf ontmoedigen eerder dan aan te moedigen om verder te gaan.
11. Vertrouw op je intuïtie. 

Dit is de plek waar onze gevoelens onze gidsen zijn. Wanneer « iets » je zegt dat er iets niet juist is, vraag jezelf dan af wat een meer effectieve respons zou zijn op wat er nu gebeurt. Luister en reageer volgens wat je intuïtie zegt 

12. Samenvatting

Vraag jezelf elke dag af :

· Wat voel ik op dit moment ?
· Wat  wil ik ?
Hoe gedraag ik me ? 

II. Reguleren van emoties

13.  Heb je gevoelens onder controle. 

Laat je niet door negatieve ideeën en zorgen verlammen en laat angst je gedrag niet bepalen. 
14. Nieuwe kansen

Vraag jezelf af of je verwachtingen te laag zijn. Vermijd je testsituaties die je perfect zou kunnen afhandelen, doordat de mogelijkheid tot falen ondragelijk is ? Bijvoorbeeld bij spreken in het publiek. Zijn er situaties die je vermijdt  omdat je denkt dat je zal falen ? Als je denkt aan die situaties, beeld je je dan rampscenes in ? Indien ja, dan ben je angst binnenin jezelf aan het broeien. Beeld je succes in. Wat zou er gebeuren ?  Beeld je in wat mensen zouden zeggen wanneer ze je feliciteren. Dit is niet voldoende om je te doen slagen, maar het zal je op weg zetten naar proberen. Zo heb je een nieuwe kans gecreëerd voor jezelf. 

15. Gebruik je emoties. 

Laat bij het beslissen toe dat je gevoelens een rol spelen. Beeld je in dat je het besluit al genomen hebt. Hoe voelt het ? Beeld je dan een andere beslissing in. Hoe voelt die aan ?
16. Train jezelf in het beheersen van je “emotionele knoppen”
Wanneer iemand je bijvoorbeeld beschuldigt van overgevoeligheid, zou je dit ter harte kunnen nemen en je geraakt voelen. Besef dan dat je je macht weggeeft aan de negativiteit van die andere persoon en dat je dat niet hoeft te doen. Zodus kan je jezelf trainen in het je niet aan trekken om « overgevoelig » genoemd te worden. Nu kan men het zo vaak zeggen als men wil. Er is geen knop meer die men kan indrukken. Met andere woorden, vermijdt dat andere mensen je voorspelbaar kunnen laten reageren.
17. Blijf niet malen over dezelfde dingen.
Sommige mensen gaan meermaals over hetzelfde ding heen totdat de initiële frustratie tot een zeer grote zaak wordt opgeblazen. Onderneem dus voortijdig actie en blijf niet gedurende dagen of weken over hetzelfde ding heen gaan. Een eenvoudig telefoontje, een gesprek met een vriend of iets in je dagboek schrijven kan je van het probleem bevrijden. 

18. Vermijd woede/kwaadheid
Woede beschikt over de macht om te vernietigen. Wanneer je woedend bent verlies je de controle over je acties. Hou je woede dus op afstand. Adem rustig in en uit. Hou je lichaam ontspannen, dit heeft een ontspannend effect op je geest. Behandel het probleem dat je kwaad maakte pas wanneer je je weer kalm voelt. 

19. Trek je terug wanneer je kwaad bent
Wanneer je kwaad, woedend of ontzet bent geworden hoef je dit niet op de andere af te reageren. Trek je terug uit de situatie totdat je  terug helder van geest en kalmer bent. Eenmaal je weer helder kan denken kan je erover praten met de betrokken persoon.

20. Probeer kalm te blijven.
Als je makkelijk geirriteerd geraakt, of snel wisselt van een toestand van kalmte naar geërgerd zijn, gefrustreerd zijn of woede, ontwikkel dan manieren om langer kalm te blijven. Dit kan betekenen dat je pauzeert vooraleer je antwoord geeft aan mensen, tot 10 telt vooraleer je reageert of technieken leert zoals meditatie, yoga of omgaan met woede.
21. Ontwikkel constructieve omgangsvaardigheden. 


Ontwikkel constructieve omgangsvaardigheden voor specifieke gemoedstoestanden. Leer te onspannen wanneer je emoties hoog oplopen, en leer om op te staan en te bewegen wanneer je je slecht voelt.
22. Word je bewust van je eigen emoties en hoe deze impact uitoefenen 

      op anderen.

Maak een lijst van je sterktes en zwaktes tijdens “heftige” momenten. Als je snel kwaad of nors/bot bent, neem dan een persoonlijke “time out” vooraleer je communiceert met een werknemer, collega, vriend of familielid. 
23. Spreek terug tot jezelf. 

Die negatieve stem in je hoofd kan nogal overtuigend zijn – jou overhalend om anderen te beoordelen, om pessimistisch te zijn,…alle destructieve gevoelens aantrekkend die samengaan met die destructieve gedachten. Je kan een luidere, meer overtuigende stem creëren die je helpt aan een even geloofwaardige, meer optimistische visie. Je zal meer opties zien en je zal je beter voelen !
24. Neem verantwoordelijkheid op voor je gedachten.
Onze interne dialoog heeft impact op onze emoties en gedragingen. Weer negatieve gedachten af door snel te focussen op een andere persoon of situatie. 

25. Opletten voor automatische gedachten.
“Automatische gedachten” zijn zoals mentale reflexen en zijn niet altijd rationeel en relevant. Automatische gedachten zijn vaak :

· Irrationeel omdat ze spontaan en ongecensureerd zijn 
· We geloven ze meestal en nemen hun geldigheid voor waar aan
· Cryptische en onvolledige gedachten
· Veroorzaken andere automatische gedachten 
· Leiden tot vervormd denken 
26. Tips om automatische gedachten te vermijden of te stoppen.
· Overdrijf niet met veralgemenen 
· Vermijd “mind reading” (denken dat je weet wat anderen denken)
· Stel geen regels op over hoe anderen zich zouden moeten gedragen 
· Blaas het belang van een gebeurtenis niet op
27. Ontwikkel constructieve dialogen.

 Ontwikkel positieve statements, en oefen deze:


"Ik heb goed werk geleverd” 
"Ik hoef niet defensief te worden” 
"Ik zal aandacht besteden aan de positieve dingen die hij/zei zegt”
"Ik zal traag en kalm spreken” 
"Ik zal de belangen van de andere persoon erkennen” 
"Ik zal diep ademhalen vooraleer ik antwoord” 

"Ik zal mezelf observeren en controleren" 

28. Word een probleemoplosser.
· Verontrustende emoties worden vaak veroorzaakt door problemen. 
· Onze attitude over wat een probleem is kan veranderen 
· Problemen zijn een normaal aspect van het leven en kunnen verwacht worden 
· Identificeer duidelijk wat het probleem is, concreet en specifiek 
· Identificeer wat relevant is en wat niet 
· Verander je perceptie van de situatie
· Ontwikkel alternatieve oplossingen. Zoek naar verschillende opties
· Beschouw “probleem oplossen” niet als het zonodig vinden van die ene juiste oplossing 
· Wees open voor alle ideeën. Brainstorm zonder oordeel of kritiek
· Hou details voor later. Laat je niet te snel vangen door details. 
29. Omgaan met je emoties.

· Gebruik humor. Wees voorzichtig : zie erop toe dat het geen sarcasme is
· Herricht je emotionele energie naar iets anders
· Neem een time out en trek je terug. De meeste dingen kunnen wachten.
· Ga om met je woede. Erken en communiceer dat je kwaad bent. Kom tussen door weg te gaan of door te vragen om de activiteit tijdelijk stop te zetten, en kom terug samen wanneer alle partijen kalmer zijn. 
30. Omgaan met positieve emoties.

· Enthousiasme werkt tot een zeker punt zeer aanstekelijk 
· Hoed je voor impulsief gedrag 
· Blijheid is goed ; opscheppen is ontmoedigend
· Zelfvertrouwen is het beste wanneer dit subtiel en niet opdringerig is.
· Wees je bewust van andermans omstandigheden en wees respectvol.
31. Techniek van Stemmingsmanagement.

· Het doel hiervan is het bereiken van de optimale stemming zodat we gemakkelijker uitvoeren wat we vooraf gepland hebben. 

· We moeten trachten ons enkele ogenblikken af te zonderen zodat we gedachten kunnen oproepen om in een andere stemming te komen, om een enthousiasme op te wekken. Heel nuttig hierbij zijn vaak lachwekkende gedachten. Je kan je agressieve baas voorstellen als iemand die thuis niets te zeggen heeft. 

· Je kan ook bewust bepaalde gedachten oproepen of juist trachten te verdringen, als ze ons al dan niet in de geschikte stemming brengen. 

· De techniek is uiteindelijk niet moeilijk eens men hem gewoon is. Het grootste probleem is de weerstand ertegen. Men beschouwt het zichzelf moeten sturen als een soort vernedering, ons opgedrongen door de ander(en). We vluchten dan in allerlei mythes als : we hebben het recht onszelf te zijn, we moeten toch geen komedie spelen, ik kan gewoon mijn stemming niet veranderen: het is sterker dan mezelf. 

· Ondanks het feit dat we aanvankelijk vrij veel tijd zullen besteden aan het aanleren van de techniek, betekent Stemmingsmanagement een enorme tijds- en energiewinst, dit door de verminderde frustraties en afname van zinloze reacties. 

III. Zelfmotivatie
32. Beslis wat je doelen zijn en schrijf ze op. 

Om gemotiveerd te geraken dien je te weten wat je wil bereiken. Plan dus korte, middelmatige en lange termijn doelen. De doelen die je kiest moeten realistisch en haalbaar zijn. Het heeft geen zin om zodanig hoge doelstellingen voorop te stellen die onbereikbaar zijn – je bent dan gedoemd om te falen, en dit is niet echt motiverend ! 

Schrijf je doelen op en bekijk ze zo vaak mogelijk.

33. Positieve relaties

Net zoals je positieve affirmaties gebruikt om je negatieve gedachten tegen te gaan, kan je een positieve attitude ontwikkelen door jezelf te omringen met positieve en zorgzame mensen. 
Vertel de ander over je doelen en dromen. Het verbaliseren en visualiseren van je doelen doet ze realistisch aanvoelen.  

34. Stop met uitstellen. 

Uitstel is dodelijk voor zelfmotivatie. Het kan echter overwonnen worden met een goed-gestructureerd dagschema. Het doel is om prioriteiten te stellen binnen je takenpakket. Laat je niet bedelven onder het aantal dingen dat je te doen hebt. De oplossing is om elke taak volledig af te werken vooraleer over te gaan naar de volgende. Uitstel kan je een gefrustreerd gevoel geven rond het nooit iets kunnen bereiken ; wanneer je dus elke taak die je jezelf oplegt volbrengt, beloon jezelf dan voor wat je bereikt hebt.
35. Beloon jezelf.


Je zelfmotivatie zal sterk toenemen als je jezelf een schouderklop geeft voor elke taak die je goed hebt volbracht. Jouw beloning hoeft niet veel te kosten. Het hoeft in feite niets te kosten. Beloon jezelf bijvoorbeeld met een avondje uit, of kijk naar een goeie film, of ga naar het park met de kinderen.

36. Heb plezier !
Zin voor humor is een sleutelingrediënt voor succes. Neem jezelf of je werk niet té ernstig. Leer je te vermaken tijdens het werk, dit houdt je enthousiast en gemotiveerd. En enthousiast en gemotiveerd blijven helpt je om je stressniveau onder controle te houden. Breng humor in je werk. Zonder een grappige noot werkt een job niet stimulerend. Je bent pas echt succesvol als je je doelstellingen hebt bereikt maar ook intens hebt genoten van de afgelegde weg.
37. Ontwikkel een attitude van optimisme. 

Erken dat je over de keuze, energie en macht beschikt van je eigen leven. Zie het positieve in elke situatie, zelfs wanneer er iets negatiefs gebeurd is. Documenteer deze positieve commentaren in een dagboek, en vertel ze ook aan anderen. Op die manier ontwikkel je een houding van optimisme, wat ook een positieve impact zal hebben op anderen.

38. Kenmerken van een optimistische houding.  

Optimisten denken dat negatieve gebeurtenissen 

· van tijdelijke aard zijn,

· niet in alle domeinen van hun leven zullen doorwerken, en

· meer te wijten zijn aan de situatie of aan anderen dan aan henzelf. 

Positieve gebeurtenissen worden ook positief uitgelegd door de optimistische denker. Hij zal geneigd zijn te denken 

· dat ze lang zullen doorwerken, 

· dat ze ook zullen doorwerken in anderen situaties en 

· dat ze vooral aan henzelf te danken zijn.

39. Optimisme valt te leren

Het mooie is dat optimisme een vaardigheid is die goed aan te leren is door middel van training en oefeningen. En onderzoek wijst uit dat de aangeleerde vaardigheid van optimisme bij de meerderheid van de mensen goed beklijft. Natuurlijk is optimisme geen oplossing voor alle problemen. Belangrijk is ook te vermelden dat een extreme mate van optimisme nadelen heeft (echte gevaren niet onderkennen, nooit de fout bij jezelf kunnen zoeken). Maar de hoofdlijn is dat het voor veel mensen zeer de moeite waard is om een meer optimistische denkstijl aan te leren.

40. Geloof dat u al bent geslaagd.

Geloof dat u al bent geslaagd voordat u aan de taak bent begonnen. Gedraag uzelf alsof het doel al is bereikt. Bedenk vooraf wat u wilt bereiken en denk en  handel alsof het al is gelukt. Andersom geldt precies hetzelfde: als u denkt iets niet te kunnen, is de kans erg groot dat het niet lukt. Veel van onze acties worden aangestuurd door ons onderbewustzijn. Het is mogelijk het onderbewuste te programmeren. Naar verloop van tijd gaat u er zelf in geloven. Geloof in eigen kunnen is een van de belangrijkste voorwaarden voor succes.
41. Vervang negatief taalgebruik door positief taalgebruik.  

Mensen voeren gesprekken met zichzelf. Wat is de teneur van deze gesprekken: negatief of positief ? Bedenk dat het uw gedachten zijn die uw acties sturen. Negatief taalgebruik brengt u uiteindelijk in een negatieve spiraal, u wordt pessimistisch en niets lijkt meer te lukken. Positief taalgebruik daarentegen leidt tot optimisme en een instelling waarin falen geen optie meer is. 
42. Beoordeel uw vorderingen positief. 

Het maakt niet uit hoe klein uw vorderingen zijn, wees altijd positief over uw resultaten. Positieve resultaten zijn de bouwstenen voor succes.
43. Geniet van complimenten. 

Een pessimist zal altijd de verroeste zijde van het muntstuk zien, zelfs als de andere kant blinkt. Om meer als een optimist te denken, moet je eerst dankbaar zijn voor alle complimenten en bevestigingen die je vrienden en collega’s je geven. Bevestigingen van eigen succes en prestaties komen zelden voor in het leven, maak er dus het beste van en geef jezelf een mentale schouderklop wanneer je door anderen erkend wordt voor je succes.

44. Stel jezelf doelen. 

Een positieve denker volgt altijd een plan tijdens het leven. Als je wacht totdat het leven jou dingen brengt, kan je in de val terechtkomen van teveel te verwachten en snel ontgoocheld te geraken.  Door concrete en realistische doelstellingen voorop te stellen, bepaal je voor jezelf een standaard die je kan bereiken binnen een bepaalde tijdsspanne. En eenmaal je je doelen bereikt zullen meer positieve gedachten naar boven komen rond jouw capaciteiten en vaardigheden. En het beste van al, jouw niveau van vertrouwen zal toenemen.
45. Onafhankelijkheid.

Onafhankelijkheid is het meest waardevolle waarover een persoon kan beschikken. Vrijdheid om te denken en te creëren, te groeien zoals je zelf wenst – op een positieve wijze natuurlijk. 

Wanneer men te afhankelijk wordt van anderen, denkt men op een deconstructieve wijze, en wordt men lui. Kom dus zo vroeg mogelijk op voor je onafhankelijkheid. Neem je eigen leven onder handen en wees verantwoordelijk voor je eigen acties. Eenmaal je de fantastische macht van controle voelt die je hebt in je leven, kan het positieve denken van start gaan.

Denk altijd aan het volgende wanneer je moeite hebt met het positieve denken : “Je bent wat je denkt, en je voelt wat je wilt.” Op deze wijze zal je altijd winnen in goede tijden, en overleven in slechte tijden. 

46. Flow. 


In situaties van flow is het zo dat taken de volledige aandacht en betrokkenheid van de persoon in beslag nemen. In deze situaties is er een perfecte balans tussen de uitdaging van de taak en de vaardigheden van de persoon. Het zogeheten flowkanaal vertegenwoordigt de optimale ervaring, waarbij zowel de uitdagingen als de vaardigheden hoog zijn. Meer uitdaging dan vaardigheden leidt tot opgewondenheid, angst of zorgen. Meer vaardigheden dan uitdaging leidt tot beheersing, ontspanning en uiteindelijk verveling. 
47. Wat kunnen managers en medewerkers doen om flow te bereiken ?

· Als manager 

· aantrekkelijke werkcondities scheppen (met bijvoorbeeld duidelijke  

      doelen en feedback), 

· een behoorlijke mate van autonomie verschaffen om de  

      ontwikkeling van medewerkers te stimuleren 

· een organisatie met een lange termijn doel bouwen 

· een dialoog met medewerkers opstarten over deze flow om werk te 

      verbeteren. 

· Als medewerker 

· dingen ondernemen om de objectieve werkomstandigheden te    

      verbeteren. 

· vragen (/onderhandelen) om duidelijkere doelen en specifiekere en 

      snellere feedback

· onderhandelen over meer autonomie en flexibiliteit in werkschema’s 

· anders gaan kijken naar het werk en wat men daar van verwacht. 

      Als men werkelijk gelooft in het belang van flow dan zou men de  

      verleiding kunnen weerstaan om de makkelijkste weg te nemen  

      (zijn werk doen met zo min mogelijk inspanning) en in plaats 

      daarvan meer aandacht kunnen besteden aan de complexiteit van 

      zijn / haar taken. 

· In termen van loopbaanontwikkeling zou men denken over de vraag 
      in welke producten of diensten men werkelijk gelooft.
IV. Sociale analyse en sociale vaardigheden

48. Anderen

Onderken en kom tegemoet aan behoeften van anderen.

49. Sociaal bewustzijn.

Dit betekent niet enkel empathie (het aanvoelen van andermans gevoelens en standpunten) en medelijden, maar sociale scherpzinnigheid – het vermogen om verschillen en obstakels tussen mensen te herkennen .

50. Ondersteunende vrienden, familie en collega’s.

Ontwikkel wederzijds motiverende relaties met vrienden en collega’s. Drie basiskenmerken van een motiverende relatie zijn vertrouwen, geschiktheid en beschikbaarheid. 

51. Algemene tips om uw sociale vaardigheden te verbeteren.


· Observeer gesprekken en communicaties tussen jou en anderen in verschillende situaties. De weg naar verandering ontstaat dankzij bewustzijn. Communiceer meer bewust met anderen. Hoe is het gesprek verlopen ? Wat is mijn bijdrage ?
· Vraag naar feedback over je communicatie. Vraag dit regelmatig. Maak het duidelijk dat je eerlijke feedback wil. Aanvaard deze feedback met open geest.
· Word je meer bewust van je lichaamstaal en non-verbale communicatie. Probeer op te merken wanneer je woorden niet overeenstemmen met je gevoelens of intenties.
· Oefen in “actief luisteren”. Bijt op je tong en luister of vraag om duidelijkheid vooraleer op een suggestie of kritiek “te springen”. Je moet je ervan vergewissen dat je ten volle begrijpt wat de andere persoon aan het communiceren is.  
· Probeer niet om alles ineens te veranderen. Kies één of twee interpersoonlijke gedragingen waar je aan zou willen werken en focus je hierop gedurende een bepaalde periode. Als je er teveel tegelijk wil aangaan zal je overweldigd worden en bijgevolg ontmoedigd geraken. 
52. Hoe uw empatisch vermogen verbeteren ? 


· Verbeter of ontwikkel uw inlevingsvermogen door “in andermans schoenen” te stappen.

· Open uw hart voor andere mensen. Begrijp andermans gevoelens zonder dat ze deze expliciet tegen je uiten.

· Aansluiting bij anderen vind je eerder als je de vaardigheid van empathie onder de knie hebt.

· Het kan veel moeite kosten om in andermans schoenen te stappen, vooral als men negatieve gevoelens ervaart naar die ander. Als men echter vooruitgang wil boeken in discussies en in het nemen van gezamenlijke beslissingen moet men “de andere visie” kunnen zien. Luister naar de woorden van de andere persoon. Probeer drie redenen te bedenken  die zijn/haar standpunt ondersteunen. Zelfs al ben je niet overtuigd, zou dit je toch moeten doen inzien dat hij/zij een geldig punt heeft. Vervolgens zal het makkelijker zijn om tot een balans te komen. 

· Erken andermans gevoelens. Iemand gewoonweg laten weten dat je kan zien of horen hoe hij/zij zich voelt kan veel tot stand brengen. 

· Ontwikkel empathie door de gevoelens van anderen te begrijpen en hun standpunt te zien vooraleer tot een beslissing te komen. Dit zal je toegankelijk maken, en anderen zullen snel leren dat je om hen geeft en dat je wil horen wat ze te vertellen hebben. 
53. Hoe uw luistervaardigheid verbeteren ?


Goed luisteren voorkomt veel misverstanden en is een blijk van respect voor de ander. Bovendien vergaart u er belangrijke informatie mee. 

Tips : 

· Vermijd afleidingen. Concentreer u op wat de ander zegt.

· Maak aantekeningen. Hiermee dwingt u zichzelf goed te luisteren en is de kans dat u iets vergeet kleiner.

· Laat mensen hun verhaal vertellen. U ontvangt veel waardevolle informatie als u de ander uit laat spreken.

· Geef verbale feedback. Toon door kleine opmerkingen dat u luistert.

· Luister selectief. Leer tussen de “regels door te luisteren”, denk om gevoelens en achterliggende betekenissen.

· Ontspan uzelf. Zorg dat de ander zich prettig voelt. In een ontspannen sfeer laten mensen veel meer los.

· Luister met u hele lichaam. Leun ietsje naar voren, maak oogcontact en laat door uw bewegingen en gelaatsuitdrukking uw interesse zien.

· Respecteer de persoonlijke ruimte van de ander. Ga niet zitten wriemelen met een pen, of erger nog, met de spulletjes van iemand anders. Hou voldoende afstand.

· Stel vragen. Ook controlevragen: heeft u het wel goed begrepen?

· Laat merken dat u om de ander geeft. Als u werkelijk om de ander geeft, zal het u niet veel moeite kosten te luisteren. 
· Gebruik als u luistert uw empathisch vermogen. Luister met uw hart.

· Wanneer je met anderen praat, probeer dan meer te luisteren dan te praten. Weersta de bekoring om te bekritiseren, te oordelen en negatieve commentaren te geven. Luister met begrip voor andermans gevoelens, eerder dan het beoordelen van hun acties. 

· Het creëren van een emotionele band door oprecht luisteren heeft positieve fysieke, mentale en emotionele voordelen voor zowel de spreker als de luisteraar. Wanneer je volledige aandacht besteed aan wat een ander zegt, zakt je bloeddruk. 

· Wees een ondersteunende luisteraar :
· Erken je aanvaarding van wat de spreker zegt 
· Oordeel of bekritiseer niet
· Dit betekent niet dat je akkoord gaat…

· Help de spreker om zijn/haar gedachten, gevoelens en ideeën te verduidelijken

· Herhaal wat de ander zegt
· Parafraseer (omschrijf) wat je denkt dat de persoon werkelijk     bedoelt
54. Hoe reageer jij tijdens een conflict. ?

Identificeer jouw en andermans manier van ageren tijdens conflicten. 

Er zijn drie verschillende gedragsvormen bij conflicten :

· Agressief : Mensen die zich agressief gedragen negeren de rechten van anderen. Agressief gedrag wordt gekenmerkt door woede, vijandigheid, afblaffen, schreeuwen, dreigend taalgebruik …Men wil de andere uitdrukkelijk straffen of vernederen.
· Assertief : Met assertief gedrag respecteert men de eigen rechten én die van anderen. Men hanteert een taalgebruik waar het eigen standpunt duidelijk naar voren komt en toch het andere standpunt gerespecteerd wordt. Iemand die assertief communiceert kan zijn ideeën zelfzeker en helder overbrengen, zonder dat de ander zich aangevallen voelt.
· Passief : Iemand die zich passief gedraagt, schendt zijn eigen rechten. De rechten van de anderen zijn belangrijker dan de eigen rechten. Iemand die passief communiceert cijfert zichzelf zoveel mogelijk weg. Hij zal zich snel verontschuldigen, gebruikt zeer twijfelend taalgebruik en kijkt vaak angstig, hulpeloos en onzeker.

55. Emotionele Intelligentie en conflicthantering : de meest gehanteerde   

      kalmeringstechnieken.


· Zelfbeheersing

Als we onze angst en fysieke reacties zelf onder controle kunnen houden, helpt dat al bij de reacties van de agressor. Deze is zelf ook vaak bang dat hij zich “laat gaan”.

Er is een eenvoudige techniek om uw fysieke reacties in de hand te houden, namelijk diep ademhalen en vervolgens rustig weer uitademen. Daardoor vermindert uw hartslag, uw bloeddruk daalt en uw nekspieren ontspannen zich. We kunnen weer gemakkelijker praten en de schouders ontspannen zich waardoor we geen agressie uitstralen.

· Zelf niet agressief overkomen

· Als u zit, leun dan iets achterover en ontspan u zoveel mogelijk

· Maak vloeiende, open gebaren. Geen onverwachte gebaren

· Geen onverwachte bewegingen

· Houd uw stem laag en rustig

· Gebruik open handgebaren

· Niet wijzen

· Toon belangstelling

· Luister actief, knik af en toe en bevestig verbaal dat u luistert

· Houd uw ademhaling onder controle

· De ander vragen op te houden

Veel mensen hebben er moeite mee om direct te zijn. We zijn zo niet opgevoed, dat vinden we onbeleefd.

Breng uw boodschap op een duidelijke en assertieve manier over: 

“U bent misschien kwaad, maar wilt u stoppen met roepen”.

· Aangeven dat u de boodschap ontvangen hebt

Door eenvoudigweg aan te geven dat we de boodschap ontvangen hebben, kunnen we voorkomen dat de agressor zijn boodschap met steeds meer nadruk zal herhalen en zo zijn agressie verder opbouwt:

“Ik heb duidelijk verstaan dat u nu te laat zult komen voor uw werk…”

· Uw medeleven betonen

Door uw medeleven of belangstelling kenbaar te maken, toont u betrokkenheid. De ander voelt dan ook aan dat u de ernst van de situatie begrijpt en hoeft dit niet langer door agressief gedrag aan u duidelijk te maken.

“Ik zie dat u boos bent. Dat zou ik ook zijn in uw situatie. Ik begrijp dat dat heel vervelend voor u is.”

· De agressor duidelijk maken wat hij te winnen of te verliezen heeft

Geef aan wat het voordeel voor de agressor is als hij stopt met zijn gedrag en daardoor zijn zelfrespect behoudt:

“Als u ophoudt met roepen zal ik naar u luisteren en kunnen we misschien tot een oplossing komen.”

Als het bovenstaande niet lukt, wijs hem er dan op wat hij heeft te verliezen als hij niet ophoudt.

· De aandacht afleiden

Deze techniek houdt in dat u tracht de aandacht van de agressor af te leiden of zijn energie op iets anders probeert te richten, bijvoorbeeld:

· een ander onderwerp

Als blijkt dat het onderwerp heel gevoelig ligt bij de ander en dat zijn agressiviteit toeneemt, ga dan tijdelijk over op een ander onderwerp als dit mogelijk is.

· betrek een ander bij het gesprek

Door uw aandacht op andere personen te richten en hen bij het gesprek betrekken. Men kan de anderen om een reactie of mening vragen en hen zodoende  “dwingen” partij te kiezen voor u of voor de agressor.

· Gebruik van humor

Humor kan een krachtig instrument zijn, maar alleen als u het kunt en durft gebruiken. Maak echter nooit grappen ten koste van de agressor of diens situatie. Maak eventueel een luchtige opmerking, die bijvoorbeeld niets met de situatie te maken heeft, om de gespannen sfeer wat te verlichten.

· Aan goede ervaringen uit het verleden refereren

“Is er dan  NIETS goed aan wat wij doen?”

“De laatste keer had u toch niet zoveel kritiek op deze situatie?”

Mijn geselecteerde tips

I. Kennis van eigen emoties
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II. Reguleren van emoties

	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


III. Zelfmotivatie
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IV. Sociale analyse en sociale vaardigheden

	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	
	nr.
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Mijn Actieplan

	
	WAT ?

Wat wilt u bereiken?

"SMART" geformuleerd
	ACTIES
Wat is nodig om de gewenste
doelstellingen te bereiken ?
	MIJN VOORDELEN ?
	INTERNE
COACH
	DEADLINE
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