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Stel betere vragen en  
pak de regie over je leven terug
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Waar is de … gebleven?

Op een reclamebord boven de snelweg naar Hous-

ton doemde de volgende vraag op:

waar is de eigen verantwoordelijkheid ge-

bleven?

Ik weet niet wie dat bord daar had opgehangen, 

maar die vraag kwam echt bij me binnen. Aan de 

ene kant leek hij echt waar. Want waar ís de eigen 

verantwoordelijkheid gebleven? Waarom lijkt het 

alsof mensen nu alleen nog maar met de vinger naar 

iets anders kunnen wijzen en iets of iemand anders 

de schuld van hun problemen, gevoelens en daden 

kunnen geven? Ik zal een paar voorbeelden geven. 
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Ik wilde graag koffiedrinken in een tankstation-

shop, maar de thermoskan was leeg dus zei ik tegen 

degene achter de toonbank: ‘Sorry, maar er zit geen 

koffie in de kan.’ Waarop diegene naar een collega 

wees die op nog geen vijf meter afstand stond en zei: 

‘De koffie is háár afdeling!’

Afdeling? In een shop ter grootte van mijn woon-

kamer? 

Nog een voorbeeld: tijdens een langeafstands-

vlucht deelde de purser via de intercom mee: ‘Sorry, 

maar de film die we hadden beloofd wordt vandaag 

niet vertoond. De catering heeft de verkeerde mee-

gegeven.’

En wat dacht je van deze? Het afhaalpizzarestau-

rant was onze bestelling kennelijk kwijtgeraakt, dus 

stond ik te ijsberen terwijl ik op onze pizza’s wacht-

te en mijn hongerige gezin in de auto zat te wachten. 

Zegt de jongeman achter de toonbank ineens: ‘Hé, 

je moet mij niet de schuld geven, mijn dienst is nog 

maar net begonnen!’

Vaak horen we, in welke vorm dan ook: ‘Het is 

mijn schuld niet’, ‘Het is mijn taak niet’ of: ‘Het is 
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mijn probleem niet.’ Het reclamebord maakte deels 

zoveel indruk op me omdat ik het er heel erg mee 

eens was. Maar wat me ook raakte was dat iemand 

eigen verantwoordelijkheid zo belangrijk vond dat 

hij dat op een reclamebord had gezet.

Ik vind eigen verantwoordelijkheid ook uiterst 

belangrijk en daarom heb ik dit boek geschreven.

Voor wie is dit boek? Voor iedereen die dit soort 

vragen ooit heeft gehoord of ze zelf heeft gesteld:

Wanneer gaat die afdeling zijn werk eens goed 

doen?

Waarom communiceren ze niet beter?

Wie heeft de fout gemaakt?

Waarom moet alles anders? 

Wanneer gaat iemand me trainen?

Waarom kunnen we geen betere mensen vin-

den?

Wie komt er met een duidelijke visie?

Die vragen lijken op zich heel onschuldig, maar wij-

zen op een gebrek aan eigen verantwoordelijkheid 
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en zijn de kern van veel problemen waarmee we te-

genwoordig te kampen hebben.

Als we daarentegen onze manier van denken he-

lemaal veranderen en vragen stellen die getuigen 

van meer eigen verantwoordelijkheid, dan is dat een 

van de krachtigste en effectiefste dingen die we kun-

nen doen om onze organisaties en ons leven te ver-

beteren.

De vraag achter de vraag (qbq!®) is een instru-

ment dat de afgelopen jaren is ontwikkeld en ver-

fijnd, en dat mensen – ook mij – helpt om eigen ver-

antwoordelijkheid te nemen door zichzelf betere 

vragen te stellen.

Dit is een onderwerp waarover ik al sinds 1995 

schrijf en lezingen geef, en het spreekt mensen nog 

net zo aan als toen. Bijna elke dag hoor ik nieuwe 

succesverhalen over verbeterde productiviteit, beter 

teamwork, minder stress, gezondere relaties en een 

betere klantenservice door qbq.

Het grootste voordeel dat mensen uit qbq halen 

is echter persoonlijk: zodra ze het qbq-denken in 

praktijk beginnen te brengen lijkt hun leven te ver-
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beteren: ze hebben meer plezier. Het leven is simpel-

weg bevredigender en leuker voor mensen die kie-

zen voor de weg van de eigen verantwoordelijkheid.

Als je dus weleens vragen hebt gehoord zoals de 

vragen die ik hiervoor heb opgesomd, als je gefrus-

treerd bent door wat je als een gebrek aan verant-

woordelijkheid bij anderen ervaart – of als je iets 

van dat denken bij jezelf waarneemt – dan is dit 

jouw boek. Geniet ervan!
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1

Een toonbeeld van eigen 
verantwoordelijkheid

Op een prachtige dag stapte ik een Rock Bottom-

restaurant in voor een snelle lunch. Het was er af-

geladen vol. Ik had niet veel tijd, dus was ik blij dat 

er nog een kruk aan de bar vrij was. Een paar minu-

ten nadat ik was gaan zitten, liep een jongeman met 

een dienblad vol vuile borden haastig langs me heen 

naar de keuken. Hij merkte me op uit zijn ooghoek, 

stopte, liep terug en vroeg: ‘Meneer, wordt u al ge-

holpen?’

‘Nee, nog niet,’ zei ik. ‘En ik heb een beetje haast. 

Maar ik wil alleen maar een salade en misschien een 

paar broodjes.’
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‘Daar kan ik voor zorgen, meneer. En wat wilt u 

drinken?’

‘Een cola light graag.’

‘Sorry, meneer, we hebben alleen Pepsi, is dat ook 

goed?’

‘O, nee bedankt,’ zei ik glimlachend. ‘Dan alleen 

water met citroen, graag.’

‘Goed, ik ben zo weer terug.’ Hij verdween.

Even later kwam hij weer terug met de salade, de 

broodjes en het water. Ik bedankte hem, hij vertrok 

algauw weer en ik kon als een tevreden klant van 

mijn maaltijd genieten.

Ineens was er vage activiteit aan mijn linkerkant, 

ik voelde de enthousiaste wervelwind achter me 

langslopen en over mijn rechterschouder werd me 

een flesje van 50 cl, frosty on the outside, cold on the 
inside aangereikt. Je raadt het al: cola light!

‘Wow!’ zei ik. ‘Dank je wel!’

‘Graag gedaan,’ zei hij glimlachend en hij snelde 

weer weg.

Mijn eerste gedachte was: huur die man in! Over 

net dat beetje méér doen gesproken! Hij was duide-
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lijk geen gemiddelde werknemer. En hoe meer ik 

erover nadacht dat het zo bijzonder was wat hij zo-

juist had gedaan, hoe liever ik met hem wilde pra-

ten. Dus zodra ik zijn aandacht te pakken had, ge-

baarde ik hem te komen.

‘Sorry, maar ik dacht dat jullie geen Coca-Cola 

verkochten,’ zei ik.

‘Dat klopt, meneer, dat verkopen we ook niet.’

‘Maar waar heb je dit dan vandaan?’

‘Uit de supermarkt om de hoek.’

Ik stond perplex. 

‘En wie heeft dat betaald?’ vroeg ik.

‘Ikzelf, meneer, het is maar een dollar.’

Inmiddels dacht ik dingen als ‘super’, maar ik ant-

woordde: ‘Maar je hebt het ontzettend druk. Waar 

haal je de tijd vandaan om cola te halen?’ Glim-

lachend en zichtbaar groeiend voor mijn ogen zei 

hij: ‘Dat heb ik ook niet zelf gedaan. Ik heb mijn 

manager eropuit gestuurd!’

Ik kon het niet geloven. Als dat geen daad van 

empowerment was! Ik denk dat we allemaal wel mo-

menten kunnen bedenken waarop we graag naar 
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onze ‘baas’ zouden kijken en zouden zeggen: ‘Haal 

een cola light voor me!’ Stel je het eens voor, schit-

terend! Daarnaast is zijn opstelling echter een prach-

tig voorbeeld van eigen verantwoordelijkheid en de 

vraag achter de vraag. In de volgende hoofdstukken 

gaan we nog in op de bijzonderheden van qbq, maar 

laten we eerst kijken naar de manier van denken van 

mijn ober en naar de keuzes die hij maakte. 

Het was tijdens de lunch en dus spitsuur. Met een 

vol dienblad had hij het al druk, hij had genoeg te 

doen. Maar in plaats van die feiten als redenen – of 

excuses – te gebruiken om door te lopen naar de 

keuken, merkte hij een klant op die, hoewel hij niet 

in zijn deel van het restaurant zat, de indruk wekte 

dat hij aandacht nodig had, dus besloot hij te doen 

wat hij kon om te helpen. Ik weet natuurlijk niet wat 

mijn ober op dat moment precies dacht, maar veel 

mensen zouden zich in een dergelijke situatie het 

volgende hebben afgevraagd:

Waarom moet ik hier alles doen?

Wie doet dit deel eigenlijk?
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Wanneer gaat het management ons meer produc-

ten leveren?

Waarom zitten we altijd zo krap in het personeel?

Wanneer leren klanten eens het menu te lezen?

Het is begrijpelijk dat iemand zich zo voelt of zo 

denkt, vooral als hij of zij zich gefrustreerd voelt, 

maar toch zijn dit stomme vragen. Ze zijn negatief 

en lossen geen enkel probleem op. In de rest van dit 

boek zal ik naar dit soort vragen verwijzen als ‘on-

juiste vragen’ oftewel ‘ov’s’, want het stellen ervan 

levert niets positiefs of productiefs op. Ze zijn ook 

het volledige tegenovergestelde van eigen verant-

woordelijkheid nemen; al die vragen suggereren im-

mers dat iets of iemand anders de oorzaak is van het 

probleem of de situatie. 

Jammer genoeg zijn het wel de eerste gedachten 

die bij ons opkomen. Helaas is de eerste reactie van 

de meeste mensen negatief en defensief als ze wor-

den geconfronteerd met iets frustrerends of uitda-

gends, en de eerste vragen die opkomen zijn ov’s.

Dit is het goede nieuws: dat moment van frustratie 
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biedt ons ook een geweldige kans om een bijdrage te 

leveren en qbq kan helpen om er ons voordeel mee 

te doen. Als er in ons hoofd ov’s opkomen hebben we 

een keuze. We kunnen ze ofwel accepteren: ‘Ja, wan-

neer krijgen we hier eens meer hulp?’ ofwel afwijzen 

en in plaats daarvan kiezen voor het stellen van be-

tere vragen die getuigen van meer eigen verantwoor-

delijkheid, zoals: ‘Wat zou ík kunnen doen om iets bij 

te dragen?’ en: ‘Hoe kan ík het team ondersteunen?’

De definitie van qbq:

Een instrument dat individuen in staat stelt om 
eigen verantwoordelijkheid te tonen door op dat 
moment betere keuzes te maken. 

En dat bereiken we door onszelf betere vragen te 

stellen.

Dat was ook precies wat mijn ober had gedaan. 

Door zijn denken te disciplineren stelde hij geen 

ov’s en raakte hij niet verstrikt in de negatieve kant 

van de situatie.

Of hij de volgende woorden nu gebruikte of niet, 
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zijn daden lieten duidelijk zien dat hij zich bediende 

van verantwoordelijke vragen als: ‘Wat kan ik doen 

om te helpen?’ en ‘Hoe kan ik meer waarde toevoe-

gen?’ Zijn keuzes maakten het verschil.

Toen ik die dag vertrok, gaf ik hem een goede fooi, 

zoals iedereen gedaan zou hebben, en mijn kleingeld 

stuiterde over de toonbank. (Grapje: ik gaf hem echt 

een goede fooi.) En toen ik een paar maanden later 

terugkwam en vroeg naar ‘mijn favoriete ober Jacob 

Miller’ (ik ben dol op zijn achternaam), zei de hos-

tess: ‘Sorry, meneer, maar Jacob is niet meer…’

Mijn gedachten buitelden over elkaar heen. Nee! 
Jullie zijn mijn favoriete ober kwijt? Jullie zijn ie-
mand kwijt die naar me keek en zich vervolgens af-
vroeg: wat kan ik nu doen om mijn klant van dienst 
te zijn? Ik kon niet geloven dat ze hem hadden laten 

gaan.

Maar dat zei ik niet tegen haar. Ik viel haar sim-

pelweg in de rede. ‘Je gaat me toch niet vertellen dat 

jullie hem kwijt zijn?!’ Waarop ze vrolijk antwoord-

de: ‘O nee, meneer, we zijn hem niet kwijt, hij is tot 

manager bevorderd.’
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Mijn eerste gedachte was: manager, zonde! (Voor-

uit: glimlachen, ook al ben je manager.)

Maar eigenlijk verbaasde het me absoluut niet dat 

Jacob met zijn manier van denken de ‘ladder van het 

succes’ zo snel had beklommen. Dat is het verschil 

dat eigen verantwoordelijkheid kan maken. Ieder-

een vaart daar wel bij: klanten, collega’s, de organi-

satie, echt iedereen. En als het om Jacob gaat denk 

ik dat de grootste winst van alles uiteindelijk is hoe 

hij zich voelt na betere vragen te hebben gesteld, be-

tere keuzes te hebben gemaakt en eigen verantwoor-

delijkheid te hebben getoond.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Gray Gamma 2.2)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (Coated FOGRA27 \050ISO 12647-2:2004\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo false
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 100
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 200
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 200
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 1.30
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 10
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /NLD ([Gebaseerd op 'testtest'] [Gebaseerd op 'testtest'] Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor weergave op een beeldscherm, e-mail en internet. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 6.0 en hoger.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing false
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


