 Verandering en weerstand 

De vier voorwaarden voor een geslaagde verandering

Om een verandering goed te laten slagen dient er voldaan te zijn aan vier voorwaarden.

1. Er dient genoeg onvrede te bestaan over de huidige situatie.

2. Het nieuwe doel dient aantrekkelijk genoeg te zijn.

3. Er dient ervaring te zijn met goed doorlopen veranderingsprocessen in het verleden.

4. Er dient voldoende steun te zijn in de omgeving.

Het ontbreken van één of meer van deze voorwaarden bemoeilijkt het welslagen van de verandering. Als loopbaanadviseur kunnen we invloed uitoefenen op alle vier de voorwaarden, al lijkt dat misschien op het eerste gezicht niet zo. Als we de vier voorwaarden eens langslopen:

1.  Er dient genoeg onvrede te bestaan over de huidige situatie.

Bij het aangaan van een traject met een klant kunnen we zorgen voor maximale duidelijkheid over het aflopen van het dienstverband of over de onmogelijkheid van een voortzetting van het dienstverband in die functie. We kunnen daartoe samenwerken met de opdrachtgever en/of het afdelingshoofd van betrokkene. We kunnen hen duidelijk maken hoe belangrijk het is om maximale duidelijkheid te geven en om vast te houden aan een eerder ingenomen standpunt. Het hoop geven aan mensen over mogelijkheden binnen de oude afdeling of organisatie zorgt ervoor dat de boodschapper niet al te hard hoeft te zijn en aardig gevonden wordt, maar op de lange duur 'maken zachte heelmeesters stinkende wonden'.

Als adviseur kun je steeds nadruk blijven leggen op de vertrekdatum of de noodzaak van vertrek en eventueel op de afloop van het traject van begeleiding.

2.  Het nieuwe doel dient aantrekkelijk genoeg te zijn.

Dit is de kern van het werk van de loopbaanadviseur. Je werkt met de klant naar een inspirerend, aantrekkelijk nieuw doel voor de loopbaan. Op het moment dat de klant weer perspectief ziet, komt er vaak energie vrij om verandering tot stand te brengen. In deze fase is het belangrijk om voorbeelden van anderen aan te dragen, die hetzelfde hebben meegemaakt. Of om iemand met 'voorgangers' te laten praten. Het is zaak om zo snel mogelijk, zo mogelijk al tijdens het eerste contact, een deel van de aandacht te richten op de toekomst en op nieuwe mogelijkheden. Een traject met een aantal stappen dat daar systematisch toe leidt zijn de stappen uit de fase van het 'richting bepalen'.

Een heel aantrekkelijk nieuw doel, dat ook als haalbaar is onderzocht, geeft vaak voldoende motivatie om die verandering tot stand te brengen.

3.  Er dient ervaring te zijn met goed doorlopen veranderingsprocessen in het verleden.

Iemand die in het verleden al eens succesvol van baan is veranderd heeft daar een krachtig referentiekader aan over gehouden. Het is zaak om die ervaring naar boven te halen en aan te sluiten bij de toen opgedane ervaringen. Wanneer iemand die ervaring niet heeft kun je zoeken naar veranderingen op andere levensterreinen, bvb. studie, verhuizing, partner, het maken van een reis. En mocht iemand nergens in zijn leven positieve ervaring hebben met verandering, dan kun je zoeken naar voorbeelden van anderen die hij/zij kent en die een verandering goed doorlopen hebben. Jouw klant kan deze mensen interviewen en ze vragen naar manieren om zo'n verandering goed te doorlopen. Mocht jouw klant zelf niemand kennen, dan kun je mensen aandragen die ervaring hebben met verandering en deze mensen vragen naar de mogelijkheid van een interview door je klant.

4.  Er dient voldoende steun te zijn in de omgeving.

Een partner die niet staat achter een mogelijke verandering vormt een grote blokkade. Betrek deze partner zo snel mogelijk bij het traject. Vaak is het onwetendheid en onbekendheid. Anderen in de omgeven van de 'veranderaar' zijn ook belangrijk. Moedig de klant aan om mensen op te zoeken die positief staan ten opzichte van de verandering en die geloven in nieuwe mogelijkheden. Laat de zwartkijkers maar even voor wat ze zijn. Jijzelf als adviseur bent eveneens een stimulerende omgevingsfactor voor je klant (of zou dat moeten zijn) en je kunt je klant in contact brengen met andere veranderaars, die al positieve stappen hebben gezet. Organiseer een positief netwerk.

Weerstand

Wanneer tijdens een begeleidingstraject weerstand optreedt kan de oorzaak in een van de bovengenoemde voorwaarden liggen. Bespreek ze en zoek naar mogelijkheden om weer aan die voorwaarde te voldoen.

Weerstand door onduidelijke doelen

Wanneer ik jou middenin de nacht bel en  in paniek vertel dat ik verdwaald ben, wat is dan de eerste vraag die je mij stelt? ........ En de tweede vraag?

Juist, vraag 1 is:

Waar ben je nu?

En vraag 2 is:

Waar wil je naar toe?

Een veranderingstraject heeft een vertrekpunt en een einddoel. Als in de loop van het traject niet steeds duidelijkheid blijft bestaan over waar het naar toe gaat, dan zal de ander dat misschien niet bewust zo benoemen, maar wel weerstandsgedrag gaan vertonen.

Het is dus zaak om van tijd tot tijd even stil te staan bij de doelstelling, zoals die aan het begin van het begeleidingstraject werd geformuleerd. Is het hoofddoel specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch en tijdgebonden? Geldt deze doelstelling nog steeds? Hebben beiden het gevoel dat er progressie wordt gemaakt? Zijn de subdoelen duidelijk afgeleid van het hoofddoel?

Ook voldoende aandacht voor de huidige situatie is van belang. Als een klant het gevoel krijgt dat jij niet voldoende stilstaat bij mogelijkheden en onmogelijkheden in zijn of haar persoonlijkheid en/of omstandigheden, dan zal hij daar aandacht op blijven leggen. Je dient samen regelmatig stil te staan bij de gemaakte sterkte/zwakte-analyse, bij de kernkwaliteiten, bij het persoonsprofiel en de eisen en wensen van de klant. Hij/zij moet het gevoel hebben dat we nog steeds uitgaan van wie hij is, met alle mogelijkheden en beperkingen.

Patroononderbreking

Iemand die in weerstand 'schiet' laat dat vaak ook non-verbaal zien door in een gefixeerde houding te gaan zitten. Bijvoorbeeld achterover zitten met de armen over elkaar.

Een andere gefixeerde houding tref je vaak aan bij mensen die over hun probleem vertellen en als het ware het hele probleem op dit moment beleven. Schouders hangen omlaag, men kijkt naar beneden en men vertelt met een monotone stem.

Hoewel een houding een mooie uitdrukking is van hoe iemand zich voelt, kan men zichzelf er ook in 'gevangen houden'. Het is moeilijk om op een nieuw en creatief idee te komen als men erbij zit als een geslagen hond.

Als adviseur kun je de ander enorm helpen door hem of haar ongemerkt uit die gefixeerde houding te halen. Dat kan door het vaste patroon van houding, gebaren en woorden te onderbreken met iets dat de ander niet verwacht. Hij schrikt als het ware, of raakt op zijn minst van zijn/haar à propos.

Bijvoorbeeld:

Ruik jij ook wat?

Ik moet ineens aan iets denken ….

Vraag waar iemand die schoenen heeft gehaald.

Vraag om op te staan om iets te laten zien.

Vraag wat iemand gistermiddag om 4 uur deed.

Enzovoort ….

Als basis voor het voorkomen voor vast/gefixeerd gedrag is het van belang om de klant af en toe eens op een andere stoel te laten zitten. Niet elk gesprek op een zelfde manier laten verlopen. Eens te gaan wandelen met de klant. Letterlijk een andere invalshoek aan de klant aanbieden levert vaak ook figuurlijk een andere invalshoek op.

Het houdt ook de adviseur wakker!

De adviseur als judoka!

(Uit: Adviseren als tweede beroep, Hanna Nathans, pag. 82)

In oosterse vechtsporten wordt gebruik gemaakt van de kracht van de tegenstander om hem ten val te brengen. Ook in gespreksvoering kan deze methode toegepast worden. In deze gespreksstijl beweegt de adviseur zo sterk mee met de klant, dat deze als het ware door zijn eigen energie ten val komt. Soms gaat de klant zich verzetten tegen de overdrijving van de adviseur, waarmee hij juist weer in de door de adviseur gewenste richting beweegt, maar nu uit eigen beweging. Voorbeelden van judo zijn:

Bevestigen

Adviseur geeft toe aan de claims van de klant. Wanneer bijvoorbeeld de klant benadrukt dat hij aan het roer zit zegt de adviseur het daar hartgrondig mee eens te zijn, en noemt punten waarop de klant nog meer aan het roer zou kunnen en moeten zitten. Het effect kan zijn dat de klant terugkrabbelt: zoveel verantwoordelijkheid had hij zichzelf nu ook weer niet toegedacht.

Overdrijven standpunt klant

Door het overdrijven van het standpunt van de klant gaat deze dit minder absoluut zien en is hij in staat het te relativeren. Wanneer bijvoorbeeld de klant klaagt dat alles mislukt zegt de adviseur: 'Als ik het goed begrijp is er nog helemaal nooit iets gelukt?' Vaak gaat de klant dan lachen; zo erg was het nu ook weer niet.

Terugtrekken adviseur

Adviseur doet bescheiden en somber over zijn mogelijkheden om de klant te helpen. Adviseur schetst wel mogelijkheden voor oplossing van het probleem van de klant, maar voegt daaraan toe dat hij zelf twijfelt aan de geschiktheid, gezien de unieke moeilijkheidsgraad van het probleem. Dat kan de klant nieuwsgierig maken.

Oplossing afraden

Wanneer de klant stelt dat zijn probleem onoplosbaar is raadt de adviseur hem aan af te zien van verder pogingen tot oplossing. Deze kunnen het probleem alleen maar groter maken. De klant zal met zijn probleem moeten leven. De klant gaat nu aan de adviseur trekken: het moet toch mogelijk zijn een oplossing te vinden?

Judo is een geschikte stijl als een klant niet gunstig reageert op andere stijlen. Ook als de klant belang heeft bij het behouden van zijn probleem, kan judo uitkomst brengen.

Wip-wap

Een vorm van omgaan met weerstand die lijkt op judo-technieken is de wip-wap. Deze vorm is ook heel goed te gebruiken als de klant op twee gedachten hinkt, ze weet niet of ze het één of het ander moet doen. Wat de adviseur doet is meegaan met de ene kant van wat de klant zegt en dat zover overdrijven dat de klant zelf zegt dat we ook de andere kant niet uit het oog moeten verliezen.

Bijvoorbeeld:

Klant:
'Ik kan gewoon niet verder, mijn woede op mijn baas speelt steeds op'.

Adviseur:
Dat kan ik me voorstellen, ik geloof dat je eerst die woede maar eens 


helemaal uit moet leven. Je kunt hem een boze brief schrijven, langs gaan


en zeggen wat je te zeggen hebt, een stuk over hem aan het personeelsblad


schrijven, zijn vrouw laten weten wat voor iemand hij is ….'

Klant:
Nou, …. zo boos ben ik nou ook weer niet en ik denk niet dat ik er wat mee 


opschiet.

Adviseur:
Dat is natuurlijk ook zo, gewoonlijk wint een baas toch, en nemen ze de 


medewerker niet serieus. Nee, als je het zo beziet, dan kun je beter helemaal


niets doen.'

Klant:
Helemaal niets is ook niet goed, dan raak ik het niet kwijt, misschien moet ik 


het gewoon van me afslaan op de squashbaan, dat heb ik al heel lang niet 


gedaan.'

In het voorbeeld loopt het wel heel soepel, maar de kern van de wip-wap is dat je mee heen en weer gaat langs de twee kanten van het probleem van de klant, dat je zo overdrijft dat de klant zelf voor de 'omklap' zorgt en dat jij daar net zo lang mee doorgaat tot de klant zelf met een oplossing (vaak de middenweg) komt.

Nog een voorbeeld:

Klant:
Ik weet niet of ik baan A of baan B moet accepteren.

Adviseur:
Ik denk dat baan A veel beter bij je past. Betere sfeer, leukere collega's.

Klant:
Maar baan B betaalt veel beter.

Adviseur:
Dat is waar, en ik bedenk me nu pas weer dat geld voor jou heel belangrijk is 


en dat sfeer op een veel lagere plaats komt ….

Klant: 
Nou, een veel lagere plaats nu ook weer niet, en dat is wel waardoor je het 


langer volhoud, als de sfeer goed is, bedoel ik.

Adviseur:
Dus je laat sfeer toch de doorslag geven, gelijk heb je, wat maakt geld toch 


ook uit ….

Klant:
Geld maakt heel veel uit. Ik ga eerst de salarisonderhandelingen voor baan A


echt stevig inzetten. Als het me lukt om er een paar honderd euro per jaar bij 


praten, dan kies ik toch voor A.

Provocatie

We zijn gewend om over het algemeen op een aardige manier met elkaar om te gaan. We blijven redelijk, we leggen elke vraag uit aan onze klant en we proberen niet teveel schokken teweeg te brengen door onze begeleiding.

Of dat altijd de juiste aanpak is, is maar zeer de vraag. Het is vaak zo gewoon om op die manier met elkaar om te gaan, dat we elkaar ook een beetje in slaap houden. We maken de verwarring vooral niet al te groot.

Het blijkt dat de inhoud van een training bijvoorbeeld veel beter blijft hangen als niet alles afgerond wordt, als de deelnemer met vragen blijft zitten, of het gevoel heeft dat er nog wat moet komen. En de inhoud van een training of opleiding blijft ook beter onthouden als de stof op een onorthodoxe manier wordt gebracht. Dat zelfde geldt voor de gesprekken die we voeren. 

Al we het lef opvatten om de klant eens op een heel andere manier aan te spreken, dan kunnen er onverwachte dingen gebeuren. Een voorbeeld van zo'n heel andere manier is uitgevonden door Frank Farrelly, een psychotherapeut uit de VS. Hij provoceert zijn klanten op een manier die een toevallige toeschouwer zou opvatten als grof en beledigend, maar de klant in kwestie denkt daar heel anders over en komt in ieder geval uit zijn vaste patroon. Veel klanten voelen zich veel beter geholpen dan met de reguliere aanpak.

Hieronder volgen een aantal aandachtspunten uit zijn vorm van begeleiding:

Houding adviseur:

1.
Houdt goed contact door oogcontact en wees met je lichaam gericht op de klant.

2. 
Praat op een plagerige manier.

3.
Doe een aantal non-verbale gedragingen van de klant precies na.

4.
Gebruik veel metaforen, citaten en anekdotes.

5.
Focus volkomen op de klant.

Gedrag en aanpak:

6.
Als de klant weinig emotionele betrokkenheid toont, zorg dan dat er een hevige non-


verbale reactie gaat ontstaan (net niet zo hevig dat de klant weggaat), zoals bijvoorbeeld 


woede, blozen, trillen, verwarring, of een uitspraak als: "nou, wacht eens even!!!"

7.
Als de klant juist veel emotie laat zien, wees dan als adviseur afwezig.

8.
Beschrijf non-verbale reacties die je ziet.

9.
Als de klant vaag is of zacht spreekt, vraag dan om duidelijkheid.

10.
Als de klant in verwarring is, of in een soort trance, spreek dan algemene waarheden.

Provocatie technieken:

11.
Onderbreek de klant met korte uitspraken. Wees niet beleefd.

12.
Doe de klant overdreven na.

13.
Zucht diep en zeg "het is zooooo moeilijk om te veranderen".

14. 
Ondermijn feedback die de klant van anderen heeft gekregen door te zeggen "dat


zeggen ze alleen maar om van je af te zijn". 

15.
Moedig problematisch gedrag en gedachten aan door absurde voordelen ervan te


beschrijven.

16.
Draag absurde oplossingen aan.

17.
Geef absurde verklaringen.

18.
Overdrijf negatieve zelfbeelden van de klant.

19.
Eis van de klant dat zij amusant en boeiend is.

20.
Doe gekker dan de klant.

De adviseur zelf houdt gedurende deze aanpak een houding naar de klant als was het een goede vriend, waarmee je in de kroeg zit en die je alles durft te zeggen en zelfs uitlacht en plaagt.

De intentie achter dit gedrag blijft echter goed en vol respect.

Wat er na een poosje gebeurd is dat de klant zelf het heft in handen neemt, alsof hij denkt: 'er moet er hier één de hersens bij elkaar houden'. De klant gaat oplossingen aandragen en gaat deze steeds stelliger verdedigen als de adviseur ze aanvalt. De klant krijgt een houding van 'ik ben tenminste niet zo gek als die daar' en gaat zelf een strategie uitzetten.

Voor een nadere kennismaking met het fenomeen van provocatieve therapie: Frank Farrely is jaarlijks in Nederland, bij het IEP in Nijmegen. Hij geeft dan demonstraties van zijn technieken.

Metaforen

Wanneer je iemand rechtstreeks van goede raad probeert te voorzien, roept dat vaak een wat afwachtende, onderzoekende reactie op. De klant denkt of zegt: "Ik zal kijken wat ik er mee kan". Of "klopt het wel wat je daar zegt, want bij mij werkt dat altijd anders".

Een rechtstreeks advies roept bij een ander altijd iets op van "klopt dit wel met mijn bevindingen?".

Een metafoor is een minder direct advies. Het is een verhaal, waaruit de ander haar eigen conclusies kan trekken. Onze hersens lijken wel geprogrammeerd om verhalen op te slaan. Het blijkt dat een metafoor vaak jaren later nog letterlijk herhaald kan worden.

Sinds mensenheugenis staan verhalenvertellers hoog in aanzien. Tegenwoordig is de TV vaak onze verhalenverteller en we zitten er dan ook uren ademloos naar te kijken/luisteren.

Metaforen stimuleren de creativiteit van mensen, men gaat de eigen clou eruit halen en men kan een zaak er heel anders door gaan zien. Een metafoor kan een manier zijn om oplossingen te zoeken voor een probleem (wordt ook in de reclamewereld vaak gebruikt).

Een metafoor:

· geeft op een indirect wijze een boodschap (er wordt daardoor sneller geaccepteerd)

· helpt op een creatieve manier naar een oplossing zoeken (hij zet u even buiten het 

probleem zelf)

· geeft overzicht over een situatie en werkt dan stressverlagend

· is bijvoorbeeld een manier om feedback te geven

· is een manier om een verhaal te verlevendigen

Voorbeelden van metaforen:

· verhaal met een boodschap

· mop, humor

· voorbeeld van een ander (die bv. ook op latere leeftijd nog in een nieuw beroep is

begonnen)

· een voorbeeld uit je eigen leven

· symbool laten meebrengen door een klant

Een klant gebruikt vaak onbewust zelf metaforen. Bijvoorbeeld als hij zegt: "Ik voel me als een kat in een vreemd pakhuis", of "Dat rust als een last op mijn schouders"' of "Een oude boom moet je niet verplanten". Als adviseur is het dan raadzaam om in te gaan op de metafoor en daar een oplossing of verlichting te zoeken, zonder direct naar de realiteit te gaan. Een oplossing gevonden in een metafoor, bv. "Die kat kan beter een eigen plekje gaan maken in dat pakhuis", kan dan later vertaald worden naar de realiteit. "Wat zou het betekenen, of wat zou je moeten doen om in uw huidige situatie een eigen plek te maken?".

