Positief labelen

Veel adviseurs focussen op problemen, knelpunten en uitdagingen – ofwel: op dat wat veranderd dient te worden. Veel klanten gaan daarin mee; zeker als ze gewend zijn bij de consultant of (project)manager terecht te kunnen voor hun verhaal en advies. Er zijn drie redenen om je niet hiertoe te beperken, maar ook aandacht te geven aan het benadrukken van sterke kanten en van successen.

1. Niet alles hoeft veranderd te worden; veel mensen en organisaties hebben net zoveel blinde vlekken ten aanzien van hun zwakke kanten als ten aanzien van hun sterke kanten. Ze zijn geneigd successen te ontkennen en kwaliteiten als vanzelfsprekend te beschouwen. Het is dus net zo zinvol om mensen en organisaties te wijzen op hun sterke kanten, hun successen: ook daarmee leren ze over zichzelf. 

2. De draagkracht voor verandering komt voort uit datgene wat behouden mag blijven. Een mens is meer geneigd en in staat te veranderen naarmate hij tevredener is met zichzelf en met meer zelfvertrouwen over zichzelf denkt. 

3. Autoriteit opbouwen als adviseur begint bij het weggeven ervan. Meteen met adviezen smijten maakt je autoritair en eigenwijs. Klanten gaan je respecteren als ze eerst respect van jou krijgen. Door (echt gemeende) complimenten te geven laat je merken dat je achting voor iemand hebt. Hiermee plavei je de weg voor een open oor voor jouw adviezen en tips.

Technieken

1. Complimenteren: maak iemand complimenten. Werkt alleen als ze echt gemeend zijn. Dus leef je in de ander in en kijk met sympathie: waar respecteer je de ander wezenlijk in, waarin bewonder je hem? De formulering van complimenten luistert nauw: ‘een beetje’, ‘toch’ en ‘eigenlijk’ halen je compliment net zo snel onderuit als dat je hem geeft.

2. Positief labellen: mensen presenteren hun probleem vaak eenzijdig, als louter een falen van henzelf. Vaak zit in het probleem of in het redeneren over het probleem een sterke kant van henzelf verborgen. Iemand die vertelt over een klant met een klacht bijvoorbeeld: hij moet gaan bellen om te achterhalen wat de klacht precies is, maar ziet er vreselijk tegenop. Hij piekert hoe hij het aan zal pakken. Positief labellen is in dit geval: ‘dus de klant heeft in ieder geval de moeite genomen jou te bellen; dat betekent dat hij nog wel in contact wil blijven’ (positief labellen van de context); of: ‘ik denk dat de klant blij met je mag zijn; als ik zie hoe serieus je zijn klacht neemt en bezig bent met te bedenken hoe je dit aan moet pakken’ (positief labellen van het gedrag van de persoon). 

3. Uitgaan en uitvergroten van de successen: iemand vertelt hoe hij iets succesvol heeft aangepakt; vaak noemen mensen dat in een tussenzin of vertellen ze het helemaal niet. In het voorgaande voorbeeld kun je vragen  wanneer iemand vaker een klacht heeft ervaren en hoe dat is afgelopen. Of iemand vertelt over een lezing die goed ging: zaak is dan door te vragen wát er zo goed ging, en dit te belonen met complimenten.
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