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Voorwoord

Van Kijken naar Zien is een project waarin klantmanagers van de sociale dienst in 
Zoetermeer video-opnamen hebben gemaakt van een gesprek dat ze hadden met een 
cliënt. Onderzoekers analyseerden dit gesprek en interviewden aan de hand van video
fragmenten de cliënt over hoe deze het gesprek heeft beleefd. Met deze input voerden 
de onderzoekers een reflectiegesprek met een klantmanager, waarin zij samen op zoek 
gingen naar wat er tijdens het gesprek gebeurde en wat er misschien beter kon. 
Klantmanagers namen aandachtspunten mee en probeerden die uit in 
vervolggesprekken. Bijna allemaal geven zij aan dat zij het een waardevolle ervaring 
vonden, dat het leidt tot betere gesprekken en tot versnelling in trajecten.

We zijn de klantmanagers/werkregisseurs die hebben meegedaan enorm dankbaar 
voor het kijkje dat ze ons gegeven hebben in hun keuken, en voor de waardevolle 
gesprekken die we hebben gevoerd. De cliënten die we gesproken hebben, zijn we 
dankbaar voor hun openhartigheid. We denken dat de leidinggevenden en beleids-
medewerkers die dit project geïnitieerd en mogelijk gemaakt hebben, ons allen een 
grote dienst hebben bewezen. We hopen dat deze verslagen ook voor hen een 
leerervaring bieden en dat de resultaten die we bereikt hebben voor hen een basis zijn 
om verder te bouwen aan een lerende organisatie. Vooral hopen we dat we andere 
professionals kunnen inspireren om aan hun vakmanschap te werken met behulp van 
videobeelden, feedback van cliënten en ondersteuning van onderzoekers, trainers of 
coaches.

Dit project is mogelijk gemaakt door

Deze publicatie maakt deel uit van een serie verslagen die we hebben gemaakt in dit 
project:
• Deel 1 is het verslag van een actieonderzoek en actieleren in de black box van 
 sociale dienstverlening: de spreekkamer van een sociale dienst. Doel was om 
 een effectieve methodiek te ontwikkelen voor lerende professionals, als basis 
 voor een lerende organisatie. In dit deel beschrijven we het project, het 
 theoretische kader, de onderzoeksvragen, de aanpak en de lessen die we 
 geleerd hebben.
• Deel 2 beschrijft de werkwijze in dit actieonderzoek en het actieleren in de 
 praktijk. In de loop van het project heeft zich een werkwijze uitgekristalliseerd 
 die efficiënt en effectief blijkt in de context waarin we het project hebben 
 uitgevoerd. 
 We doen dat eerst algemeen: de werkwijze, de leidende vragen voor de 
 analyse van video-opnamen van gesprekken, en de interviews met cliënten. 
 Daarna aan de hand van een praktijkvoorbeeld: een uitgewerkt gesprek 
 tussen een klantmanager en een cliënt met in blokjes toegevoegd observaties 
 van de onderzoekers, een verslag van het interview met de cliënt, de 
 reflectievragen en bijbehorende videofragmenten, een verslag van het 
 reflectiegesprek, de aandachtspunten die de klantmanager daaruit meeneemt, 
 een verslag van een tweede gesprek tussen de klantmanager en de cliënt 
 waarin de klantmanager zijn voornemens in de praktijk brengt, de observa
 ties van de onderzoekers, het reflectiegesprek en de leerpunten die de 
 klantmanager daaruit meeneemt.
• Deel 3 betreft de Kijkwijzer: een publicatie voor professionals, waarmee zij 
 zelfstandig gesprekken kunnen analyseren en beter worden in hun vak: betere 
 gesprekken met meer focus en minder ruis. De Kijkwijzer bevat een 
 stappenplan, verschillende thema’s en daaraan gekoppelde vragen om 
 gesprekken vanuit verschillende perspectieven te analyseren, de belangrijkste 
 tips die naar voren komen uit het actieonderzoek, en een korte, praktische 
 uitleg van de belangrijkste achterliggende theorie. Als bijlage zijn het 
 toestemmingsformulier en de folder voor cliënten opgenomen die gebruikt zijn 
 in het project, voor wie zelf aan de slag wil gaan.
• Deel 4 is een verslag van dertien verhalen uit de spreekkamer, op basis van 
 twintig video-opnamen: story telling waarin gesprekken tussen klantmanagers 
 en cliënten worden samengevat, met daarin opgenomen wat cliënten later in 
 een interview zeggen over het gesprek en de analyse van de onderzoekers.

In de verschillende delen zit hier en daar overlap om ze ook als zelfstandig bruikbare 
publicaties te kunnen gebruiken. Deel 3 en 4 zijn in januari 2020 verschenen, deel 1 en 
2 in juli 2021. Deze recentste delen bevatten de meest actuele versies van de werkwijze 
en het theoretische kader zoals die zich hebben uitgekristalliseerd in de loop van het 
project.

Henk Spies en Suzanne Tan
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Kijkwijzer: leren in de praktijk

Van kijken naar zien

Over de kijkwijzer

“Door een andere aanpak kreeg ik ook heel andere resultaten”

Auteurs

In het actie-onderzoek Van Kijken Naar Zien is een methodiek ontwikkeld en 
uitgeprobeerd om te werken aan professionaliteit:
Leren in en van de praktijk

Deze kijkwijzer bevat een stappenplan, de belangrijkste thema’s, reflectievragen en 
tips om zelf aan de slag te gaan. Het is het resultaat van gezamenlijke reflectie van 
klantmanagers, klanten en onderzoekers op 20 spreekkamergesprekken. 

Henk Spies en Noël Romijn, met medewerking van Suzanne Tan en alle 
klantmanagers en klanten die meegewerkt hebben .

In het actie-onderzoek Van kijken naar zien is een methodiek ontwikkeld en 
uitgeprobeerd om te werken aan professionaliteit. De essentie is leren in en van de 
praktijk. Daarvoor gebruiken we drie bronnen:

Videobeelden van gesprekken in de spreekkamer. Het vertrekpunt voor reflectie en 
leren is dat wat er feitelijk gebeurt, niet herinneringen of interpretaties. In reflectie 
achteraf heb je alle tijd om te zien wat er in het moment gebeurt, kun je terugspoelen 
en vooruitspoelen om te toetsen of je iets goed ziet, en kun je in alle rust bedenken 
welke alternatieve handelingsmogelijkheden er zijn.

Niet alles wat ertoe doet in een gesprek is zichtbaar. Veel gebeurt van binnen. Door 
gericht feedback te vragen aan cliënten, kun je hier een beter beeld van krijgen. De 
belangrijkste vragen zijn of een cliënt het gevoel heeft dat jullie werkrelatie verbetert 
(begrijpen we elkaar beter?) en of jullie op de goede weg zijn (komen we dichter bij het 
doel?). Uiteindelijk is de bedoeling dat een cliënt zich eigenaar voelt van een traject.

Vreemde ogen die meekijken: een onderzoeker, coach of collega. Anderen zien andere 
dingen dan je zelf ziet: hen vallen andere dingen op, ze zien andere mogelijkheden om 
een gesprek voort te zetten en andere stappen die je met de cliënt zou kunnen zetten. 
Vreemde ogen kunnen je ogen openen voor nieuwe mogelijkheden.

Professionaliseren via video-opnamen van gesprekken

Videobeelden

Cliëntfeedback

Vreemde ogen
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Werkwijze

Video opname

Thema’s

Terugkijken

Bevragen

Maak een video-opname van een gesprek met een cliënt. Vraag hiervoor expliciet 
toestemming aan de cliënt. Er is een toestemmingsformulier beschikbaar dat je 
hiervoor kunt gebruiken.

Benoem een doel voor het terugkijken. Als je terugdenkt aan het gesprek, waar heb je 
dan twijfels over? Kruis in de Kijkwijzer hieronder aan op welke thema’s je specifiek 
wilt letten.

Bekijk de video aan de hand van de thema’s in de Kijkwijzer. Je kunt dit alleen doen, 
samen met een collega, samen met een coach/trainer/onderzoeker, samen met je 
cliënt. Vraag expliciet toestemming aan de cliënt voor de manier waarop je de video wilt 
gebruiken.

Stel jezelf (of elkaar) vragen aan de hand van de verschillende thema’s.

Bedenk wat je voortaan of een volgende keer anders, meer of minder wilt doen 
(zie ook de tips).

Herhaal de voorgaande stappen met nieuwe video-opnamen.

Deel je ervaringen met collega’s.

Een algemeen aandachtspunt is dat de meeste cliënten aangeven dat ze zich 
voortdurend bewust zijn van de machtsverhoudingen. Wat er in hen omgaat, komt er 
vaak op een subtiele manier uit. Des te belangrijker om nauwkeurig te kijken naar wat 
er precies gebeurt en gezegd wordt. Een ander algemeen aandachtspunt dat bijna alle 
cliënten aangeven is dat ze persoonlijke aandacht fijn vinden, maar doelgerichtheid en 
structuur in gesprekken net zozeer.

Aanpassen

Herhalen

Delen

Aandachtspunt

Werkwijze
(vervolg)
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Zijn er raakmomenten 
(emotie)?

• Zijn er momenten in het gesprek dat je 
emotie ziet of voelt, bij de cliënt of bij jezelf?
• Wat gebeurt daar?
• Wat doe je met dit raakmoment? 
(Bijvoorbeeld benoemen, emotie ruimte 
geven, bewust negeren)

Is er sprake van 
weerstand, afhaken 
of verstarren (fight, 
flight, freeze)?

• Is er in het gesprek sprake van weerstand, 
afhaken of verstarren bij de cliënt of bij 
jezelf? Waardoor ontstaat dit?
• Is dit een reactie op wat er in het gesprek 
zelf gebeurt, of wordt er in de persoon zelf 
iets geraakt wat los staat van hier en nu?

Wordt er aan cliënten 
feedback gevraagd?

• Vraag je de cliënt om feedback op het 
gesprek?
• Zijn er in het gesprek momenten waarop 
de cliënt feedback geeft op het gesprek zelf?
• Wat is die feedback en welke behoefte gaat 
erachter schuil?

Welke resultaten 
worden bereikt?

• Voelt de cliënt zich eigenaar van het traject?
• Is er een gezamenlijk plan waar zowel de 
cliënt als de klantmanager achter staan?
• Verbetert jullie werkrelatie?
• Komen jullie een stap dichter bij het doel?

Thema Tips

Algemeen

Waarom belangrijk Kijkwijzer-vragen

Beleving is belangrijk. Emoties kunnen beschouwd worden als 
feiten in een gesprek. Kennelijk gebeurt er iets dat belangrijk 
is (positief of negatief). Het is belangrijk hier aandacht aan te 
geven.

Benoem wat je waarneemt of voelt, geef 
ruimte voor emoties om er te zijn zonder 
deze meteen op te willen lossen of weg te 
willen maken (bijvoorbeeld: “je moet positief 
denken”).

Mensen reageren op verschillende manieren op stress. 
Herkennen van deze reacties geeft feedback op wat er in het 
gesprek gebeurt. Waar komt de reactie vandaan? Door deze te 
benoemen en te bespreken kan een gesprek stromen.
Negeren kan leiden tot stagnatie.

Benoem wat je waarneemt, vraag of je dit 
goed ziet en of de ander hier iets over wil 
zeggen.

Een gezamenlijk doel en eigenaarschap van de cliënt over diens 
traject zijn belangrijke succesfactoren. Feedback vragen geeft 
inzicht in de mate van eigenaarschap en in wat je kunt doen om 
dit te vergroten.

Vraag de cliënt actief om feedback:
• Wat vond je van dit gesprek?
• Werken we goed samen?
• Heb je er vertrouwen in?
• Boeken we vooruitgang?

Gesprekken hebben twee doelen/resultaten:
• Verbeteren van de werkrelatie
• Stappen zetten richting participatie
Resultaten (laten) benoemen werkt motiverend.

Benoem wat het doel is van het gesprek, 
vat aan het eind de opbrengst samen in 
termen van de samenwerking (proces) 
en/of stappen richting het doel.
Benoem wat de volgende stap en de agenda 
van het volgende gesprek wordt.
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Is er echtheid in de 
communicatie?

• Is er van beide zijden aandacht voor 
elkaar? Wordt er actief geluisterd? Op welke 
momenten wel en op welke niet?
• Wat wordt er niet besproken? Welke zaken 
blijven onbenoemd?
• Wat voel je bij het terugkijken van het 
gesprek? Wat zou je eigenlijk willen zeggen?
• Hoe zou je dit de volgende keer wel 
kunnen bespreken?

Wordt er naar beleving 
en gevoel gevraagd, 
ruimte gegeven en 
geluisterd?

• Welke emoties laat de cliënt zien in het 
gesprek? (boos, bang, bedroefd, blij, 
walging, …)
• Worden emoties steeds benoemd in het 
gesprek?
• Voelt de cliënt zich overvraagd? (dat zegt 
iets over diens kunnen)
• Voelt de cliënt zich serieus genomen? (dat 
zegt iets over diens willen en in
hoeverre dat matcht met wat jij voor ogen 
hebt)
•Welke verwachtingen heeft de cliënt van 
jou? Welke behoeften spreken daaruit?

Thema Tips

Specifiek

Waarom belangrijk Kijkwijzer-vragen

Hoe echter een cliënt het contact ervaart, des te effectiever de 
coaching. Houding, gezichtsuitdrukkingen, toon en tempo van 
praten vormen een belangrijk deel van de interactie. 
Consistentie tussen woorden en non-verbale communicatie 
suggereert echtheid, twee kanten op. Gevoelens verbergen 
lukt vaak maar half. Beter is het om daar op een neutrale 
manier transparant over te zijn.

Er is veel sociale wenselijkheid in spreekkamers. Cliënten zijn 
zich bewust van de machtsverhouding. Signalen dat een cliënt 
zich niet comfortabel voelt zijn vaak subtiel.

• Maak contact, wees open, eerlijk en 
nieuwsgierig, luister actief, vat samen en 
vraag door, reageer ook vanuit je eigen
beleving, geef positieve bevestiging, vraag 
naar wat goed gaat, kijk naar positieve 
uitzonderingen in negatieve patronen, 
vul niet in.
• Wees aanwezig en wees je bewust van je 
intuïtie en gevoel. Geef niet alleen neutrale 
reflecties, laat ook zien wat iets met je doet.
• Luister naar je intuïtie en gevoel: wat zou je 
eigenlijk willen zeggen? Benoem dit op een 
neutrale manier en vraag om een reactie.

Emoties kunnen ervoor zorgen dat informatie niet meer goed 
binnen komt. Ze benoemen en bespreken kan nieuwe ruimte 
geven.

Vragen naar beleving geeft een beeld van de cliënt als persoon. 
Dit is belangrijk om de benadering op af te kunnen stemmen.

Vragen naar de situatie van een cliënt levert meestal een 
minder levendig gesprek op dan vragen naar diens 
beleving.

• Vraag (door) wat iemand van de situatie 
vindt.
• Geef reflecties op gevoelens en non-ver-
baal gedrag.
• Laat emoties er even zijn, poets ‘nega-
tieve’ emoties niet meteen weg met positief 
denken.
• Wees empathisch maar vermijd psycho-
logiseren. Houd het doel van het gesprek 
(een passende vorm van participatie) voor 
ogen.
• Vorm jezelf een beeld van zowel de draag-
kracht als de draaglast van een cliënt.
• Vraag wat de cliënt van je verwacht. Welke 
behoefte spreekt hieruit?
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Is het doel van het 
gesprek helder?

• Welk doel benoem je aan het begin van het 
gesprek?
• Als je het hele gesprek hebt teruggezien, 
wat is er dan allemaal besproken?
• Wat zou je terugkijkend als het doel van 
het gesprek benoemen?

Is er een gezamenlijke 
agenda?

• Vertel je wat je wilt bespreken en waarom?
• Vraag je de cliënt in het begin wat deze wil 
bespreken?
• Als je het gesprek hebt teruggezien, welke 
onderwerpen zijn dan aan de orde gekomen?

Is er meta-communi-
catie (benoemen wat 
je doet en waarom)?

• Waarom vraag je wat je vraagt?
• Waarom snijd je een onderwerp aan?
• Hoe helpt dit om het doel te bereiken?
• In hoeverre en hoe leg je uit wat je doet?
• Volgt de cliënt alleen of neemt deze soms 
ook de leiding?
• Begrijpt de cliënt wat je doet?

Wisselen de praat- 
en luisterbeurten 
voldoende?

• Hoe is de verdeling van de gesprekstijd 
tussen jou en de cliënt?
• Hoe lang ben je aaneengesloten aan het 
woord?
• Is er sprake van ping-pong ketens over 
een onderwerp, of wordt er met iedere vraag 
een nieuw onderwerp aangesneden? >>

Thema Tips

Specifiek

Waarom belangrijk Kijkwijzer-vragen

Gesprekken moeten zinvol zijn en ergens toe leiden. Een 
gezamenlijk plan veronderstelt gezamenlijke besluitvorming.
Een helder doel geeft richting en helpt om resultaten te kunnen 
benoemen.

• Benoem aan het begin duidelijk het doel 
van het gesprek. Vraag de cliënt naar 
diens doel en diens verwachtingen van het 
gesprek.
• Vraag de cliënt naar diens idee over de 
toekomst. Vertel wat jouw begeleidingsplan 
is. Vraag reactie, geef jouw reactie en beslis 
samen.
• Als er discretionaire ruimte is, benoem dan 
waarvan beslissingen gaan afhangen (“We 
moeten een overtuigend verhaal hebben”)

Een gezamenlijke agenda geeft structuur, biedt de cliënt de 
mogelijkheid om ook agendapunten toe te voegen, en leidt tot 
eigenaarschap.

• Maak samen met de cliënt een agenda 
voor het gesprek. Zeg wat je zelf wilt 
bespreken, en waarom, vraag de cliënt wat 
deze wil bespreken en bepaal samen een 
volgorde.
• Vraag feedback: is alles wat belangrijk is 
besproken?

Benoemen wat je doet en waarom geeft de cliënt de 
mogelijkheid om actief mee te denken. Het versterkt de eigen 
regie.

• Benoem zoveel mogelijk waarom je 
iets vraagt. Dat helpt de cliënt om mee te 
denken.
• Vermijd “systeem-taal”.

Interactie bestaat uit zenden en ontvangen. Wisselen van 
beurten houdt een gesprek levendig. Ook kunnen op die manier 
meerdere kanten van een onderwerp verkend worden, 
bijvoorbeeld feiten en beleving of begrip, vaardigheden en 
houding. Ook is het een natuurlijke manier om te checken of 
iemand begrijpt wat je zegt.  >>

• Gebruik duidelijke taal, korte zinnen en 
heldere, ondubbelzinnige vragen, stel één 
vraag tegelijk. Denk visueel, stel jezelf voor 
hoe het er vanuit het perspectief van de 
cliënt precies uitziet.  >>
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• Weet je of de cliënt begrepen heeft wat je 
zegt? Waaruit leidt je dat af?
• Hoe is het tempo in het gesprek?
• Wordt de cliënt overvraagd
(afhaken, vertragen)?
• Wordt de cliënt ondervraagd
(verveling, te weinig uitdaging)?
• Hoe is jouw tempo?

Klopt de benadering 
met het zelfbeeld van 
de cliënt?

Zelfbeeld – wat zegt de cliënt (impliciet) over 
zichzelf:
• Ik wil en kan, geef me een kans
• Ik wil wel, maar ik kan niet (ik vind het
moeilijk, het lukt me niet)
• Ik heb het opgegeven, los jij het voor me
op?
• Laat me maar, ik heb andere plannen met 
mijn leven
Wat is in essentie je rol(opvatting) in dit 
gesprek?
• Facilitator / verkoper (zoekprofiel maken, 
kansen creëren en bieden)
• Leraar (zelfinzicht vergroten, uitleggen, 
activeren, de cliënt dingen laten ontdekken)
• Ouder-figuur (bij de hand nemen, 
stabiliseren en activeren)
• Ondernemer (gelijkwaardig co-creëren, 
dromen en talenten concretiseren)
Zit er een patroon in hoe de cliënt op je 
reageert? Stroomt het of hapert het?
Heb je bewust je benadering veranderd in 
het gesprek? Wat gebeurde er?

Thema Tips

Specifiek

Waarom belangrijk Kijkwijzer-vragen

Duidelijke communicatie vraagt van professionals een helder 
beeld van wat ze willen bereiken of willen weten. Het geeft 
cliënten duidelijkheid over waar ze zich aan committeren.

• Vermijd indirecte boodschappen, mono-
logen, proces-taal en herhalingen. Ga na of 
een boodschap ontvangen is.
- Maak langere ping-pong ketens over 
één onderwerp
- Houd het tempo erin, vermijd te grote of 
kleine denk-stappen.
- Communiceer creatief en ook buiten de 
spreekkamer; samen doen, opdrachtjes, 
tekenen, rollenspellen

De benadering en interventiestrategie moet aansluiten bij het 
zelfbeeld van de cliënt, want dan werkt de logica (actie-reactie) 
die we veronderstellen. Als dat niet zo is, ontstaat er gedoe: 
weerstand, afhaken, verstarren, stagnatie.
Er zijn geen goede en geen slechte benaderingen, alleen 
passende en niet passende.
Het vraagt dat je kunt schakelen tussen faciliteren, uitleggen 
en leren, bij de hand nemen en directief zijn, en co-creëren en 
ondernemen. Het vraagt ook het kunnen herkennen van het 
zelfbeeld van een cliënt wat betreft diens zelfredzaamheid en 
wat betreft diens gerichtheid op ‘normaal’ meedoen en werken, 
respectievelijk op ondernemen met eigen dromen en talenten 
dan wel op overleven van dag tot dag.

Vraag wat een cliënt van het gesprek en van 
jou verwacht en luister welke behoefte hij 
daarmee uitspreekt:
• een kans
• een leerbehoefte
• redding
• vormgeven aan alternatieve ambities
Wees je bewust van:
• leiden of volgen
• accepteren of veranderen
• ik-ik of wij
• je positionering ten opzichte van de cliënt 
(boven, gelijk, onder)
• gericht op de cliënt of gericht op diens 
omgeving
• systeem bepaalt of leefwereld bepaalt
• richting van het traject (opleiding, werk, 
‘eigen ding’)
Als het gesprek niet goed (genoeg) loopt, 
experimenteer met je benadering en rol-
opvatting.
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Het subjectief logisch 
interventie model (SLIM)
Hulpmiddel Interventies

Uitgangspunt

Een hulpmiddel om na te gaan of je benadering aansluit bij de cliënt is het Subjectief 
Logisch Interventie Model (SLIM)1. De vertreksituatie voor het model is dat activeren, 
motiveren en sturen op zelfsturing niet voldoende (blijken te) zijn, en er meer nodig is 
om mensen (weer) op eigen benen te krijgen. Het model is een hulpmiddel om een 
verbinding te maken tussen de leefwereld van de cliënt en de systeemwereld van 
overheidsvoorzieningen.

Interventies kunnen zich richten op mensen zelf, op hun sociale omgeving, of hun 
maatschappelijke kansen. Micro, meso en macro. Daarnaast kunnen interventies als 
vertrekpunt nemen wat we maatschappelijk normaal vinden (het systeem bepaalt), of 
juist wat iemand zelf wil en normaal vindt (de leefwereld bepaalt).
SLIM helpt om in verschillende startsituaties tot een adequate strategie te komen.

Uitgangspunt is dat interventies effectief zijn als leefwereld en systeemwereld 
verbonden zijn en elkaar versterken in plaats van botsen. Mensen hebben een beeld 
van zichzelf (zo ben ik) en beleid en interventies zijn gebaseerd op een beeld van de 
mensen voor wie het bedoeld is (zo ben jij). 

Als die beelden met elkaar matchen, werkt een interventie meestal. Want dan klopt de 
causaliteit (actie-reactie) die verondersteld wordt. In de kern gaat het om wat mensen 
willen en kunnen. Of beter gezegd: hun zelfbeeld van hun willen en kunnen. Iedereen 
zit aan het stuur van zijn eigen leven, en beschikt over een stuur, een gaspedaal en een 
handrem.

1 Het SLIM model is een synthese (met aanpassingen) van onder andere de capability 
benadering van econoom Amartya Sen, een model van sociale in- en uitsluiting van 
Georg Vobruba, een analyse van discoursen over sociale in- en uitsluiting van Ruth 
Levitas, het model van situationeel leiderschap van Paul Hersey en Ken Blanchard, 
een typology van deviantie van Robert Merton (met aanpassingen), verbonden door 
een typologie van mensbeelden en zelfbeelden (zie figuren).
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Wat zegt een cliënt? Aansluiten bij ervaren zelfredzaamheid

Aansluiten bij de sociale oriëntatie

De rol van de professional

Traject

Interventielogica

Wat zegt een cliënt eigenlijk over zichzelf, meestal zonder dat hardop uit te spreken?
• Ik wil en kan, geef me een kans
• Ik wil wel, maar ik kan niet (ik vind het moeilijk, het lukt me niet)
• Ik heb het opgegeven, los jij het op?
• Laat me maar, ik heb andere plannen met mijn leven

Wat je kunt is een optelsom van je eigen competenties, je sociale netwerk en de 
maatschappelijke kansen die je krijgt. Ervaar je steun van je sociale netwerk of juist 
hinder? Word je maatschappelijk achtergesteld of juist voorgetrokken, bijvoorbeeld wat 
betreft je kansen op de arbeidsmarkt? Een kansen-probleem lossen we niet op door 
aan competenties te werken. Ervaart een cliënt een lage zelfredzaamheid of juist een 
hoge? Legt hij het probleem (impliciet) bij zichzelf of buiten zichzelf?.
In het model gaat het vooral om de eigen perceptie van cliënten van hun zelfredzaam-
heid. Mensen handelen op basis van hun eigen overtuigingen. Daarbij moeten we 
aansluiten, ook als we die overtuigingen om willen buigen.

Ons sociale systeem en professionele handelen bevat een normatief beeld van wat we 
maatschappelijk normaal vinden. In de praktijk van de Participatiewet is dat 
ongeschoold, tijdelijk en flexibel werk. Als een cliënt het gevoel heeft dat hij er 
maatschappelijk bij hoort, dat dit ook zijn samenleving is, ook al staat hij nu dan 
onderaan de ladder, noemen we dat meestal ‘gemotiveerd’. 

We bedoelen dan eigenlijk dat de sociale oriëntatie van de cliënt min of meer overeen-
komt met wat we maatschappelijk normaal vinden. Als een cliënt niet het gevoel heeft 
dat deze erbij hoort en een andere sociale oriëntatie heeft, noemen we dat meestal ‘on-
gemotiveerd’. Daarmee bedoelen we eigenlijk anders gemotiveerd. Eigen dromen en 
talenten, vrienden, hobby, vrije tijd, criminaliteit of de subcultuur waar iemand zich wél 
bij hoort voelen, zijn dan belangrijker dan een opleiding of een baantje. Soms is zo’n 
andere motivatie een eigen keuze, soms het gevolg van te veel tegenslag en 
voortdurend overvraagd worden. Mensen kunnen dan in een overlevingsmodus komen 
waarin ze bij de dag leven.
De sociale oriëntatie bepaalt in belangrijke mate hoe iemand in het leven staat. Daarbij 
moeten we aansluiten, ook als we die oriëntatie zouden willen ombuigen.

Wat is de rolopvatting van een professional, vaak zonder dat deze zich dat helemaal 
bewust is?
• Facilitator / verkoper (zoekprofiel maken, kansen creëren en bieden)
• Leraar (zelfinzicht vergroten, uitleggen, activeren, de cliënt dingen laten 
 ontdekken)
• Ouder-figuur (bij de hand nemen, stabiliseren en activeren)
• Ondernemer (gelijkwaardig co-creëren, dromen en talenten concretiseren)

Wat is de logica van een traject dat ingezet wordt?
• Kansen bieden (bijvoorbeeld loonkostensubsidie, individuele jobhunting, 
 positieve actie)
• Leren (bijvoorbeeld training, werkervaring, zelfinzicht vergroten)
• Bij de hand nemen (directief, kleine stapjes, kort-cyclisch, intensief, warm, 
 empowerment)
• Ondernemen met dromen en talenten (bijvoorbeeld sociale coöperaties, 
 micro-credieten, ondernemers- trajecten)

In hoeverre past de benadering en de interventielogica die je gebruikt bij het zelfbeeld 
van een cliënt? Als er een match is, ontstaat er beweging en lijkt alles vanzelf te gaan. 
Als er een mismatch is ontstaat er weerstand, afhaken, verstarring of stagnatie. In dat 
geval kan het helpen om een andere benadering te kiezen. Het model geeft daarvoor 
een aanwijzing.
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Overige theoretische 
achtergronden
De belangrijkste theoretische bronnen waarop deze Kijkwijzer gebaseerd is, zijn naast 
het subjectief logisch interventie model (Spies, Tan & Davelaar 2016; Sirovatka & Spies 
2018; Spies 2017, 2018; zie hoofdstuk 4 van de werkwijzer jongeren), transactionele 
analyse (Ian Stewart en Vann Joines 2000), motiverende gespreksvoering (Miller & 
Rollnick 2014), oplossingsgericht werken (De Shazer e.a. 2007), verbindende 
communicatie (Rosenberg 2011), de methodiek van supported employment 
(EUSE 2014), het common factors model (Wampold & Imel 2015) in psychotherapie 
(echtheid van de relatie, positieve verwachtingen en een gezamenlijk doel, specifieke 
ingrediënten) en continu leren in de praktijk als succesfactor van Supershrinks (Millner, 
Hubble & Duncan 2007).
Daarnaast zijn diverse trainingsmodellen gebruikt: modellen voor feedback, 
confronteren, verbindende communicatie (Divosa werkwijzer gespreksvoering en 
werkwijzer jongeren) en een model van verschillende gespreksniveaus (feiten en 
beleving, of uitgebreider: inhoud, procedure, interactie, gevoel).

2 Spies, Tan & Davelaar 2016; Sirovatka & Spies 2017; Spies 2018, 2019
3 Ian Stewart en Vann Joines, Transactionele Analyse, Het Handboek. 
SWP Amsterdam, 1996, 1998, 2000
4 Miller & Rollnick (2014). Motiverende gespreksvoering. Mensen helpen veranderen.
5 Wampold (2015). The Great Psychotherapy Debate. The evidence for what makes 
psychotherapy work.
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Werkblad

Ik kijk samen met:

Thema’s waar ik specifiek op ga letten (kies er 1 tot 3)

Thema: Thema:

Thema:Kijkwijzer: Leren in de praktijk

Alleen

Collega

Coach / trainer

Emotie

Weerstand

Feedback

Onderzoeker

Cliënt

Anders: _________________________________

Resultaten

Contact

Doelgerichtheid

Regie

Beleving

Interventielogica

Wat ik me afvraag: Wat ik me afvraag:

Wat ik me afvraag:

Wat ik zie: (+ tijdcode): Wat ik zie: (+ tijdcode):

Wat ik zie: (+ tijdcode):

Wat ik anders ga doen: Wat ik anders ga doen:

Wat ik anders ga doen:
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Zijn er raakmomenten 
in het gesprek 
(emotie)?

Is er echtheid in de 
communicatie?

Wordt er naar beleving 
en gevoel gevraagd, 
ruimte gegeven en 
geluisterd?

Is er sprake van 
weerstand, afhaken 
of verstarren (fight, 
flight, freeze)?

Is het doel van het 
gesprek helder?

Is er een gezamenlijke 
agenda?

Wordt er aan de cliënt 
feedback gevraagd?

Welke resultaten 
worden bereikt?

Thema Thema

Algemeen Specifiek

Kijkwijzer vragen Kijkwijzer vragen

• Zijn er momenten in het gesprek dat je emotie ziet of voelt, bij de 
cliënt of bij jezelf?
• Wat gebeurde daar?
• Wordt er iets gedaan met dit raakmoment?
(Bijvoorbeeld benoemen, emotie ruimte geven, bewust negeren)

• Is er van beide zijden aandacht voor elkaar? Wordt er actief 
geluisterd? Op welke momenten wel en op welke niet?
• Wat wordt er niet besproken? Welke zaken blijven onbenoemd?
• Wat voel je bij het terugkijken van het gesprek? Wat zou je 
eigenlijk willen zeggen?
• Hoe zou je dit de volgende keer kunnen bespreken?

• Welke emoties laat de cliënt zien in het gesprek? (boos, bang, 
bedroefd, blij, walging, …)
• Worden emoties steeds benoemd in het gesprek?
• Voelt de cliënt zich overvraagd? (dat zegt iets over diens kunnen)
• Voelt de cliënt zich serieus genomen? (dat zegt iets over diens 
willen en in hoeverre dat matcht met wat jij voor ogen hebt)
• Welke verwachtingen heeft de cliënt van jou? Welke behoeften 
spreken daaruit?

• Is er in het gesprek sprake van weerstand, afhaken of 
verstarren bij de cliënt of bij jezelf?
• Waardoor ontstaat dit?
• Is het een reactie op wat er in het gesprek zelf gebeurt, of wordt 
er in de persoon iets geraakt wat los staat van hier en nu?

• Welk doel benoem je aan het begin van het gesprek?
• Als je het hele gesprek hebt teruggezien, wat is er dan allemaal 
besproken?
• Wat zou je terugkijkend als het doel van het gesprek 
benoemen?

• Vertel je wat je wilt bespreken en waarom?
• Vraag je de cliënt in het begin wat deze wil bespreken?
• Als je het gesprek hebt teruggezien, welke onderwerpen zijn 
dan aan de orde gekomen?

• Vraag je de cliënt om feedback op het gesprek?
• Zijn er in het gesprek momenten waarop de cliënt feedback 
geeft op het gesprek zelf?
• Wat is die feedback en welke behoefte gaat erachter schuil?

Voelt de cliënt zich eigenaar van het traject?
• Is er een gezamenlijk plan waar zowel de cliënt als de 
klantmanager achter staan?
• Verbetert de werkrelatie?
• Komen jullie een stap dichter bij het doel?.
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Is er meta-communi-
catie (benoemen wat 
je doet en waarom)?

Hoe is de spreektijd 
verdeeld tussen jou en 
de cliënt?

Klopt de benadering 
met het zelfbeeld van 
de cliënt?

Thema

Specifiek

Kijkwijzer vragen

• Waarom vraag je wat je vraagt?
• Waarom snijd je een onderwerp aan?
• Hoe helpt dit om het doel te bereiken?
• In hoeverre en hoe leg je uit wat je doet?
• Volgt de cliënt alleen of neemt deze soms ook de leiding?
• Begrijpt de cliënt wat je doet?

• Hoe lang ben je aaneengesloten aan het woord?
• Is er sprake van ping-pong ketens over een onderwerp, of wordt 
er met iedere vraag een nieuw onderwerp aangesneden?
• Weet je of de cliënt begrepen heeft wat je zegt? Waaruit leidt je 
dat af?
• Hoe is het tempo van het gesprek?

Zelfbeeld – wat zegt de cliënt (impliciet) over zichzelf:
• Ik wil en kan, geef me een kans
• Ik wil wel, maar ik kan niet (ik vind het moeilijk, het lukt me niet)
• Ik heb het opgegeven, los jij het voor me op?
• Laat me maar, ik heb andere plannen met mijn leven
• Anders, namelijk …

Wat is in essentie je rol(opvatting) in dit gesprek?
• Facilitator / verkoper (zoekprofiel maken, kansen creëren en 
bieden)
• Leraar (zelfinzicht vergroten, uitleggen, activeren, de cliënt 
dingen laten ontdekken)
• Ouder-figuur (bij de hand nemen, stabiliseren en activeren)
• Ondernemer (gelijkwaardig co-creëren, dromen en talenten 
concretiseren)
• Anders, namelijk …

Zit er een patroon in hoe de cliënt op je reageert? Stroomt het of 
hapert het?

Heb je bewust je benadering veranderd in het gesprek? 
Wat gebeurde er?
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Folder voor cliënten
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Toestemmingsformulier



+31 6 54325365
contact@inclusivate.nl
Lange Havendijk 2 
4101 AT Culemborg

www.inclusivate.nl


