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Til min afdøde hustru Mary, der lærte mig alt, hvad jeg ved om at hjælpe


FORORD

 

Det at hjælpe hinanden er en grundlæggende menneskelig relation. En mor ammer sit barn; en kæreste, ven eller ægtefælle hjælper én med at få noget til at ske; et gruppemedlem spiller sin rolle for at bidrage til, at gruppen opnår succes; en terapeut hjælper en patient; en virksomhedskonsulent eller coach hjælper en person, en gruppe eller en organisation til at fungere bedre. At hjælpe hinanden er en grundlæggende relation, der skaber fremdrift i tingene. At man hjælper hinanden, er noget, vi i den grad tager for givet i hverdagen, så selve ordet dukker kun op, når man siger om nogen, at han eller hun ikke „har været særlig hjælpsom“ i en situation, hvor man tog det for givet, at vedkommende ville hjælpe. Selv om det at hjælpe hører hverdagen til, er det paradoksalt, at vi ved relativt lidt om hjælperelationens følelsesmæssige dynamik.

Der er skrevet en hel del om formel hjælp af den type, der tilbydes af psykoterapeuter, socialrådgivere og andre, der er professionelt beskæftigede med at rådgive andre mennesker, mens det er de færreste, der forstår, hvad der foregår, og hvad der går skævt, når man forsøger at hjælpe en ven og føler sig afvist på det groveste. Hvordan kan det gå til, at den, der springer i vandet for at hjælpe et menneske, der er ved at drukne, ender med at blive sagsøgt for at vride vedkommendes skulder af led under redningsforsøget? Hvorfor ender så mange af de konsulentrapporter, ledelsen beder om at få udarbejdet, med at blive arkiveret lodret? Hvorfor klager lægerne over, at patienterne ikke tager de piller, de får ordineret?

Vi forstår intuitivt, men lærer også af erfaring, at der, for at der kan ydes formel hjælp, skal være en grad af forståelse og en grad af tillid mellem hjælperen og „klienten“, som er den generelle betegnelse, jeg vil anvende om den person eller de personer, der modtager hjælp. Forståelse er nødvendigt, for at hjælperen kan vide, hvornår han eller hun skal tilbyde sin hjælp, og hvad der vil blive opfattet som hjælpsomt, hvis man beder ham eller hende om at hjælpe. Der skal være tillid til stede, for at klienten kan føle sig tryg ved at løfte sløret for, hvad problemet reelt består i, og for at klienten kan være i stand til at acceptere den hjælp, der bliver tilbudt, samt implementere den løsning, samtalen med hjælperen måtte munde ud i.

I bøger om terapi fokuseres der en hel del på, hvordan man opbygger denne tillid, men i de daglige rutiner med at give og modtage hjælp er der ringe forståelse af, hvordan man bærer sig ad med at opbygge tilliden, hvordan man kan vide, den er der, og hvad man kan gøre for at bevare den. Desuden er der det, at de fleste hjælpesituationer opstår pludseligt, uden varsel og som regel er kortvarige. Når ens ægtefælle beder om hjælp til at vælge et sæt tøj at tage på til et vigtigt møde med chefen, sætter man sig ikke ned og indleder den række spørgsmål, en terapeut, der sidder over for en ny patient, kunne tænkes at anvende. Når vi tilbyder at hjælpe en blind sikkert gennem et trafikeret kryds, tænker vi ikke på at opbygge et tillidsfuldt forhold, inden vi tager ham eller hende under armen og begynder at gå over gaden. Selv i den situation oplever vi undertiden, at den blinde siger „nej tak“ og begiver sig ud i trafikken på egen hånd, alt imens vi står og spekulerer over, om vi har fornærmet den blinde, eller om vedkommende løber en unødig risiko ved at afvise vores hjælp. Hvordan skulle vi kunne vide det?

En generel teori om, hvordan man bedst hjælper andre, er kun anvendelig, hvis den forklarer forskellen mellem effektiv og ineffektiv hjælp i alle situationer, selv de simpleste som at tilbyde hjælp til en person, der står på et gadehjørne og spørger om vej. For at kunne udvikle elementerne til en sådan teori bliver vi nødt til at analysere, hvad der er fælles for alle hjælpesituationer, og hvad man i virkeligheden forstår ved tillid.

Vi må tage udgangspunkt i den påstand, at alle menneskelige relationer handler om statuspositionering og det, sociologerne kalder „situationelle rammer“. Det er menneskeligt at nære et ønske om, at andre tillægger os den status og position, vi føler, vi fortjener, uanset hvor høj eller lav den måtte være, og at vi gerne vil gøre, hvad der er passende i situationen. Vi forsøger enten at rykke op i graderne eller bevare vores nuværende status, og enhver form for interaktion måler vi ud fra, hvor meget vi har mistet eller vundet. En vellykket interaktion, dvs. en interaktion, der efterlader os med en følelse af at have opnået eller udrettet noget, er resultatet af, at der er handlet på en hensigtsmæssig måde set i forhold til de mål, vi har sat os. Ideelt set må et af målene være, at alle føler, de er kommet styrkede ud af situationen.

Det, der kendetegner hjælpesituationen, er, at vi bevidst forsøger at hjælpe en anden med at opnå et eller andet resultat. Hjælperelationen er en relation, som vi investerer tid, følelser, idéer og andet i; vi forventer derfor at få noget til gengæld, om ikke andet så et tak. Når det fungerer, som det skal, vinder vi begge status. Men ak, det er ikke altid, det går, som det skal, og så risikerer vi at sætte en del af vores status over styr – hvis vi f.eks. undlader at hjælpe i situationer, hvor der var brug for hjælp, forsøger at hjælpe, hvor der hverken var et behov for eller et ønske om hjælp, eller hvis vi ikke formår at give vedvarende hjælp gennem en længere periode, hvis det er det, der er behov for.

Her i bogen analyserer jeg dynamikken i hjælperelationer, forklarer betydningen af tillid i hjælperelationer, illustrerer, hvad enhver potentiel hjælper skal gøre for at sikre, at det, han eller hun gør, rent faktisk er en hjælp, og hvad enhver modtager af hjælp skal gøre for at fremme processen. Jeg er nået til den overbevisning, at den sociale og psykologiske dynamik i hjælperelationer er den samme, hvad enten vi taler om at vise vej eller coache en forretningsklient eller tage sig af en syg ægtefælle. Jeg anvender derfor et bredt udvalg af eksempler på hjælpesituationer, jeg selv har oplevet i professionel sammenhæng eller i privatlivet. Jeg har prøvet at være i terapi, har modtaget tennistræning og har på mange andre måder taget imod hjælp. Som hjælper har jeg været ægtefælle, forælder til tre børn, bedstefar til syv børnebørn, undervist mange studerende, været rådgiver for både individuelle klienter og organisationer, og har desuden passet min hustru i de år, hvor hun havde brystkræft. Hvis vi lærer at genkende fællestrækkene for disse mange forskellige typer situationer, kan vi begynde at formulere en mere generel teori om, hvad det vil sige at hjælpe.

INTELLEKTUELLE RØDDER OG HVORDAN BOGEN ER ORGANISERET

Bogen er snarere skrevet som et essay end som en akademisk afhandling. Under min uddannelse ved Institut for Sociale Relationer på Harvard blev jeg eksponeret for en hel del sociologi og antropologi, og jeg har altid følt, at der blev trukket for lidt på disse to discipliner i forbindelse med vores sociale og psykologiske analyser af sociale fænomener. Specielt Chicago-skolen, der udviklede „symbolsk interaktionisme“, finder jeg relevant for en analyse af, hvad det vil sige at hjælpe. Denne sociologiske teori, der oprindelig blev formuleret af Cooley (1922), Mead (1934), Hughes (1958) og Blumer (1971), blev på fornemste vis videreudviklet af Erving Goffman (1959, 1963, 1967), hvis mikroanalyser af social adfærd er kolossalt indsigtsfulde. Jeg havde et tæt samarbejde med Goffman i den korte periode, hvor jeg var tilknyttet Walter Reed Institute of Research, hvor han var konsulent fra 1953 til 1956, og jeg fortsatte med at fokusere på denne form for analyse i mit samarbejde med min sociologkollega John Van Maanen (1979).

En anden og meget markant indsigt opnåede jeg, da jeg igennem flere årtier samarbejdede med National Training Labs (Bradford, 1974; Schein & Bennis, 1965), hvor jeg havde ansvaret for sensitivitetsgrupper og var med til at indrette læringslaboratorier i byen Bethel i Maine. Ud over den personlige træning, der foregik i grupperne, fik denne generation af forskere meget stor indflydelse inden for gruppedynamik og -ledelse. Jeg vil især fremhæve Doug McGregor, Lee Bradford, Ken Benne, Ron og Gordon Lippitt, Herbert Shepard, Warren Bennis, Jack Gibb, Chris Argyris, Edie og Charlie Seashore samt Dick Beckhard.

At jeg blev eksponeret for denne gruppe, og at vi sammen udviklede en række workshops, betød, at mit fokus derefter helt og holdent var på interpersonelle processer. Dette fokus på processen kombineret med symbolsk interaktionisme hjalp mig med at udvikle min egen rådgivningsstil, som fik betegnelsen „proceskonsultation“ (1969, 1999), og takket være den indsigt, jeg har opnået gennem min omfattende konsulentvirksomhed, er jeg nået til den erkendelse, at det at hjælpe ikke alene indgår som en vigtig ingrediens i, hvad organisationsrådgivning handler om, men også i sig selv er en central proces, som det er nødvendigt at analysere.

Bogen her er en øvelse i at begrebsliggøre erfaringer, som vi alle er yderst fortrolige med. Jeg har ikke bestræbt mig på at tage al den forskning med, der relaterer sig til at hjælpe, da det ikke er min hensigt at skrive en akademisk afhandling. Mit mål er snarere at bibringe læserne en praktisk indsigt, der måske kan fremme deres forståelse og evne til at hjælpe. Læserne bør gøre sig klart, at de fleste af de analyser, der findes af det at hjælpe, coache og rådgive, har fokuseret på psykologiske faktorer som f.eks. temperament og personlighed. Det er imidlertid min opfattelse, at hvor vigtige disse faktorer end er, så er nøglen til at forstå en relation som hjælperelationen, at man anskuer den fra en kulturel og sociologisk synsvinkel.

Humoristen Stephen Potter (1950, 1951) udnyttede sin dybe forståelse af de sociale regler for interaktion til at skrive halvseriøst om, hvordan disse regler kan udnyttes, hvis protagonisten ønsker at opnå status eller nedgøre sin modpart. Selv om de eksempler, han anvender i Gamesmanship og One-upmanship helt klart er karikerede, er de stort set altid blot mindre variationer af, hvad vi kan observere, der hele tiden foregår rundt omkring os. Og det er ikke tilfældigt, at disse to titler nu indgår som almindelige ord i engelsk dagligsprog og dermed afspejler betydningen af statusritualer for opnåelse af sociale mål. Gamesmanship kan defineres som „kunsten at vinde ved at forvirre modstanderen“ og one-upmanship som „kunsten at være ovenpå“.

At hjælpe er en speciel form for relation, og man skal derfor være opmærksom på, hvad der i særlig grad karakteriserer denne relation. I den henseende er jeg i høj grad også blevet stimuleret af de skelsættende iagttagelser, der blev gjort af Ellen Langer, ikke mindst i hendes bog Mindfulness (1989), hvor hun undersøger, hvad der foregår i det enkelte menneske, mens Goffman effektivt undersøger, hvad der foregår mellem mennesker.

Mit grundlæggende argument, som går ud på, at ens sociale liv består af lige dele økonomi og teater, hviler selvfølgelig på en mangeårig akademisk og filosofisk tradition. Der findes ganske få kulturelle universelle sandheder, men antropologer er enige om, at alle samfund er lagdelte, og at enhver form for social adfærd er gensidig. Mine iagttagelser og påstande om hjælpeprocessen er mine egne, men de er baseret på de to sociologiske og antropologiske præmisser. Hensigten er, at de skal berige vores forståelse ved at anlægge et lidt anderledes syn på social interaktion og den rolle, det at hjælpe andre spiller i vores dagligdag.

I kapitel 1 gennemgår jeg de mange former for hjælp for at illustrere begrebets bredde og dybde. I kapitel 2 viser jeg, hvordan sprogbrug og billeder fra økonomi og teater hjælper os med at forstå nogle af de grundlæggende elementer i enhver form for menneskelige relationer. I kapitel 3 anvendes disse begreber på hjælperelationen, og der fremsættes det argument, at alle disse typer relationer i udgangspunktet er i ubalance og flertydige. I kapitel 4 beskrives tre forskellige typer hjælperroller, og der argumenteres for, at hjælperelationer altid bør indledes med proceskonsultation. Hvordan man kan indlede hjælperelationen ved at stille en række ydmyge spørgsmål, er fokus for kapitel 5, og i kapitel 6 gives der detaljerede eksempler. I kapitlerne 7 og 8 vises, hvordan denne hjælpemodel faktisk kaster lys over nogle af de væsentligste aspekter af teamwork, lederskab og organisationsforandringsledelse. Kapitel 9 runder af med at formulere en række principper og tips til potentielle hjælpere.


TAK

 

Jeg har bedt mange venner og kolleger om at læse de enkelte kapitler i bogen. De har i alle faser af bogens tilblivelse været til stor hjælp med enten at validere eller sætte spørgsmålstegn ved nogle af de idéer, jeg fremsætter. En særlig tak til Otto Scharmer, Lotte Bailyn, John Van Maanen, David Coghian, Sue Lotz, Mary Jane Kornacki og ikke mindst korrekturlæserne fra Berrett-Koehler, der gav mig detaljeret feedback på mit første udkast til bogen. Joan Gallos og Michael Arthur læste det færdige manuskript igennem og hjalp mig yderligere på vej, så jeg fik mulighed for at formulere adskillige af mine tanker mere præcist. Mens jeg arbejdede på bogen, døde min hustru, men det sidste halve år, hvor hun udkæmpede den sidste fase af sin godt og vel femogtyve år lange kamp mod brystkræft, gav meget stof til eftertanke om det at hjælpe og drage omsorg for andre. Jeg takker hende posthumt for de tooghalvtreds vidunderlige år, vi fik sammen, og for at have skabt den kreative atmosfære i hjemmet, der gjorde min skribentvirksomhed til en fornøjelse frem for en sur pligt.

 

Edgar H. Schein

Cambridge, Massachusetts

15. september 2008


1

HVAD ER HJÆLP?

 

NYTTIG OG UNYTTIG HJÆLP

Det at hjælpe er et komplekst fænomen. Der findes hjælp, som er nyttig, og hjælp, som ikke er det. Denne bog er skrevet for at belyse forskellen på de to. I min karriere som professor og undertiden konsulent har jeg ofte reflekteret over, hvad der er nyttigt, og hvad der ikke er det, hvorfor nogle undervisningstimer går godt, mens andre ikke gør det, og hvorfor coaching og interaktiv læring ofte er mere vellykket end formelle forelæsninger. Hvordan kan det være, at når jeg er sammen med virksomhedsklienter, fungerer det bedre at fokusere på processen frem for indholdet eller på, hvordan tingene bliver gjort, og ikke på, hvad der bliver gjort? Mit mål med bogen her er at give læserne tilstrækkelig megen indsigt til, at de bliver i stand til rent faktisk at hjælpe, når der bliver bedt om hjælp, eller når der er behov for hjælp, og til selv at tage imod hjælp, når de har behov for det og får den tilbudt. Ingen af delene er så lette, som vi ofte kunne ønske.

Forleden dag var der f.eks. en af mine venner, der bad mig om et godt råd til, hvordan han skulle håndtere et problem, han havde med sin hustru. Jeg foreslog en løsning, som han reagerede temmelig afvisende på ved at sige, at det havde han allerede prøvet, og at det ikke virkede, men samtidig antydede han, at det var ufølsomt af mig overhovedet at foreslå den pågældende løsning. Hans reaktion mindede mig om mange andre situationer, jeg har været vidne til, hvor der blev bedt om eller tilbudt hjælp, men hvor resultatet var alt andet end positivt og måske endda temmelig ubehageligt.

Dernæst kom jeg i tanker om et eksempel på nyttig hjælp. En kvinde kom kørende og stoppede op uden for mit hus og spurgte mig: „Hvordan kommer jeg til Massachusetts Avenue?“. Jeg spurgte hende, hvor hun var på vej hen, og fandt ud af, at hun gerne ville ind til centrum af Boston. Jeg kunne så oplyse hende om, at den vej, hun kørte på, førte direkte til centrum af Boston, og at hun med andre ord ikke behøvede finde frem til Massachusetts Avenue. Hun takkede mig overstrømmende for, at jeg ikke havde dirigeret hende hen til den gade, hun egentlig havde spurgt om vej til.

Den mest almindelige version af unyttig hjælp, jeg har oplevet som både hjælper og klient, har at gøre med computeren. Når jeg ringer til hotlinen, sker det tit, at jeg ikke engang forstår de opklarende spørgsmål, hjælperen stiller for at finde frem til, hvilken type hjælp jeg har brug for. Når computerlæreren instruerer mig i de forskellige skridt, jeg skal tage for at løse problemet, kan jeg ikke rigtig finde ud af at afbryde ham og sige: „Vent lige, jeg forstår ikke det første, du beder mig om“. På den anden side hyrede jeg en anden computerlærer, der spurgte mig, hvilke personlige mål jeg havde med at lære at bruge computeren, og da han erfarede, at jeg primært ønskede at bruge den til tekstbehandling, gennemgik han alle de programmer og værktøjer, der ville gøre det lettere for mig at skrive. Det havde jeg det rigtig godt med. Ikke desto mindre går jeg selv i nøjagtig den samme fælde, når min hustru beder mig om hjælp til at finde ud af computeren. Jeg fortæller hende, hvad jeg selv ville gøre, hvilket viser sig at være mere, end hun kan håndtere, og det ender med, at vi begge bliver frustrerede.

Venner, redaktører, konsulenter, undervisere og coaches er ofte kommet med forslag, der var helt irrelevante for mit aktuelle problem. Selv om jeg har ignoreret dem, så høfligt jeg kunne, mindede mine undertiden selvbestaltede hjælpere mig i et irriteret tonefald om, at de kun prøvede at hjælpe, og antydede dermed, at det på en eller anden måde var forkert af mig, at jeg ikke var i stand til at tage imod deres hjælp.

Jeg kan huske, at et af mine børn engang bad mig om hjælp til sine matematikopgaver. Jeg afbrød det, jeg var i færd med, og hjalp hende med at løse opgaverne for derefter at opleve, at hun rejste sig surmulende uden så meget som at sige tak for hjælpen. Hvad havde jeg gjort forkert? Ved en anden lejlighed bad et af mine andre børn mig om hjælp til lektierne, og jeg sagde: „Lad os snakke lidt …“. På den måde fandt jeg ud af, at det, hun i virkeligheden ønskede at tale om, var nogle alvorlige problemer i skolen af social karakter, som overhovedet ikke havde noget med lektierne at gøre. Det fik vi en god snak om, og bagefter havde vi det meget bedre.

Læger, terapeuter, socialrådgivere og coaches af enhver art har oplevet, hvordan det på en eller anden måde er gået helt skævt med at hjælpe, selv om man havde de bedste intentioner. Som konsulent og karrierecoach for ledere i forskellige typer organisationer har jeg ofte fundet frem til løsninger på de problemer, de har præsenteret mig for, for så senere at opdage, at mine råd enten ikke fungerede, eller at klienten ikke kunne eller ville implementere de løsninger, jeg havde foreslået. Jeg kan også huske fra min egen konsulentvirksomhed, hvor ofte det skete, at når jeg greb ind for at påpege en uhensigtsmæssig adfærd på et gruppemøde, takkede man mig for min hjælp, hvorefter jeg kunne konstatere, at adfærden ikke ændrede sig en tøddel.

Hjælp er selvfølgelig ikke begrænset til én til én-situationen. Gruppeindsats og teamwork afhænger ofte af, i hvor høj grad medlemmerne lever op til deres roller og dermed bidrager til at løse gruppens opgave. Typisk opfatter vi ikke et effektivt team som en gruppe personer, der for alvor ved, hvordan man hjælper hinanden med at løse en opgave, selv om det lige præcis er det, godt teamwork handler om – vellykket gensidig hjælp. Det er imidlertid interessant at bemærke, at ordet „hjælp“ kun anvendes i relation til teamwork, når man synes, at hjælpen udeblev, som når det ene gruppemedlem siger til det andet: „Det, du gjorde, var ikke til stor hjælp“ eller „Hvorfor hjalp du mig ikke noget mere?“.

I teamsammenhæng er hjælp tydeligst inden for teamsport, hvor en spillers mulighed for at score er helt afhængig af andres evne til at aflevere eller tackle. Der verserer mange fodboldhistorier om succesrige runners, der inviterer deres linemen ud til middag efter en vellykket kamp som en anerkendelse af deres støtte. At hjælpen er slået fejl i den sammenhæng, har man beviset for, når quarterbacken sættes af holdet, eller runneren tackles bag linjen.

Det er klart, at det at hjælpe eller blive hjulpet er mere end det, der umiddelbart er synligt. Denne tilsyneladende almindelige og meget nødvendige menneskelige proces er faktisk fuld af vanskeligheder, og det sker derfor ofte, at den ikke lykkes. Bogen her tager udgangspunkt i den præmis, at hjælp er en vigtig, men kompliceret menneskelig proces. Jeg vil se nærmere på, hvad det rent faktisk betyder at hjælpe eller blive hjulpet; hvilke psykologiske, sociale og kulturelle faldgruber der er en integreret del af processen; og hvordan man kan undgå dem. Som eksemplerne ovenfor viser, refererer hjælp til meget andet end den professionelle hjælp, vi forventer af læger, advokater, præster og socialrådgivere. Hvad handler det i bund og grund om, og hvordan sikrer vi, at hjælpen virker efter hensigten?

DE MANGE BETYDNINGER AF HJÆLP

Det at hjælpe er et meget bredt begreb, der omfatter en bred vifte af situationer lige fra ridderen på den hvide hest, der frelser skønjomfruen fra at blive ædt af dragen, til konsulenten, der samarbejder med en organisation om at ændre dens kultur, for at den kan leve op til nye strategiske målsætninger eller forbedre sin performance. Set ud fra klientens perspektiv omfatter hjælp ikke kun det, vi beder om hjælp til, men også den spontane og generøse adfærd hos andre, der er i stand til at se, hvornår vi har brug for hjælp, selv om vi ikke har bedt om den.

Tænk blot på de mange livssituationer, hvor hjælp på en eller anden måde indgår (se tabel 1.1). Det forekommer hele tiden i både formelle og uformelle situationer, og mange af de roller, der er beskrevet i tabel 1.1, er roller, som vi selv på forskellige tidspunkter i vores liv føler os kaldet til at spille. For at gå et skridt videre kan man sige, at det at hjælpe er en integreret del af enhver form for organisation eller arbejde, da vi pr. definition organiserer os, fordi vi ikke er i stand til at klare hele opgaven alene. Hyret hjælp refererer så sandelig ikke kun til hushjælp og havemænd, men omfatter i lige så høj grad samtlige medarbejdere i organisationen, der er ansat til at udføre en konkret arbejdsopgave, som vi ikke selv kan løse. At opfylde sine arbejdsmæssige forpligtelser kan derfor også siges at være en rutinemæssig måde at hjælpe på. Tænk engang på den spænding, der opstår mellem supervisorer og underordnede, når enten den underordnede ikke lægger tilstrækkelig mange kræfter i at løse opgaven, eller chefen ikke afsætter den tid eller de øvrige ressourcer, der skal til for at få opgaven løst. Mellem de ansatte og deres chefer eksisterer der en form for psykologisk kontrakt baseret på den form for hjælp, de kan forvente af hinanden.


TABEL 1.1 De mange former for hjælp



Den fremmede, der hjælper turisten med at finde vej

Forælderen, der hjælper barnet med lektierne

Ægtefællen, der giver gode råd om, hvad den anden skal tage på til en fest

Sygeplejersken, der hjælper en patient med bækkenet

Vennen, der træder til med det ord, som man selv lige har på tungen

Gæsten, der tilbyder at hjælpe med opvasken

Læreren, der forklarer en elev et begreb

Computereksperten, der trin for trin hjælper en medarbejder med at løse et computerproblem

Alarmcentralvagten eller selvmordslinje-medarbejderen, der rådgiver en person i nød

Barnet, der viser en ven eller forælder, hvordan man anvender en ny telefon eller et videospil

Coachen, der viser klienten, hvordan han kan forbedre en færdighed

Operationssygeplejersken, der rækker kirurgen det rigtige instrument til rette tid

Blockeren i amerikansk fodbold, der skaber en åbning, så runneren kan passere frit

Ledelsescoachen, der rådgiver en leder i, hvordan han skal håndtere de underordnede

Arbejdskonsulenten, der hjælper en fyret medarbejder med at finde nyt arbejde

Chefen, der rådgiver de underordnede om, hvordan de kan blive bedre til deres job

Samlebåndsarbejderen, der er klar med sin komponent til tiden, så båndet kan køre videre

Omsorgspersonen, der yder hjælp til en syg

Advokaten, der rådgiver og instruerer klienten i, hvordan han eller hun skal håndtere sin skilsmisse

Socialrådgiveren, der kommer med forslag til, hvordan en familie kan klare sig igennem en økonomisk krise

Psykoterapeuten, der samarbejder med klienten om håndtering af adfærdsmæssige eller følelsesmæssige problemer

Præsten, der viser et medlem af menigheden, hvordan man kan håndtere skyld, sorg eller angst

Lægen, der stiller en diagnose for en patient og tilrettelægger et behandlingsforløb

Bedemanden, der hjælper den sørgende familie med at forholde sig til døden

Konsulenten, der forsøger at forbedre den måde, en organisation fungerer på





For yderligere at illustrere, hvor vidtfavnende begrebet er, kan du prøve at lægge mærke til, hvor mange forskellige ord vi anvender, som har en eller anden betydning af at hjælpe (se tabel 1.2). Er der noget, alle disse hjælpeprocesser har til fælles? Er der en underliggende kulturel betydning, som både hjælpere og klienter skal blive bedre til at forstå, hvis de skal være i stand til at forbedre kvaliteten af den hjælp, der tilbydes, ydes, anmodes om og modtages? I betragtning af de forskellige former for hjælp, der findes – fysisk hjælp, følelsesmæssig støtte, informationer, diagnostisk indsigt, råd og anbefalinger – er der så egentlig behov for at skelne mellem dem? På hvilke måder ligner de, og på hvilke måder adskiller de sig fra hinanden?


Tabel 1.2 De mange ord for at hjælpe










	aflaste
	guide
	række



	assistere
	række en hånd
	rådgive



	bakke op
	gavne
	sekundere



	være behjælpelig
	lette
	støtte



	bidrage
	lindre
	stå bi



	bistå
	lære
	tilbyde



	coache
	medvirke
	træde til



	facilitere
	give et nap med
	understøtte



	forsyne
	drage omsorg for
	undsætte



	fremme
	ordinere
	vise






FORMEL OG UFORMEL HJÆLP

Det, vi forstår ved hjælp i dagligdagen, er, at en person foretager sig noget, der sætter en anden i stand til at løse en opgave. Måske og måske ikke ville den, der bliver hjulpet, have været i stand til at klare opgaven alene, men i og med at man hjælper, bliver opgaven på en eller anden måde lettere at løse. I ekstreme tilfælde – som f.eks. når vi redder en person fra at drukne – betyder hjælpen, at opgaven overhovedet bliver løst. Hjælp er således den proces, der ligger til grund for samarbejde og mange former for altruistisk adfærd. Denne form for hjælp kalder jeg „uformel“. I alle kulturer er denne form for hjælp institutionaliseret og bliver taget for givet som grundlaget for et civiliseret samfund. Formentlig er den biologiskgenetisk begrundet, eftersom vi ved, at det er en adfærd, der også udvises af ikke-menneskelige arter. At hjælpe er en del af det, vi opfatter som gode manerer, som regler for civiliseret adfærd samt som etisk og moralsk adfærd. Denne form for hjælp foregår hele tiden rent rutinemæssigt. Bemærk ligeledes, at en anmodning eller et tilbud om hjælp ikke kan ignoreres – det er noget, man på en eller anden måde skal forholde sig til for ikke at risikere, at det sociale fundament begynder at slå revner, og aktørerne bliver bragt i forlegenhed.

Det næste niveau af hjælp kan opfattes som „semiformelt“, hvor vi henvender os til teknikere og håndværkere af forskellig art for at få hjælp til reparation af vores huse, biler, computere og audiovisuelle udstyr. Her har vi brug for hjælp til at få noget til at fungere, og vi er i mindre grad personligt involverede og betaler for den service eller de informationer, vi får. Mange af vores mest frustrerende oplevelser både som klienter og som hjælpere forekommer inden for dette domæne, fordi vi har en forventning om, at tingene bør være lette at anvende, og fordi vi har en modvilje mod at tilpasse os en ny sprogbrug og nye rutiner som dem, computeren kræver.

„Formel“ hjælp er der behov for, når vi har problemer af personlig, helbredsmæssig eller følelsesmæssig karakter og har brug for lægelig, juridisk eller åndelig bistand fra en person med autorisation til at yde netop den form for hjælp. Vi henvender os til læger, advokater, præster, rådgivere, socialrådgivere, psykologer og psykiatere for at få personlig opmærksomhed. Når vi som ledere eller som ansvarlige for en organisation har problemer med virksomhedens corporate governance og performance, henvender vi os til konsulenter af forskellig art. I disse tilfælde ydes hjælpen af professionelle og har snarere karakter af en formel proces, der omfatter kontrakter, skemaer og udveksling af penge eller andet af værdi til gengæld for den service, der ydes. De fleste analyser af hjælp er centreret omkring dette formelle niveau, til trods for at uformel og semiformel hjælp er langt mere udbredt, og at det ofte har mere vidtrækkende konsekvenser, hvis denne form for hjælp ikke bliver givet eller modtaget på en effektiv måde.

Vi vil se nærmere på, hvorvidt den hjælp, der ydes i mere formelle situationer, adskiller sig fra den uformelle og semiformelle hjælp, vi oplever i dagligdagen. Hvad er det, de effektive fagligt uddannede og autoriserede hjælpere gør, som betyder, at de har mere eller mindre succes med deres hjælp, og kan vi lære noget af dem, som kan styrke vores evne til at yde hjælp i mindre formelle sammenhænge? Lige så relevant er det at se nærmere på dynamikken i uformel og semiformel hjælp for at finde ud af, hvad den fagligt uddannede hjælper kan lære.

AT HJÆLPE ER SOM EN SOCIAL PROCES

Det at hjælpe involverer mere end én person, så jeg vil koncentrere mig om, hvordan man kan forstå og definere hjælperelationen. Dette fokus på hjælperelationen fører os dernæst til en diskussion af, hvad enhver relation indebærer, og hvad det vil sige at have en god relation, dvs. en relation, hvor vi kan stole på hinanden og kan kommunikere åbent.

Alle relationer er styret af kulturelle regler, der fortæller os, hvordan vi skal opføre os i relation til hinanden, for at det sociale samkvem kan foregå på en sikker og produktiv måde. Det kalder vi gode manerer, takt eller etikette. Under denne overflade af synlig adfærd finder vi et lag af kraftfulde regler, der skal overholdes, for at samfundet overhovedet kan fungere. Nogle af disse regler varierer alt efter situationen, men i enhver given kultur vil der være et sæt universelle regler, der, hvis de overtrædes, medfører, at den pågældende udstødes eller isoleres. Hvis disse universelle regler overtrædes i en vedvarende interaktion, bliver vi stødt, forlegne eller får en mistanke om, at der ikke er tale om en god relation. Måske resulterer det i manglende tillid eller i sårede følelser, hvis klienten føler, at der ikke blev ydet hjælp, eller hvis hjælperen føler sig afvist eller ignoreret.

Selv om det at hjælpe er en relation, indledes processen med at tilbyde, give eller modtage semiformel eller formel hjælp som regel med, at det er en enkelt person, der tager et initiativ. Det, vi så skal forstå, er, hvordan den første kontakt mellem den potentielle hjælper og den potentielle klient udvikler sig til en relation, der munder ud i hjælp. En eller anden beslutter sig for at give eller tilbyde hjælp, og dette initiativ resulterer muligvis i en hjælperelation. Det kunne også være, at en person tager initiativet til at bede om hjælp, og at det er dette initiativ, der resulterer i en hjælperelation. En teamleder samler en flok mennesker og igangsætter en proces, der har til formål at opbygge relationer og fører til gensidig hjælp blandt teammedlemmerne. En konsulent hjælper en leder med at organisere forskellige enheder, så de kan hjælpe hinanden med at løse de opgaver, organisationen står over for. Undertiden erkender en gruppe eller et fællesskab, at den kollektivt trænger til hjælp, men et af medlemmerne bliver nødt til at sætte ord på behovet og gøre offentligheden opmærksom på det. Først da kan en hjælperelationsproces sættes i gang.

Det første, vi bør fokusere på, er derfor, hvordan et personligt initiativ fører til, at der etableres en relation. Når først vi forstår dynamikken i, hvordan man generelt opbygger en relation, vil vi være i stand til at etablere en mere effektiv hjælperelation.

I de næste kapitler vil jeg se nærmere på, hvad det er for nogle regler, der i sidste instans styrer menneskelige relationer, og i hvor høj grad reglerne finder anvendelse på hjælperelationer. Vi vil undersøge skævhederne og den flertydige rollefordeling i hjælperelationer; de forskellige roller, hjælperne kan påtage sig, når først der er skabt balance i relationen, og den opleves som tryg; hvordan man opbygger en sådan relation, og hvordan man kan intervenere, efterhånden som hjælper/klient-relationen udvikler sig.


BIBLIOGRAFI

 

Blumer, H.: Symbolic Interactionism. Englewood Cliffs, N.J.: Prentice Hall, 1971.

Cooley, C.H.: Human Nature and the Social Order. New York, Charles Scribner & Sons, 1922.

Edmondson, A.C., R.M. Bohmer og G.P. Pisano: „Disrupted Routines: Team Learning and New Technology Implementation in Hospitals“. Administrative Science Quarterly, 46: 685-716, 2001.

Gawande, A.: Better. New York: Metropolitan Books, 2007.

Goffman, E.: The Presentation of Self in Everyday Life. New York: Doubleday Anchor, 1959.

–: Behavior in Public Places. New York: Free Press, 1963.

–: Interaction Ritual. New York: Pantheon, 1967.

Harris, T.A.: I’m OK, You’re OK. New York: Avon, 1967.

Hughes, E.: Men and Their Work. Glencoe, Illinois: Free Press, 1958.

Mead, G.H.: Mind, Self and Society. Red. Charles W. Morris, University of Chicago Press, 1934.

Potter, S.: Gamesmanship. New York: Henry Holt & Co., 1950.

–: One-upmanship. New York: Henry Holt & Co., 1951.

Schein, E.H.: Process Consultation. Reading, Massachusetts: Addison-Wesley, 1969.

–: Process Consultation Revisited. Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall, 1999.

–: Organizational Culture and Leadership, 3. udg. San Francisco: Jossey-Bass, 2004.

Snook, S.A.: Friendly Fire. Princeton, New Jersey: Princeton University Press, 2000.

Van Maanen, J.: „The self, the situation and the rules of interpersonal relations“. Essays in Interpersonal Dynamics, redigeret af W. Bennis, J. Van Maanen, E.H. Schein og F.I. Steele. Homewood, Illinois: Dorsey Press, 1979.

Yalom, I.: Love’s Executioner. New York: Harper Perennial, 1990.


OM FORFATTEREN

Edgar H. Schein blev uddannet på University of Chicago, Stanford University (hvor han tog en mastergrad i psykologi i 1949), og Harvard University (hvor han tog en ph.d. i socialpsykologi i 1952). Han har undervist på MIT’s Sloan School of Management siden 1956 og blev udnævnt til Sloan Fellows Professor of Management i 1978. Han er nu professor emeritus. Edgar Schein er forfatter til en lang række artikler og bøger, senest Process Consultation Revisited (1999), The Corporate Culture Survival Guide (1999) og DEC Is Dead: Long Live DEC (2003). Schein har i sin bog Organizational Culture and Leadership, 3. udgave (2004), defineret begrebet organisationskultur. Han har været konsulent inden for organisationskultur, organisationsudvikling, proceskonsultation og karrieredynamik for en lang række virksomheder i USA og i udlandet. Scheins arbejde kendetegnes særligt ved, at han kombinerer sociologi, antropologi og socialpsykologi, således som det også illustreres her i bogen.


Hjælp

Edgar H. Schein

1. e-bogsudgave 2012

ePub produktion: Rosendahls – BookPartnerMedia

Forside af ADCO

ISBN 978-87-02-13010-2

© Gyldendal 2010

Denne bog er beskyttet af lov om ophavsret.
Kopiering til andet end personlig brug må kun ske efter aftale med forlag og forfatter.

www.gyldendal.dk
www.GyldendalBusiness.dk

OEBPS/images/image001.jpg
EDGAR H 3CHEIN

OMAT HJHP





