Feedback

1
Inleiding

We zagen reeds dat communicatie een doorlopend proces is, waarin iemand met een bepaalde bedoeling informatie geeft aan de ander.

Er is sprake van effectieve communicatie tussen twee mensen wanneer de ontvanger de boodschap van de zender op dezelfde manier interpreteert als de zender het had bedoeld.

(zie cartoon van de beschrijving van de hond)

De ontvanger kan een boodschap alleen dan juist interpreteren, als hij:

1 De inhoud ervan begrijpt  (vb.“hoe geef jij feedback”: het begrip “feedback” moet duidelijk zijn voor de ontvanger)

2 Begrijpt hoe de boodschap moet worden opgevat, d.w.z. weet welke bedoeling de zender ermee heeft (vb. hoe moet je de betekenis van “missen” opvatten als iemand je zegt : “ik heb je vorige les gemist”)

Hoe kom je erachter of een ander jouw boodschap al dan niet begrijpt? Je kijkt of luister naar de reactie van de ander:

· Fronsen

· Moeilijk zitten kijken

· Knikken

· Hmm hmm

· Wegstaren

· Vragen stellen

· Herhalen/samenvatten

· Antwoorden op een manier waaruit blijkt dat hij het begrepen of niet begrepen heeft

Elke reactie is steeds informatie over hoe de boodschap bij jou is terecht gekomen:

Deze informatie over hoe mijn boodschap wordt ontvangen en geïnterpreteerd noemen we feedback

2
Hoe geef en gebruik jij feedback?

Zie vragenlijst

3
Hoe gaat het geven of vragen van feedback in zijn werk?

Feedback kan worden gegeven over de inhoud van de informatie, of de gevoelens achter de informatie (= de relatie)

De twee belangrijkste mogelijkheden tot feedback zijn:

3.1 Vragen stellen

Als spreker kan je feedback vragen door

· een open vraag: “Heeft u nog vragen over hetgeen ik verteld heb”

· een gerichte vraag: “Zijn de technische aspecten van het veiligheidsplan u duidelijk”

· een controlevraag: “Legt u nog eens uit wat we verstaan onder het begrip “emoties”?”

Als luisteraar kan je feedback geven door

· een gerichte vraag: “Wat bedoelt u met non-verbale communicatie?”

· een ja/ neen vraag : “gaat u dus morgen een overhoring doen?”

· een andere gesloten vraag: “Wanneer was dat precies?”

3.2 Samenvatten 

vb.


-
Als ik u goed begrepen heb dan zijn er drie redenen om te reorganiseren1…2…3…

-
We moeten dus een uiteenzetting geven over een onderwerp gedurende vijf minuten  en daarbij gebruik maken van een powerpoint-presentatie

4
Wanneer te gebruiken?

We zagen reeds dat elke reactie op wat iemand ons vertelt feedback is. We geven dus

voortdurend feedback dikwijls onbewust.

In werksituaties moeten we bewust met feedback omgaan. Denk bijvoorbeeld aan

· gesprekken aan de onthaalbalie waarbij het van het allergrootste belang is dat de klant u goed heeft begrepen

· werkvergaderingen met je collega’s waarbij problemen moeten worden opgelost of afspraken moeten worden gemaakt

· sollicitatiegesprekken waarbij jij duidelijk wil te weten komen wat er van jou wordt verwacht

· interviews die je afneemt wanneer je op basis daarvan een artikel moet schrijven

Wanneer je hierover even nadenkt dan gaat het hier dikwijls om feedback op het niveau van de inhoud.  Toch komt in deze gesprekken (denk aan het oplossen van conflicten) ook feedback op het niveau van de relatie aan bod.  Hier gaan we nog even verder op in.

5
Feedback op het niveau van de relatie 

zie bijgevoegde opdracht

6
Voorwaarden en criteria bij feedback

Feedback op het niveau van de relatie kan handelen over zowel positieve als negatieve aspecten van het gedrag van de ander. Vooral als het gaat over negatieve aspecten van iemands handelen kan je best rekening houden met onderstaande voorwaarden en criteria.

Voorwaarden

1 Er moet een sfeer van vertrouwen en veiligheid zijn

2 Beiden moeten het gevoel hebben dat de feedback hen kan helpen de communicatie te verbeteren en beiden moeten bereid zijn om van elkaar te leren.

Criteria

1 Feedback moet betrekking hebben op waargenomen en aanwijsbaar gedrag van de ander en niet op diens persoon.

2 Feedback moet een beschrijving zijn van gedrag (géén interpretatie of veroordeling) en dus zeer concreet. (“jij bent rommelig en slordig” i.p.v. “kijk je hebt je boekentas  hier voor de deur gegooid””

3 Feedback moet snel volgen op het gedrag (dan ligt het nog voor beiden vers in het geheugen)

4 De ontvanger moet in staat zijn iets met de informatie te doen (“je stem is zo laag” daar kan niemand iets aan veranderen)

5 Goede feedback wordt gegeven op het moment dat de ander het wil. 

6 De ander moet in de gelegenheid zijn te reageren op de feedback
7
Gevaren van feedback

· Feedback geven kan een pijnlijk proces zijn. Je wijst de ander op bepaalde zwakten in zijn gedrag. Zorg dat je voldoende hulp kunt bieden bij de informatie die je geeft.

· Als er geen mogelijkheden zijn om het “vervelende” gedrag te veranderen of je kan hier niet bij helpen, kan je overwegen de negatieve feedback achterwege te laten.

