Feedback

1 Inleiding

Communiceren en 'omgaan met anderen' is niet gemakkelijk. De meeste mensen vertrekken van gehaaste en slordige observaties in hun communicatie. Er zijn echter veel boodschappen in een reactie verpakt, we kunnen ze niet allemaal onderscheiden. Soms zijn ze zelfs strijdig. Bovendien speelt mee dat mensen filteren wat bij hen binnenkomt: informatie die al te ongewenst is of strijdig is met het eigen zelfbeeld wordt vervormd of niet toegelaten.

Is dan de andere altijd een goede informatiebron? Neen, dat is hij pas als aan drie voorwaarden is voldaan:

· hij moet twee zaken goed observeren: het gedrag van de ander en de eigen emoties en reacties die door het gedrag van de ander worden veroorzaakt,

· hij moet deze informatie effectief over kunnen brengen,

· hij moet dit ook willen doen en openhartig durven zijn.

Natuurlijk zijn er natuurtalenten. Maar de meeste mensen zijn dat niet. Dit houdt in dat 'leren observeren' en 'feedback geven' de nodige aandacht verdient.

2 Leerproces van vaardigheden

Elk 'leren' verloopt volgens vier fasen. Je kan een bepaalde nieuwe handeling zonder problemen uitvoeren als je in de laatste fase geraakt …

3 Effectieve communicatie

Algemeen: effectieve communicatie tussen mensen ontstaat als de ontvanger de boodschap van de zender op dezelfde manier interpreteert als de zender ze had bedoeld. Feedback is een hulpmiddel om de communicatie beter en efficiënter te laten verlopen.

Een voorbeeld:

Lkr: is jullie verslag klaar?

Ll: maar we kunnen toch niet vliegen? U verwacht dat we dag en nacht werken, dat is niet eerlijk …

Lkr: een beetje minder brutaal graag!

Ll: we zijn niet brutaal, u bent onredelijk!

Lkr: het is altijd hetzelfde met jullie …

Het kan ook zo:

Lkr: is jullie verslag al klaar?

Ll: bedoelt u het verslag van onze laatste vergadering?

Lkr: neen, ik bedoel het verslag van jullie bedrijfsbezoek.

Ll: ja hoor, dat is al af.

4 Wat is feedback?

4.1 Definities

Er bestaan zeer veel verschillende definities. We onthouden de essentie, namelijk:

Feedback = alle communicatie die gericht is op het bewust of onbewust bestendigen - veranderen - bijsturen - aanpassen van het gedrag.

4.2 Johari-venster

Door feedback te geven en/of te ontvangen, verander je de positie van de cellen in het Joharivenster. Breng de nodige details aan op dit schema:

Bekend aan jezelf
Onbekend aan jezelf

          Bekend aan anderen
Vrije ruimte


Blinde vlek



          Onbekend aan anderen
Verborgen gebied


Onbekende zelf



4.3 Inhoudelijk - relationeel aspect

4.3.1 Herinnering

Systeemdenken: eigenschappen van de communicatie -> inhouds- en betrekkingsniveau. Feedback kan op elk van beide niveaus gegeven worden, of op elk van deze niveaus geïnterpreteerd worden (opgelet: dit zijn twee verschillende dingen). We werken dit hier uit:

4.3.2 Vier goede redenen om feedback te gebruiken

Op inhoudsniveau:

· bijsturen van de communicatie, zoals bij het geven van instructies (bv moeten we dat overschrijven, moeten we dat alleen doen, welke opgaven moeten we nu maken?)

Op relationeel niveau:

· verduidelijken van relaties (bv ik dacht dat jij niet wou meewerken vandaag, maar je hebt toch de meeste antwoorden gegeven)

· corrigeren en bijsturen van ongewenst gedrag (bv ik wil niet dat je het antwoord luidop zegt, dan krijgen de anderen de kans niet meer om na te denken)

· bevorderen van positief gedrag omdat het gezien en erkend wordt (bv jullie hebben elkaar laten uitspreken, zo heeft iedereen zijn mening kunnen zeggen

4.3.3 Voorwaarden om tot effectieve feedback te kunnen komen

· sfeer van gelijkwaardigheid en respect (discussie over 'wat is gelijkwaardigheid - respect?)

· bereidheid tot open communicatie

· vaardigheid om gedrag te observeren en te verwoorden (zie vierkantoefening)

· feedback geven veronderstelt ook feedback willen aannemen (zie opdracht complimenten en verwijten)

4.4 Positieve en negatieve feedback

4.4.1 Positieve feedback

Hoe reageer je als iemand jou complimenteert?

Kan je iemand voor je zien aan wie je een compliment zou kunnen geven?

Geef je regelmatig (bewust) positieve feedback?

Wil je nu graag iemand uit de klas positieve feedback geven?

Rollenspel positieve feedback: kies setting en rolverdeling, kies een situatie rond positieve feedback die jij als moeilijk ervaart.

Positieve feedback:

· om gedrag te bestendigen

· als dit ontbreekt: werkt demotiverend (zie 'het is ook nooit goed')

· opgelet: niet voor iedereen in elke context aangewezen!

Feedback en assertiviteit: positieve feedback - complimenten geven (zie transparanten):

Hoe voel je je als je positieve feedback krijgt? Waarom?

Hoe reageer je als je positieve feedback krijgt? Waarom?

Hoe voel je je als je positieve feedback geeft? Waarom?

Positieve feedback (complimenten)

Jij verstopt het niet als je verdriet hebt, dat vind ik knap en ik zou dat ook graag kunnen.

Ik wou dat ik even goed moppen kon tappen als jij, iedereen lacht zich te pletter als jij iets grappigs vertelt.

Ik vind dat jij heel goed bent in vlugge beslissingen nemen.

Jij kan neen zeggen als je ergens geen zin in hebt, zelfs als de anderen aandringen. Ik wou dat ik dat ook kon. 

Jij kan andere mensen heel goed op hun gemak stellen door aandachtig naar hen te luisteren.

Ik wou dat ik even opgewekt was als jij 's morgens vroeg. Jij bent elke morgen even vriendelijk.

4.4.2 Negatieve feedback

Negatieve feedback:

· bedoeld om gedrag af te wijzen en/of te veranderen

· = opbouwend

· ontbreken ervan laat ongewenste situaties bestaan

Negatieve feedback is NIET: 

· moraliseren 

(zo zal je er nooit komen)

· uitschelden 

(jij bent zo dom, versta jij nu niks)

· (ver)oordelen 

(jij begint altijd te laat met studeren)

· interpreteren 

(jij dacht dat het ook zonder inspanning zou gaan)

· belachelijk maken 
(…)

· schuldinductie 

(dit had ik niet van jou verwacht, je zal dit niet prettig vinden)

· beschuldigen 

(deze rommel is zeker jouw idee?)

· cynisme 


(natuurlijk heb jij weer niets gedaan, jij bent de onschuld zelve!)

Feedback en assertiviteit: negatieve feedback - kritiek geven (zie transparanten):

Hoe voel je je als je negatieve feedback krijgt? Waarom?

Hoe reageer je als je negatieve feedback krijgt? Waarom?

Hoe voel je je als je negatieve feedback geeft? Waarom?

Negatieve feedback

Jij begint altijd te laat met studeren.

Deze rommel was zeker jouw idee?

Laat maar, van jou verwacht ik toch niks goeds!

Jij zal je taak ook wel weer niet bij hebben, zeker?

Je bent een luiaard, niets interesseert jou!

Jij hebt nog nooit je boeken bij gehad!

Op die manier zal je er nooit komen in je leven.

5 Decoderen van feedback

5.1 Algemeen 

Stel, iedereen kan schitterende feedback geven. Wordt hij dan ook zo gedecodeerd, geïnterpreteerd? We weten uit vorige hoofdstukken dat er veel fouten kunnen gebeuren bij het luisteren, bij het interpreteren van non-verbaal gedrag, dat de situatie en het tijdstip een rol spelen, of er al dan niet anderen aanwezig zijn, …. Het interpreteren van al deze vormen van feedback is dus uiteraard niet zo eenvoudig.

Decodering van feedback wordt door een heleboel factoren beïnvloed. We analyseren deze hier oppervlakkig (zie ook de hierboven aangehaalde andere leerstofonderdelen).

5.2 Ontvangen

Ontvangen van feedback is afhankelijk van …

-

-

-

-

-

-

Wanneer iemand negatieve feedback krijgt, gebeurt het wel eens dat deze persoon boos wordt, niet meer wil luisteren, zichzelf gaat verdedigen … Dat is spijtig want wanneer iemand jou feedback geeft, geeft die persoon je als het ware een geschenk. Door zijn feedback kan je je gedrag verbeteren. Wanneer je feedback ontvangt is het belangrijk dat je daarom op volgende aspecten let:

· sta open voor de feedback

· luister actief (ipv alles te ontkennen)

· vraag verduidelijking indien nodig

· reageer

· doe iets met de feedback

· het is een leerKANS

· probeer ontkennen en/of verdedigen te vermijden

· laat de ander uitspreken, stel vragen ter verduidelijking

· jij bepaalt zelf wat je met de feedback gaat doen

OPGELET: feedback ontvangen wil niet zeggen dat je hem moet accepteren. Je moet er wel goed op reageren!

5.3 Interpreteren

Interpreteren van feedback is moeilijk omdat:

-

-

-

-

-

-

6 Feedbackmogelijkheden

6.1 Geven van feedback

Wanneer je feedback geeft, is het belangrijk dat je op de volgende aspecten let:

· gebruik een ik-boodschap

· breng je gevoelens en gedachten onder woorden

· spreek over concreet, aanwijsbaar gedrag

· kies het juiste moment

· streef naar bruikbare en opbouwende feedback

· hou je aan correcte feedback (wat is er echt gebeurd?)

· nodig uit tot reageren

· wel gedrag, niet persoon centraal stellen (jij kunt niks <-> die stelling kan je nog niet toepassen)

· aangeven van gewenst gedrag

· niet doen als je heel boos bent

· rekening houden met de context

· aan iemand en niet over iemand

· niet uitstellen, maar hier en nu

· negatieve feedback aan een individu geef je best individueel

· ook: positieve feedback maakt negatieve feedback mogelijk!

Bij het geven van feedback moet je dus met veel factoren rekening houden. Dit zal je niet van de ene op de andere dag onder de knie krijgen. Stel jezelf tot doel om te beginnen met het toepassen van de richtlijnen die je het minste moeite kosten. Oefening baart kunst!!

6.2 Verschillende vormen

Bewust 


onbewust

Verbaal


non-verbaal

Gevraagd


spontaan

Formeel


informeel

Ondersteunend

niet ondersteunend

Vierkantoefening

· observatievragen: neemt iemand de leiding, wie neemt de leiding, hoe neemt die persoon de leiding, welke beslissingen worden er genomen, hoe worden beslissingen genomen, hoe snel is de opdracht uitgevoerd?

· non-verbale groep: welke mimiek is je opgevallen? Werd de regel 'niet spreken' gerespecteerd? Hoe verliep de communicatie?

· verbale groep: wie praatte het meest? Heeft er iemand niets gezegd? Wat werd er vooral gezegd?

Doel van de oefening: leren verwoorden van wat je gezien hebt, effecten van verbale en non-verbale feedback

Belangrijk: luisteren

6.3 Voorafje

6.3.1 Sfeerschepping

Wat associeer jij met 'luisteren'? Waar denk je aan? Wat betekent dit voor jou?

Luisteren is …

· meer dan horen

· naar iemands ogen kijken

· voelen hoe de ander zich voelt

· nabij zijn

· een kunst

· horen om iets te vernemen

· je best doen, ook al heb je geen interesse

· de andere laten spreken

· de hoofdzaak onthouden

· vrienden maken

· horen, zien en zwijgen

· de belangrijkste punten uit een gesprek halen

· de andere laten spreken …

Je kan dit zelf nog aanvullen. Waar het echter om gaat: luisteren is niet gemakkelijk, hoewel we het gevoel hebben er de hele dag mee bezig te zijn!

Wat kan je ivm 'luisteren' halen uit het verhaal 'de verjaardag van de spitsmuis' van Toon Tellegen? In dit verhaal wilde de Spitsmuis tijdens zijn verjaardag een belangrijke toespraak houden. Toen hij zijn keel geschraapt had en zijn armen had uitespreid, wist hij niet meer wat hij wilde zeggen. Het enige woord wat hij kon uitbrengen was 'welterusten'. De dieren dachten in stilte: 'het is zijn verjaardag'. Na een tijdje sliep iedereen, maar dan ook iedereen.

Luister even naar het verhaal …. en wat het zegt over het begrip 'luisteren'

Opdracht: zoek eens een kinderboek of kinderverhaal dat rond één van de aspecten van 'luisteren' draait. Bijvoorbeeld: welterusten kleine beer ….

6.3.2 Als de ander een probleem heeft ….

Waarom luister jij naar de ander? Bekijk onderstaand lijstje, vul eventueel nog aan.

· Ik ben vooral geïnteresseerd in de behoeften van de ander.

· Ik ben een luisteraar.

· Ik ben een adviseur.

· Ik wil de ander helpen.

· Ik ben een klankbord.

· Ik help de ander zijn/haar eigen oplossing te vinden.

· Ik kan de oplossing van de ander accepteren, 'ik' hoef niet tevreden te zijn.

En wat als jij een probleem hebt? Wat vind jij dan belangrijk?

6.3.3 Luisteren en feedback

Zoals je hierboven al begrepen hebt, is het geven van goede feedback afhankelijk van wat jij beluisterd hebt.  Iedereen kan uiteraard luisteren, maar toch heeft niet iedereen altijd hetzelfde gehoord en begrepen (je kent die transparanten ondertussen wel ….). Onze samenleving is afgestemd op het ontvangen van visuele informatie en het ons toespitsen op het luisteren. Die vergt een inspanning, het is een actief proces. We moeten ons oefenen in de techniek van het luisteren en onze luisterbereidheid ontwikkelen, om zo ook goede feedback te kunnen geven.

Op www.verkopersonline.nl zeggen ze het zo:

6.4 Luisteren is actief bezig zijn

Bekijk de tekening van 'het gesprek over honden' en enkele transparanten. Wat valt je op? Wat kan je hieruit afleiden?

Neem hier je notities:

Samenvatting:

Luisteren is de kunst om behalve de woorden, ook de bedoeling te begrijpen. 

Luisteren is het actief opnemen en verwerken van alles wat de ander tegen je zegt. Je probeert de ander te begrijpen en je in zijn gedachtenwereld in te leven.

Drie kenmerken van een goede luisteraar

1.

2.

3.

Kan je deze kenmerken terugvinden in de onderstaande Casper-strip? Motiveer je antwoord.

Bij actief luisteren proberen we de empatische basishouding toe te voegen aan ons gewone luisteren. Dit kun je alleen wanneer je je eigen gedachten en gevoelens wegcijfert en je volledig richt op de ander, zonder vooroordelen of ….

Wat bereik je hiermee?

· de ander denkt over zichzelf na

· de ander leert zich uiten

· je laat merken dat je de ander echt accepteert

· je laat merken dat je begaan bent, meeleeft, de ander centraal stelt

· je stimuleert de ander tot verderpraten

· je stuurt de ander naar wat hij eigenlijk zelf al weet

Natuurlijk moet je niet altijd actief luisteren! Dit doe je vooral wanneer …

· je niet zeker weet of je begrepen hebt wat de ander bedoelt,

· iemand jou iets heel belangrijks of emotioneels te vertellen heeft,

· iemand aangeeft dat hij met een probleem zit,

· iemand gespannen, overstuur, angstig of onzeker is,

· iemand vreemde vragen stelt, waarbij duidelijk is dat hijzelf niet goed weet wat er in hem omgaat.

Passieve luistervaardigheden

1.

2.

3.

4.

Veelgemaakte luisterfouten:

12 hinderpalen

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

Verder uitgediept: foutenbronnen bij het luisteren alnaargelang de bron:

· foutenbronnen bij het interpreteren (ONTVANGER)

· factoren bij de ZENDER die het luisteren kunnen bemoeilijken

· factoren in de SITUATIE die het luisteren kunnen bemoeilijken

Wat is dan goed luistergedrag?

Tabel

Luisteren en interpreteren

6.4.1 Inleidende oefening

Doe de oefening die je leerkracht je geeft. Je zal snel vaststellen: het is heel moeilijk om een onderscheid te maken tussen gewoon melden wat je gehoord of beluisterd hebt, zonder hier interpretaties (eigen invullingen, subjectieve elementen) aan toe te voegen.

Dit herken je vast vanuit andere leerstofdelen
: waarnemen en observeren geven ook een ander resultaat dan wanneer je de geobserveerde dingen gaat beoordelen of interpreteren!


6.4.2 Luisteren en selectief waarnemen

Als we luisteren, luisteren we als door een 'gekleurde bril':

· functioneren van onze zintuigen,

· psychische toestand,

· ervaring,

· instellingen, verwachtingen, 

· soort prikkel of geluid (wat trekt de aandacht)?

Wat kan je hieraan doen? Je bewust worden van mogelijke foutenbronnen, proberen de valkuil van het selectief waarnemen zoveel mogelijk te vermijden, … OEFENEN!

Doe HET experiment over DE werkelijkheid!

Bijlage: twee vormen van actief luisteren: verbaal en non-verbaal

Niet-luisterboodschappen

De volgende tekst is bedoeld om toe te passen op je stagesituaties. Wat hier staat, moet je proberen te vermijden! Bemerk hoe vaak je in onderstaande vallen trapt, en probeer even in te schatten hoe de ander zich daarbij kan voelen!

SOFTEN

We weten ondertussen hoe je goed en slecht kan luisteren … SOFTEN vat het 'goede' luisteren heel handig samen (neem de gegevens van de transparant over):

Via dit SOFTEN-principe raken we al even aan een ander belangrijk leerstofonderdeel: de (verbale en) non-verbale communicatie. Aangezien hier een brug tussen de beide lesinhouden kan gelegd worden, gaan we hier even op in:

Luisteren en lichaamstaal (vanuit enkele transparanten):

Aandachtspunten voor de luisteraarr

· Concentratie

· Motivatie (je moet bewust willen luisteren, geef aan als jje niet (meer) kan of wil)

· Laten uitspreken

· Oordeel uitstellen

· Vragen stellen (om verduidelijking, om te helpen denken)

· Parafraseren (ook de gevoelens)

· Samenvatten (ook de gevoelens)

· Actieve luisterhouding (oogcontact – meer dan de spreker, naar de spreker gericht, open houding, aanmoedigen)

3 sporen die je als luisteraar kan volgen:

· je kan het spoor van de spreker overnemen (1)

· je kan het spoor vernietigen (2)

· je kan het spoor van de spreker volgen (3)

(1) dit ontmoedigt de spreker, ontneemt hem de zin om verder te vertellen

(2) maakt de spreker kwaad, dwingt hem in de verdediging

(3) moedigt de spreker aan om verder te vertellen, geeft de spreker het gevoel dat er echt geluisterd wordt, dat er aandacht is voor zijn/haar binnenkant!!
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1 Feedback versus kritiek

· feedback en kritiek zijn niet hetzelfde

· kritiek: lokt meestal weerstand en verdediging uit, je krijgt boze of beledigde of verdedigende reacties, misschien kruipt de ontvanger wel in zijn schulp. Kritiek sluit vaak de deur voor verdere communicatie.

· goede feedback: opent mogelijkheden voor een meer effectieve communicatie

Voorbeeld:

'Jullie zijn weer zo verschrikkelijk rumoerig vandaag' vs 'ik ben moe en ik heb hoofdpijn; ik kan vandaag geen lawaai verdragen, daarom wil ik graag dat jullie in stilte werken'

Vaststelling:

Feedback heeft een heel andere betekenis op relatieniveau dan kritiek. 

2 Verwante onderwerpen

· verbale en non-verbale communicatie (ook: lichaamstaal)

· actief luisteren = techniek om te zorgen dat feedback zo correct mogelijk is, je zorgt ervoor dat de spreker zijn eigen spoor, zijn eigen gedachtengang, zo optimaal mogelijk kan volgen

· ik-boodschappen 













� Zie je cursus toegepaste psychologie, hoofdstuk waarneming
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