FEEDBACK

- redskab for personlig og organisatorisk udvikling

"Feedback er beraring.
Mennesker behgver beraring”
Guro Jiestad
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Notatets formal

» hvorfor give feedback

+ etik

* hvordan give og modtage

» Hvorfor feedback ikke er tilstraekkeligt

Hvad er feedback

Feedback betyder tilbagemelding og opstar, nar et menneske forteeller et andet
menneske, hvorledes dets adfaerd opleves. Formalet er at bringe opmaerksomhed pa det,
der gagres godt og/eller det, der kan udvikles. Taget bogsteveligt betyder feedback at give
fade tilbage. Faden kan man tygge pa, ogsa spytte ud, hvis ikke den smager, men faden
producerer en eftersmag. Nar fgrst der er givet feedback, kan denne ikke ggres usagt.

Hvorfor

Feedback er med til at konstruere forteellingen om, hvem vi er. Feedback i forhold til vores
professionelle og personlige ageren har stor indvirkning pa vores selvforstaelse og
formaen. Men feedback er fglsomt at give og modtage, hvorfor man bgr teenke sig godt
om. Det gger modtagers chance for at udvikle sig, ligesom det gger chancen for en god
relation mellem afsender og modtager. Afgivelse af feedback er faktisk et af de steder,
hvor kvaliteten af en relation er mest pavirkelig. God feedback gar en god relation endnu
bedre. Darlig feedback skader relationen. Derfor er det vigtigt at leere at give og modtage
konstruktiv feedback. Konstruktiv feedback betyder ikke bare positiv feedback. Kritisk
feedback kan veere overordentlig vigtig og nyttig, hvis den gives i en omsorgsfuld hensigt,
og saledes kan modtages som sadan.

Destruktiv feedback er feedback, der eksempelvis gives med skjulte hensigter, som kan
dreje sig om at fremhaeve sig selv og sine egne evner pa et givet omrade, eller om at
udstille en person over for eksempelvis kolleger etc. Det kan ogsa dreje sig om, at den
negative tilkendegivelse gives som kritik uden forbedringsforslag eller uden at anerkende
den anden person, hvilket vil efterlade modtageren darlig tilpas uden noget at bygge
videre pa og uden nogle valgmuligheder at bruge til at lzere nyt om sin egen adfaerd og
udviklingsmuligheder.

Formal

Feedback er
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* udgangspunkt for dialog

* en made at lezere om os selv pa, og om den virkning vores adfeerd har pa andre. Der
findes ikke én sandhed, om hvordan andre er men sandheder om, hvordan en bestemt
"afgiver’ opfatter en bestemt 'modtager’. Andre kan vaere uenige med afgiveren, ligesom
modtageren kan veere uenig

* Nye muligheder for at vaelge forskellig adfeerd.
* at bryde med fejlfindings kultur og vaneteenkning.
* optimering af samarbejde og opgavelgsning

* medvirkende til at skabe den psykologiske tryghed, der er kraevet for, at man kan
udvikle sig fagligt og personligt i arbejdet.

* Konfliktforebyggende
* Tillidsskabende

* En gave iden forstand, at afgiveren jo har sit synspunkt alligevel, sa hvorfor ikke hare
det, sa kan man da overveje om man vil forsgge at aendre noget.

Den etiske fordring i feedback

Tillid og ansvar er i dialogen hinandens forudsaetninger. At indga i dialog, modsat
diskussion, er ensbetydende med at vise abenhed overfor det, den anden har at sige. |
modtageligheden vises og udtrykkes tillid. Tilliden udtrykker en forventning om, at den
anden vil én noget godt og medteenker hensynet til ens sarbarheder. | dialogen abner
begge parter sig og overgiver sig pa skift til den andens ansvar. Det der sa fordres er, at vi
netop skal tage vare pa den anden, gengaelde tilliden.

Den etiske fordring er derfor ogsa, at gere hvad den anden er bedst tient med. lkke
ngdvendigvis hvad hun har lyst til at hgre.

En feedback er ikke altid konstruktiv, hvis bare den er positiv. Hvis man kun siger, hvad den anden
gnsker eller haber pa, risikerer man at ggre den anden en bjgrnetjeneste, da
udviklingspotentialerne i det, der skal gives feedback pa, ikke tydeliggares.

Den anden bliver méaske lidt ked af det, hvis du siger, at du synes hun har sveert ved at fa ting
afsluttet. Men hvis du mener det er i hendes interesse at vide det, skylder du hende det. Hvordan
kan man vide det? Det er naturligvis et skan, som kraever indlevelse og derefter valg,
ansvarlighed. Det nemme er at lade veere...

Inden tilbagemeldingen
Vi er sjeeldent opmaerksomme nok pa, hvad der egentlig et pa spil i en given situation.
Det er er vigtigt at skelne mellem:

1) lagttagelser/data
2) Oplevelser/fglelser
3) Tolkninger/ meninger
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4) ldeer/gnsker

lagttagelser/data

Oplevelser/
folelser

Tolkninger/
meninger

Ideer/rad

Fiktive
udsagn fra
gruppe-mgde

"Der er ikke udpeget en
formel ordstyrer og
referent”

"Der er ikke taget beslut-

"Jeg bliver forvirret og
usikker pa, hvad der
bliver besluttet, og
hvem der har ansvar
for hvad. Hvis det

"Problemet er, at der er
flere der konkurrerer om
ledelsen af madet.”

“Lad os veelge en
madeleder, som
tager ansvar for
mgdets afvikling og
holder styr pa

ning om dagsorden” fortseetter, beslutningerne.”
eksploderer jeg.”
"Der er flere ideer, der
bliver diskuteret
sidelgbende”
“Beslutninger bliver ikke
opsummeret undervejs”.
Generelle Registreringer: Oplevelser/ Fra tolkning til Ideer/rad
eksempler folelser spergsmal; konstruktiv
reformulering Jeg synes, at du
lagttagelser af det, som|* Jeg er usikker pa, skulle...
er: hvor jeg har dig.. Tolkning: *Hvis jeg var dig ville
> Jeg kan se, du rynker |*Jeg bliver forvirret, |a) Du er sur jeg...
panden nar jeg ikke meerker |b) Du vil bestemme det |*Jeg har to forslag,
> Jeg synes ikke, du en reaktion fra dig.. |hele du kunne lade dig
smiler sa ofte som du » Jeg bliver ked af det|c) Du er ude pa at slippe |inspirere dig af.
plejer fordi jeg foler mig sa let som muligt v. ~Jeg har gjort
» Du svarede ikke, da jegafvist.. Tingene folgende erfaring,
stillede spgrgsmalet » Jeg bliver vred, nér maske kan du bruge
du siger.. Spoergsmal: noget af den.
lagttagelser af det, somp Jeg havde habet pa [a) Er du sur? *Du kan maske med
ikke er: regnet med.. b) Hvad vil du bestemme [fordel stramme op
» Jeg harer ikke O og D |* Jeg har problemer |og lade andre om...
udtale sig pd madet med at finde ud af, |bestemme?
> Jeg savner G’s hvad du mener.. c) Gor du sadan, fordi
tilstedeveerelse det er lettest eller fordi
» Jeg harer ingen det giver den bedste
uenighed, er der kvalitet?
opbakning il forslaget?
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Faldgrube

Objektive data udger blot
et udsnit af
virkeligheden. Andre i
rummet har maske lagt
maerke til noget andet.

Oplevelsen siger
maske mere om dig
selv end om den, du
giver feedback.

Fortolkende udsagn
refererer til det, man tror,
er pa spil i situationen.

Bedgmmelser kan veere
nedladende og sarende,
fordi jeg tillader mig at

definere, hvordan du er.

Ved at sige hvad du
oplever, tager du
ejerskab for tolkningen
0g viser respekt ved at
tillade andre
fortolkningsmuligheder

Ideer og rad kan virke
nedladende, hvis
Ikke modtageren af
feedback har
efterspurgt dem, og
de ikke tager afseet i
dialog: Er du
interesseret i at hore
mine erfaringer?

Hvis feedbacken er
overvejende negativ,
kan det veere godt at
tilbyde alternativer til,
hvad personen kunne

have gjort

At give feedback — sadan geor du

Husk det positive
De fleste har brug for opmuntring, brug for at fa at vide, at de gar noget godt. Start med
det positive og forteel, hvad den anden har gjort godt. Vores kultur har en tendens til at
lzegge veaegt pa fejltagelser og mangler snarere end pa succeser og styrker. Vi overser ofte
det, vi kan lide, eller som var godt.

Vaer specifik

Seg at undga generelle kommentarer, som ikke rigtig kan bruges, nar det geelder om at
udvikle sine feerdigheder. Udsagn som "Glimrende!” eller "Skidt!” kan veere behagelige
eller frygtelige at hare, men de giver ikke detaljer nok til at kunne bruges til at lzere nyt. Fa
fat i, hvad det var, personen gjorde, som fik dig til at bruge ordene glimrende eller skidt.
Specifik feedback giver bedre mulighed for at leere.

Referer til adfeerd, som det er muligt at aendre.
Det er sveert at modtage feedback pa noget, man ikke kan aendre

Tilbyd alternativer

Hvis du giver negativ feedback, sa undga at ngjes med at kritisere, men kom med forslag
til, hvad personen kunne have gjort i stedet for. Vend den negative kritik til positive forslag:
“Jeg kunne gnske, at du i hgjere/mindre grad...”.

Veer deskriptiv

Fortzel den anden, hvad du har iaggtaget og om den effekt, det havde pa dig snarere end
blot, at noget var godt. Godt og skidt er subjektive starrelser. "Godt for mig” og "skidt for
mig” er mere objektivt. Endnu mere interessant bliver det for modtageren, hvis afgiveren
kan beskrive effekten pa hende af det, den anden gjorde/ikke gjorde.
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Tag ejerskab for din feedback

Det er let at sige "Du er ...” og dermed antyde, at du afgiver en almen vurdering, som alle i
hele verden er enige om. Det eneste vi kan give er vores egen private mening. Derfor er
det vigtigt, at vi selv tager ansvaret for den feedback, vi giver. Begynd din feedback med
“Jeg ...” eller "Efter min mening ...”. Pa den made undgar du at give den anden indtryk af,
at du formidler en kosmisk vurdering. Den anden ved nu, at det er dig, der har den mening
eller vurdering.

Vis mod

For reelt at tage vare pa den anden person (vores ’etiske fordring’) ma vi skelne mellem,
hvad modtageren gnsker og hvad hun er bedst tjent med. Du er naturligvis ngdt til her at
foretage et skon og vaere modig nok til at komme med en udfordrende feedback.

Efterlad den anden med et valg

Konstruktiv feedback giver folk informationer om dem selv pa en made, som giver dem et
valg, om de vil bruge feedbacken eller ej. Det er dem, der bestemmer. Du kan kun tage
ansvar for at afgive feedbacken.

Var opmarksom pa hvad din feedback fortaller om dig selv

Feedback siger dybest set mere om den person, der giver den, end om den person, der
modtager den. Feedbacken siger en masse om dine vaerdier, og hvad du fokuserer pa hos
andre.

Klarger dine motiver
| hvilket omfang er du ude pa at hjaelpe den anden for hans eller hendes skyld? Hvor
meget handler det om dine personlige gnsker, hvad handler om organisationens behov?

At modtage feedback

Lyt og noter

Lyt til feedbacken. Forsgg i farste omgang ikke at kommentere pa feedbacken og forsvare
dig. Du kan senere forholde dig til, hvad der var brugbart for dig, og hvad du mener,
tilhgrer personen, der gav feedbacken.

Det kan vaere ubehageligt at fa feedback, men folk teenker ting om os uden at sige det, og
det hjeelper os ikke med vores udvikling. Du kan vaelge at ignorere, hvad andre mener om
dig. Enten fordi det er uden betydning, irrelevant eller drejer sig om en adfeerd, som du af
en eller anden grund gnsker at holde fast pa. Men det virker arrogant at veere afvisende,
nar man far feedback.”Kom ikke her og tro, du kan udtale dig om mig, sadan er jeg slet
ikke”. Nej muligvis ikke, men du forbedrer dit image og relationen, hvis du lytter og er
nysgerrig. Det betyder ikke, at du nadvendigvis er enig i, hvad afgiveren siger.

Vaer klar over hvad der bliver sagt

Man er under pres, nar man far feedback. Man hgrer ikke alt, som det bliver sagt. Undga
at drage hurtige konklusioner eller komme i forsvar, idet folk da forkorter deres feedback,
og du kan ikke bruge den fuldt ud. Veer sikker pa, at du forstar feedbacken, fer du reagerer
pa den. Er du usikker pa, hvad der menes med feedbacken, eller er feedbacken ikke
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specifik, sa efterlys konkrete eksempler, som kan seette feedbacken i perspektiv. En nyttig
teknik er at formulere kritikken for at checke, om du har forstaet den fuldt ud. "Harer jeg
dig sige, at ....?

Lyt til mere end én om muligt

Hvis der kun er én kilde til feedbacken, tror vi maske automatisk, at den persons mening
deles af enhver anden. Men det kan jo vaere, at andre oplever os anderledes, og vi vil fa et
mere nuanceret syn pa os selv, hvis vi pa den made kan proportionere den feedback, vi
far.

Bed om den feedback du gnsker men ikke far

Feedbacken kan veere sa vigtig for os, at vi ma spgrge om den, hvis den ikke naturligt
dukker op. Sommetider far vi kun feedback om en bestemt del af vores adfaerd, men
gnsker at fa den ogsa om andre omrader. Bed om den.

Beslut med dig selv hvad du vil med feedbacken
Nar du har modtaget, kan vi bedeamme veaerdien for os og de konsekvenser, det vil have
enten at ignorere den eller at bruge den, og til sidst kan vi beslutte, hvad vi gar med den.

Sig tak

Tak tydeligt personen, der har givet dig feedback. Med ord eller mimik. | mange tilfeelde
har det ikke veeret let for den anden at give dig feedbacken. At anerkende feedbacken kan
veere at anerkende afsenders hensigt og respektfulde attitude. Anerkendelsen kan ogsa
ga pa indholdet, fordi det var gennemtaenkt, detaljeret, originalt — maske endda
abenbarende eller befriende.

‘Girafsprog’

Den amerikanske psykolog Marshall Rosenberg er ophavsmand til filosofien ’ikke-
voldelig-kommunikation’ ogsa kaldet 'girafsprog’. Giraffen er det hgjeste dyr = overblik og
samtidig det stgrste hjerte = imgdekommenhed, venlighed.

Girafsprog ligger i forlzengelse af feedback filosofien beskrevet tidligere, men gar et skridt
videre. Girafsprog er ikke envejskommunikation, og det er derfor ikke nok selv at veere i
stand til at udtrykke iagttagelser, fglelser, behov og anmodninger; vi skal ogsa kunne
modtage og respektere disse fire elementer fra andre, hvad enten disse bliver udtrykt
verbalt eller non-verbalt - eller ligefrem skal eftersparges. Hvis vi er neervaerende og selv
trives rimeligt, kan vi ofte se den ofte gode hensigt bag den maske underlige eller endda
aggressive handling:

Barn: 'abn dgren!'
Det er naturligvis ulveagtigt blot at true med 'sadan skal du fandme ikke sige til mig!'
Men 'det bliver jeg ked af du siger' er hgjst halvt giraf.

'Jeg tror du taenker: vil du hjaelpe mig?' giver chancen for at den anden laerer at formulere
sine gnsker konstruktivt. Man viser, at man tror der er et naturligt gnske bag det
agggressivt formulerede behov.
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Fortsaetter den anden ulveagtigt, ma man udtrykke egne behov pa giraf : 'jeg har meget
mere lyst at hjeelpe dig, nar du siger hvad du gerne vil bede om, end nar du kommanderer
med mig.'

Girafsprog tager tid at lzere fordi vi gennem vores opveekst har leert at kommunikere som
ulve: vi demmer og vurderer. Demmer os selv pa vores (gode) intentioner og andre pa
deres (darlige) handlinger. Vi har ogsa en indre ulvestemme, der kan fylde os med
usikkerhed og selvkritik. Nar vi bliver opmaerksomme pa vores indre ulvestemme, kan vi
leere at eendre den til en girafstemme.

Girafsprog stiller krav om ansvarlighed. Enhver ma tage ansvar for sine fglelser og behov.
Nok er girafsprog en kommunikationsteori, men det vigtigste er ikke, hvad vi
kommunikerer. Det vigtigste er intentionen bag. Er der et gnske om empati, altsd udover at
fremme egne behov at vaere nysgerrig, indlevende i forhold til den anden? Ikke som
strategi eller sur pligt, men som fri vilje? Hvis ikke, er det nok fordi, man ikke far taget
ordentlig vare pa sig selv. Sa bliver man ulveagtig. En negativ spiral, som bgr brydes.
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