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De 7 succesfactoren voor het geven van feedback

Feedback geven is voor veel mensen moeilijk. Vaak wordt feedback geassocieerd met kritiek
of bemoeien met. Een gemiste kans, omdat goede feedback juist een belangrijk hulpmiddel
is om leerprocessen te versnellen.

Wil je jouw invloed vergroten en zorgen dat de ander echt iets aan zijn gedrag
veranderd? Houd je dan aan de volgende zeven gouden regels:

Ben duidelijk

Houd het persoonlijk

Beloon mensen waar dit mogelijk is

Kies actuele voorbeelden

Verplaats u in de gedachtewereld van de ontvanger
Beschrijf het gedrag, maar geef geen oordeel

Bied een oplossing

Nogahkowbdr

Ben duidelijk
We zijn geneigd om in algemene termen te speken. Dit noemen we ook wel praten in

containerbegrippen. Door het gebruik van algemene termen is het voor de ontvanger moeilijk
de boodschap goed te interpreteren. Het leidt daardoor tot onnodige weerstand.

Boodschap: Ben eens duidelijk in wat je van me verwacht?
Interpretatie: hoezo, ben ik onduidelijk?; duidelijk is een waardeoordeel, waar de
ander direct van in de verdediging gaat.

Beter: Je geeft me veel informatie, maar ik krijg geen goed beeld van het resultaat dat
ik nu moet opleveren?

Houdt het persoonlijk

Betrek de anderen niet in jouw terugkoppeling (tenzij dit expliciet is afgesproken). Als je van
de ander kwetsbhaarheid verwacht, moet je ook jezelf kwetsbaar durven tonen. Anderen
ongevraagd betrekken is een machtsmiddel waarmee je je verhaal zwaarder maakt dan vaak
nodig is. Laat de ander zelf zijn mening geven als ze dat nodig vinden.

Boodschap: “Niemand vindt de planning die je gemaakt hebt realistisch.”

Beter: Ik ben niet in staat om me aan jouw planning te houden, waardoor ik het
gevoel heb dat ik niet hard genoeg werk.

Beloon mensen waar dit mogelijk is

Mensen zijn vaak geneigd te veel de nadruk te leggen op wat verkeerd gaat. Wordt het
probleem daardoor te groot dan verlies je de ander en daarmee ook de positieve elementen.
Om beter te worden moet je ook weten wat wel goed is gegaan. Positieve feedback geeft de
ontvanger houvast.

Een vuistregel is dat voor iedere negatieve boodschap, de ontvanger minimaal twee
positieve boodschappen moet ontvangen. Een mogelijke strategie is: Verpak een negatieve
boodschap in twee positieve aspecten.
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Boodschap

(+) We vinden het erg prettig dat je de klant goed advies geeft, waar we extra werk
uitkunnen genereren.

(-) Omdat het meerwerk niet in de oorspronkelijke offerte is opgenomen hebben we
veel problemen om onze facturen betaald te krijgen. Klanten vergeten namelijk
waarom ze het extra werk hebben laten uitvoeren.

(+) Jij hebt ervaring in je omgang met klanten. Kun jij een oplossing vinden om
klanten hier beter in te betrekken?

Kies actuele voorbeelden

Kom met een actueel voorbeeld, waar duidelijk uit blijkt wat je bedoeld. Dit sluit aan op het
eerste punt de verwachte duidelijkheid. Het voorbeeld is echter bedoeld om ook concreet te
kunnen worden wanneer, waar, met wie, hoe en waarom. Dit maakt de feedback veel
aansprekender.

Boodschap: Je praat altijd door anderen heen als ze iets willen zeggen. Daar moet je
echt mee stoppen.

Beter: Ik merk dat je, tijdens de vergadering, meerdere keren anderen in de reden
bent gevallen. Ik vind het jammer dat we hun input nu niet goed hebben gekregen.
Heb jij een idee hoe we dit in de toekomst kunnen voorkomen?

Verplaats je in de gedachtewereld van de ontvanger
Eerst begrijpen voor je begrepen wilt worden

ledereen heeft een eigen belevingswereld (“reality bubble”). Als we iemand willen helpen,
moeten we ervoor zorgen dat we ons eerst verbinden aan de ander, voordat we een poging
wagen begrepen te worden.

Boodschap: Je begrijpt toch ook wel dat het niet handig is om de klant tegen te
spreken?

Jos Burgers noemt dit ook wel het voorkomen van sufferd-zinnen. Dit zijn alle zinnen waar je
sufferd voor of achter kunt zetten.

Beter: Ik merkte dat je tegen de klant inging toen hij zei: .... Voor mij was dat niet fijn,
omdat hij hierdoor in de weerstand schoot. Wat was voor jou de reden om dat te
doen?

Door je te verbinden aan de situatie van de ander begrijp je beter wat de drijfveren van de
ander zijn. Dit maakt het makkelijker om met argumenten te komen die het gedrag van de
ander zal beinvioeden.
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Beschrijf het gedrag en geef niet meteen een oordeel

Mensen die zelf een conclusie trekken over hun gedrag zijn beter in staat hier verandering in
te brengen. Het geeft de ontvanger de kans om te reflecteren vanuit zijn eigen, zonder in de
verdediging te gaan.

Boodschap: waarom controleer je niet of je alle materialen hebt voor je wegrijdt. Nu
moet je steeds terugkomen om spullen te halen. (Oordeel dat de monteur voorbereid
voor hij vertrekt)

Beter: Hoe komt het dat jij vaker dan je collega’s terugkomt om extra spullen te
halen?

Nu geef je de monteur de ruimte zijn eigen conclusie te trekken. Zijn gedrag kan weleens
veel slimmer en voordeliger zijn dan dat van zijn collega’s die niet zo vaak terugkomen. Zelfs
als hij ongelijk heeft, zal iemand die zelfstandig concludeert dat het anders moet eerder
bereid zijn te veranderen dan iemand die het verteld krijgt.

Biedt een oplossing

In veel gevallen is de ontvanger zich niet bewust dat er mogelijkheden zijn om het probleem
aan te pakken. Zeker met complexe problemen kan het zijn dat de ander gewoon geen
uitweg ziet voor zijn gedrag.

Het is van belang dan niet het probleem riicksichtsloos terug te schuiven. Feedback geven
maakt je mede-eigenaar van het probleem zodra de ander daarom vraagt. Niets is zo
vervelend als terug horen: “ga daar nog maar eens goed over nadenken.” Of de beruchte:
“Wat denk je er zelf van?”

Dus als de ander vraagt om mee te denken over een oplossing, denk dan ook oprecht mee.
Help de ander bij het doorgronden van het probleem en het vinden van een oplossing die bij
hem of haar past.

Let op: dit geeft je nog steeds geen recht om te vertellen hoe de ander zijn gedrag moet
veranderen. Het blijft een advies, maak het geen bevel

Met deze 7 gouden regels helpt je iemand oprecht om beter te worden. Feedback is hiermee
een instrument dat de ander helpt om te leren en te groeien.

Wil je met elkaar leren hoe je effectief feedback kunt geven. We maken graag een
programma op maat dat aansluit bij de feedbackvraagstukken die spelen in uw organisatie.

Bart Bastianen
0623881672

B-leef bv
www.humannavigator.org
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