Feedback om feedback

Hvorfor kollegial ressourceorienteret feedback kan styrke selvvaerd og trivsel pa
arbejdspladsen OG dialogen med brugeren.

Malene Holstein er sidst 30’erne og kan maerke forandringen tydeligt selv. Jeg mader
hende pa biblioteket i en pause den dag, jeg er der for at samarbejde med personalet om
at laegge den sidste hand pa deres proces med feedback og arbejdet med at udvikle et
feelles fagligt sprog om veertskab. Jeg falder i snak med hende, da hun star ved en flot og
farverig udstilling i forhallen. "Noget vigtigt har eendret sig”, fortaeller hun mig, da
samtalen falder pa hendes brug af biblioteket. "Personalet har altid veeret venlige, men
indenfor det sidste ar, er der sket noget”. Hvad dette er, skal vi komme tilbage til lidt
senere i historien, men fgrst starter vi et andet sted.

Boghandlere og biblioteker flyder over med selvhjaelpslitteratur. “Kend dig selv”, “Find dig
selv”, "Realisér dig selv” og sa videre. Hvorvidt man er til selvhjeelpslitteratur eller ej er en
personlig sag, men malt pa salgstal og udlanstal, kan vi konstatere, at der er penge i
titlerne. Vi kigger pa os selv med kritiske gjne, leder efter forbedringsmuligheder og
forsgger, at blive den bedste udgave af os selv — livet igennem. | parforholdet, i venskabet,
pa arbejdet, til sport og i samvaeret med vores bgrn. Psykologer kan bekraefte at,
mennesker er deres egen starste kritiker. Vores eget blik pa os selv, selvbedgmmelsens
ubarmbhjertige blik, er det mest kritiske af alle blikke. Nogle gange er mennesker sa harde
ved sig selv, at det gar dem syge. Af stress, spiseforstyrrelser og uroligt tankekaos om dét,
vi gerne vil veere. Vi fokuserer pa detaljer, stirrer os blinde pa dem og mister i den
ekstreme fokusering nogle gange det store billede og den bredere nuancering. | den
ekstreme selvkritiskhed levnes ikke meget overskud og mod til at sperge andre, "Hvad
synes du om min praestation pa banen i dag?”, "Hvordan opfattede du min samtale om
den overskredne deadline med kollegaen? Hvad far du gje pa?” eller "Jeqg foler, jeg er kart
fast og siger og gor det samme hver dag — kunne du hjaelpe mig med at komme med
feedback til mig om, hvad du ser?”. For teenk nu, hvis man blev bekraeftet i ens egen bange
anelse om, at man nok, dybest nede, maske er en.... fiasko?

Du har maske laest eller hgrt det pa et tidspunkt: At starstedelen, nar de bliver spurgt om,
hvad de frygter mest, 1. at dg eller 2. at holde en tale, svarer, at de er mest bange for at
holde en tale. Vi er med andre ord, mere bange for at stille os op foran en forsamling end
vi er for at dg.



Glossofobi — angsten for at holde tale

Hvad har det at ggre med feedback, taenker du maske? En hel del, faktisk. For maske far du
nu gje pa, at i feedback situationer, s handler det bade om at bede om andres syn pa sig
(angsten for at veere eller blive "afslgret”) OG udstille sig (skille sig ud fra flokken) OG stille
sig offentligt til skue og "holde en tale” (jeg er mere bange for at holde tale end jeg er for
at dg). Maske banker panikangsten allerede i dig? Eller maske synes du bare, at feedback
er spild af tid? Maske har du prevet det tidligere pd en made, som har sat sig i dig, som du
ikke bryder dig om?

Arsagerne kan vaere mange og helt reelle. Netop derfor, synes jeg, at det er vigtigt at
forteelle lidt om feedbackens muligheder og potentiale ud fra et andet perspektiv. Jeg
haber, at jeg kan hjzelpe til at skabe forstaelse og accept og i bedste fald, mod og lyst til at
prave.

Feedback — brugt "forkert”

Feedback er psykologisk ilt. Vi vokser, nar vi anerkendes for den, vi er. Ogsa dét, er et
evolutionsmaessigt faktum. Underkendelse og udelukkelse af faellesskabet, skaber
mistrivsel. Anerkendelse og invitation til feellesskabet, skaber trivsel. Men nogen har maske
pravet feedback pa en made, hvor det faltes stik modsat. Jeg har selv oplevet steder, hvor
feedback havde en kritisk tilgang: Hvor fokuspersonen, (den, der modtager feedback), blev
evalueret, vurderet og korrigeret, maske endda af en leder. Her stikker amygdala, hjernens
alarmcentral, helt af og alle alarmklokker bimler og bamler og blinker radt i et hidsigt hgjt
tempo ved udsigten til risikoen for, at man bliver demt "ikke bestaet”. Paaaaaniiiikkkk! Alle
kanaler lukker ned. Lyst og leering ligesa.

“Skal jeg sa veere politimand”

Mange steder oplever jeg at kollegaer er bange for at de skal veere politimand overfor
deres kolleger. At de netop skal bedemme eller korrigere. Taenk i stedet pa dig selv som en
ressourcespejder: Kig efter det, der virker. Seet fokus pa det. Det har nemlig en
selvforsteerkende effekt. Sa. Hvad mener jeg, nar jeg siger feedback?

Feedback brugt “rigtigt”
Feedback kan:

o Skabe refleksion over egne handlinger

e Anerkende, som giver styrke og mod til naeste gang at turde mere
o Skabe lyst, initiativ, engagement og motivation

e @ge arbejdsglaede

o Styrke formidlingen



« Skabe gget tilfredshed med bibliotekstilbuddet hos borgerne

Lad mig give et eksempel fra min praksis (navne er opdigtede):

En medarbejder, Finn, modtager feedback fra sin kollega, Claus. Det har de gjort gennem
en periode pa 4 uger som en del af vores feelles projekt om relationsbaseret veertskab pa
biblioteket. De fgrste gange var akavede og ingen af dem vidste rigtig, hvad de skulle sige.
Claus spurgte mig "Jeg synes, at jeg siger det samme hver gang, og det fales fjollet. Hvad
nu, hvis der ikke er noget at sige? Sa star vi begge dér og faler os kejtede”.

Trods den akavede stemning og den kejtede fglelse, fortsatte Finn og Claus med at give
hinanden feedback. Som Finn optimistisk sagde med et skeelmsk glimt i gjet, “Ja, det kan
vel ikke skade, og sa gar der tid med det".

Denne dag kommer en borger ind pa biblioteket. Claus star neutralt i baggrunden og skal
give ressourceorienteret feedback. Han kigger efter dét, der virker og dét, som Finn ger
godt. Nu er det 3. gang, de skal arbejde sammen om feedback, og Finn er mere afslappet
og tryg ved situationen, end han var i starten. Da Finn er faerdig med at betjene borgeren,
giver Claus sin feedback. De er begge to forundrede og glade. Claus, fordi han har vaeret
vidne til en god kontakt mellem Finn og borgeren og Finn, fordi det virkelig havde vaeret
en god oplevelse.

Claus far hurtigt gje pa, at den gode kontakt vokser ud af at Finn “spejler” borgeren i bade
talehastighed og kropssprog og bruger sine evner til samspil til at tilfgre energi til
samtalen:

e Finn smiler, nar borgeren smiler.

o Finn tilfarer energi og fremdrift til samtalen ved at understgtte borgeren, nar denne
taler gennem nik, gjenkontakt og anerkendende tilkendegivelser som "Jaehh” og
"Mmm”.

e Finn startede med at std med den ene hand i lommen, men tog den op undervejs

« Han flyttede sig fra computeren og gik ud og stod ansigt til ansigt med borgeren

o Han gik fra at udspgrge til at samtale: (Fra "Hvad har du tidligere laest?”, "Kender du
Jo Nesb@?” og “Hvilken slags krimi kan du lide?” til "Har du husket P-skiven? P-
vagterne er meget emsige”, "En gammel Nimbus, dét er virkelig en skan
motorcykel!” og "Sa du laegger veegt pa, at teksten ikke er for lang, godt”.

e Finn anerkendte borgeren og gav plads til turtagning i samtalen — Finn lyttede og
svarede justeret til borgerens behov. Dette blev forsteerket gennem samtalen.



« Finn brugte ingen svaere ord, og undervejs lagde Claus maerke til, at Finn gik over til
kortere saetninger, og gav mere plads i samtalen ved i stedet at gentage det sidste
borgeren sagde. Claus havde konkret noteret sig, at Finn havde gentaget "Du
kommer her ikke sa tit?" og "En krimi?” og derefter overladt pladsen i samtalen til
borgeren. Og her var der sket noget "magisk”, som Claus formulerede det.

Claus forteeller videre i feedbacken til Finn: "Ansporet af det gode samspil, som du tilbad,
Finn, lagde jeg maerke til, at borgeren blev mere og mere rolig og tryg for til sidst at
forteelle, han faktisk er ordblind, men ikke ville sige det, fordi det var pinligt, sa han ville
bare prgve at laese en bog. Jeg fik gje pa, at den plads du gav ham, og den made, som du
fastholdt den gode kontakt og samspillet pa, og tilpassede din samtale, gjorde at, han
turde sige det. Du greb muligheden for at fortaelle om vores lette bager til voksne. Jeg fik
gje pa, hvor glad borgeren blev, da du sagde det.”

Claus og Finn valgte, som et lille aber dabei, at fortaelle om situationen pa et morgenmade
(en stjernestund). Pa det pageeldende bibliotek har de nu et begreb de kalder "At lave en
Finn", nar kontakten har veeret god

Claus forteeller videre i feedbacken til Finn: “Ansporet af det gode samspil, som du tilbad,
Finn, lagde jeg maerke til, at borgeren blev mere og mere rolig og tryg for til sidst at
forteelle, han faktisk er ordblind, men ikke ville sige det, fordi det var pinligt, s han ville
bare prove at leese en bog. Jeg fik gje pa, at den plads du gav ham, og den made, som du
fastholdt den gode kontakt og samspillet pa, og tilpassede din samtale, gjorde at, han
turde sige det. Du greb muligheden for at fortaelle om vores lette bager til voksne. Jeg fik
gje pa, hvor glad borgeren blev, da du sagde det.”

Claus og Finn valgte, som et lille aber dabei, at fortaelle om situationen pa et morgenmade
(en stjernestund). Pa det pageeldende bibliotek har de nu et begreb de kalder "At lave en
Finn", nar kontakten har veeret god.

Det sidste, jeg vil bede dig laese, er en afslutning pa historien om Malene Holstein, som du
madte i starten. Havde du glemt hende? Hun var pa biblioteket og jeg madte hende ved
udstillingen, hvor hun sagde "Noget vigtigt har sendret sig. Personalet har altid veeret
venlige, men indenfor det sidste ar, er der sket noget”. P4 min opfordring uddyber Malene,
"Personalet er blevet mere... (hun leder efter ordet) tydelige eller sddan... tilstede. De taler
med mig, ogsa med min sgn, nar vi kommer. Sparger til hans skoledag eller roser hans
skoletaske. Det far ham til at, jeg ved ikke (leder efter ordet igen)... turde mere. Han
sparger og de virker mere engagerede. Altsa, det har de jo altid veeret, sddan s@de og rare,
men der er bare en anden stemning og atmosfeere”.

Dette "noget” handler bade om relationsbaseret veertskab og ressourceorienteret
feedback. Det handler om personalets evne til at indga i meningsskabende samspil med



borgerne i biblioteket, der skaber leering, trivsel og velbefindende. For at komme dertil, har
de arbejdet med at skabe et faelles fagligt sprog om vaertskab, og med feedback som
metode til at fa gje pa det, der virker, og sa gare mere af det.



