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1 Inleiding luisteren

Goed communiceren met de klant en met elkaar is erg belangrijk. 

De meeste misverstanden, frustraties en conflicten komen voort uit slechte communicatie. Daarom is het belangrijk wat te weten over vaardigheden die de communicatie verbeteren. 

In deze achtergrondinformatie wordt dieper ingegaan op luisteren, en waarom goed luisteren zo belangrijk is en wat je wel en niet moet doen tijdens het luisteren. 

Ook wordt er aandacht besteed aan wat feedback nou eigenlijk is en er worden een aantal regels voor het geven en ontvangen van feedback uitgelegd. 

Het is belangrijk dat je hiermee oefent en anderen (op een goede manier) aanspreekt als zij dit niet goed doen. Op die manier verbeter je en anderen en jezelf, wat uiteindelijk ten goede komt aan de sfeer in het bedrijf en in het contact met de klant. 

2 Het belang van goed luisteren.

Luisteren wil eigenlijk zeggen dat je je zodanig richt op degene die jou iets wil vertellen, dat deze de gelegenheid krijgt en gestimuleerd wordt om mee te delen wat voor hem of haar werkelijk van belang is. 

Goed luisteren stimuleert tot verder vertellen. Om dit te bereiken, moet je je als luisteraar "actief” opstellen. Luisteren is meer dan alleen iemand laten uitpraten, en meer dan alleen maar aanhoren wat iemand zegt. 

Goed luisteren vergt dus een actieve inzet; je moet iets doen om te laten merken dat je geïnteresseerd bent. Zowel door middel van praten, als uit je houding moet de ander kunnen opmaken dat je aandacht voor de ander hebt, en dat je het belangrijk vindt om te weten hoe de situatie volgens de ander in elkaar zit. 

Goed luisteren geeft de ander de rust en de ruimte te vertellen wat hem bezig houdt. 

Dat verhaal moet niet worden vertroebeld door veronderstellingen of interpretaties van een ongeduldige luisteraar, die al na drie woorden denkt te hebben begrepen wat er aan de hand is; die dan aankomt met allerlei goed bedoelde adviezen en raadgevingen die waarschijnlijk te voorbarig zijn.  

Luistergedrag is niet iets wat je hebt of niet hebt, luisteren moet je leren. De volgende punten geven kort weer waarom luisteren (actief luisteren) zo belangrijk is.

· Door actief te luisteren laat je de verteller weten dat je hem begrijpt of dat in ieder geval probeert. Dat verstevigt de onderlinge band, omdat hij zich geaccepteerd en gewaardeerd voelt. 

· Door actief te luisteren stimuleer je de ander het verhaal te vertellen zoals hij dat zelf werkelijk ziet of beleeft. Omdat er een vertrouwelijke sfeer ontstaat, kan de ander gestimuleerd worden ook de emotionele betekenis van zijn verhaal naar voren te brengen. 

· Door actief te luisteren kun je duidelijkheid scheppen zowel voor de verteller als voor jezelf. Je probeert dan immers alle belangrijke gegevens te ordenen. Daardoor ontstaat er helderheid over de situatie. Bij problemen is dat vaak al voldoende om iemand zelf oplossingen te laten bedenken.. 

· Door actief te luisteren voorkom je dat je voorbarige conclusies trekt, dat je iemand gerust stelt voordat je weet wat de situatie voor hem betekent, en dat je adviezen en raadgevingen geeft waar de ander niks aan heeft. 

· Door actief te luisteren bied je de ander de mogelijkheid zijn verhaal kwijt te raken. Ook voor problemen waarvoor geen oplossingen bestaan is dat van belang, het lucht in ieder geval op. Daardoor worden problemen die niet op te lossen zijn gemakkelijker te accepteren. 

Wat kun je doen om goed te luisteren? 

Als je goed naar iemand wilt luisteren zijn er een aantal dingen belangrijk om vooraf in je achterhoofd te hebben. Namelijk: 

· Accepteer de ander zoals hij is. Het is namelijk erg moeilijk om te luisteren naar iemand waar je een hekel aan hebt. 

· Respecteer de gevoelens van een ander. Soms is het erg moeilijk voor te stellen waarom de ander zich zo druk maakt of zo luchtig doet over een bepaalde situatie. Het is niet aan jou om daar over te oordelen; als iemand geëmotioneerd is over iets moet je dat accepteren. 

3 Hoe maak je goed luistergedrag zichtbaar

Maak oogcontact. 

Door iemand regelmatig aan te kijken maak je duidelijk dat je op hem bent gericht, dat je aandacht voor hem hebt. Het is erg vervelend als je met iemand aan het praten bent die voortdurend om zich heen kijkt, of met iets anders bezig is. 

Neem een geïnteresseerde houding aan. 

Je moet je realiseren dat niet alleen je woorden, maar je hele houding invloed heeft. Het is veel minder uitnodigend als je er onderuitgezakt bij zit, dan wanneer je geïnteresseerd naar voren buigt. Een open, uitnodigende lichaamshouding is van groot belang. Dus ook niet doorgaan met straten of schoffelen als de klant tegen je praat. Stop even om goed naar de klant te kunnen kijken terwijl je luistert. 

Moedig de ander aan om door te gaan. 

Dit kun je doen door reacties op het verhaal te geven zoals, “jaja" te zeggen of "hmhm" of iets dergelijks, zo laat je horen dat je naar hem luistert. Ook door regelmatig te knikken, wenkbrauwen te fronsen, of door kleine gebaren moedig je de ander aan om door te gaan. Je kunt het het beste vergelijken met als je aan de telefoon zit, en dat je tijdens het verhaal van de ander niet af en toe eens “jaja" zegt of "hmhm" zegt. De ander zal dan snel ophouden, omdat hij geen reactie krijgt. 

Vraag verduidelijking aIs je iets niet begrijpt. 

Het getuigt echt niet van domheid om iemand verduidelijkende vragen te stellen. Het getuigt eerder van interesse. Stel wel vragen die betrekking hebben op het verhaal wat de ander vertelt. Vragen waar je ook benieuwd naar bent kun je altijd nog stellen. Vragen als: "Hoe bedoel je precies?", of "Kun je er wat meer over vertellen?" geven blijk van interesse. Vooral in gesprek met de klant is dit belangrijk, zo voorkom je namelijk misverstanden. 

Vraag gerust door. 

Als iemand je iets vertelt, heeft zijn verhaal altijd een bepaalde betekenis voor hem. Hij vond het fijn of vervelend; ziet ernaar uit of ziet ertegen op; is erdoor verrast of overvallen, enz. Als we iemand iets vertellen, laten we deze betekenis meestal weg. Het getuigt van interesse om daar juist wel naar te vragen. 

Omgekeerd kan het ook gebeuren dat iemand alleen maar vertelt hoe vervelend hij iets heeft gevonden, zonder er precies bij te zeggen wat er is gebeurd. Ook dan kun je de luisteraar er gerust naar vragen. 

Vat af en toe eens samen. 

Zeker als iemand een lang verhaal vertelt, waarbij hij van de hak op de tak springt, is het belangrijk af en toe eens samen te vatten wat je er tot nu toe van begrepen hebt. Zo houd je niet alleen voor jezelf de lijn van het verhaal vast, maar je checkt ook gelijk of je het goed begrepen hebt. Tevens is dit voor de ander het bewijs dat je geluisterd hebt. 

Vooral in gesprek met de klant kan het verhaal nog eens samenvatten helpen om na te gaan of je zijn bedoeling goed begrepen hebt. Jij en de klant weten dan allebei wat er dan te doen 

staat. Dus gewoon een kleine samenvatting geven van de wensen van de klant schept voor beide partijen veel duidelijkheid. 

Wees niet bang voor stiltes.
Luisteren betekent de tijd nemen voor de ander. Niet iedereen vertelt even vlot wat hem op het hart ligt. Soms moet de ander even nadenken om de juiste woorden te zoeken. Geef hem daar ook de tijd voor. Probeer het tempo van de ander te accepteren en dring hem dus niet je eigen tempo op.  

Dit is vooral belangrijk bij de wat oudere klanten. Zij hebben vaak wat meer tijd nodig om tot de kern van de zaak, of het probleem, te komen. 

In de bovenstaande punten hebben we de belangrijkste regels van goed luistergedrag samengevat. In eerste instantie zul je jezelf een spiegel moeten voorhouden om te bekijken of je eigen luistergedrag aan deze regels voldoet; pas dan kun je bepalen in welk opzicht je je eigen luistergedrag verder zou willen ontwikkelen. 

4 Veel gemaakte luisterfouten

Hieronder staat een rijtje met veel gemaakte luisterfouten. Dit rijtje is niet volledig, waarschijnlijk kun je er zelf nog wel een aantal verzinnen. 

Ongeïnteresseerde luisterhouding

Bij de regels van goed luisteren is er al de nadruk gelegd op het maken van oogcontact en een geïnteresseerde luisterhouding. Hoewel dit voor de hand ligt worden er veel fouten bij 

gemaakt.  

De ander niet laten uitspreken

Een veel voorkomende fout is het verschijnsel dat we de ander al in de rede vallen voordat hij zijn verhaal heeft afgemaakt. We begrijpen al wat hij bedoelt en vinden het blijkbaar niet 

meer nodig hem uit te laten praten. Probeer dit niet te doen. Op die manier loop je grote kans dat de kern van zijn verhaal helemaal niet of niet goed over komt. 

Je eigen verhaal gaan vertellen

Een van de kenmerken van goed luisteren is dat de ander de kans krijgt zijn eigen verhaal te vertellen. Soms gebeurt het dat zijn verhaal je zelf aan bepaalde dingen doet denken. Iemand vertelt je een belevenis en in plaats van dat je vraagt "hoe vond je dat nou?" zeg je al snel: "0, dat heb ik ook meegemaakt" en je steekt van wal. Waarschijnlijk kom je er dan niet achter wat het verhaal van de ander was. 

Met je gedachten ergens anders zijn 

Het geven van feedback

5 Wat is feedback 

Feedback betekent letterlijk "terugkoppeling". In situaties waarbij je met anderen omgaat, wordt ermee bedoeld dat je de ander laat weten hoe je zijn boodschap interpreteert, welk 

effect de interpretatie op je heeft, en wat je daarvan vindt. Feedback is dus een mededeling 

aan iemand, die hem informatie geeft over hoe zijn gedrag wordt waargenomen, begrepen en ervaren. 

We laten elkaar de hele dag door weten wat we van elkaars gedrag vinden. Bijvoorbeeld als je een cadeautje krijgt. Meestal zul je dan laten blijken dat je het leuk vind. "0, wat leuk!" en 

"Dat had ik nou net nodig!" maken de ander duidelijk dat je iets leuk vindt; je kunt ook verrast een hand voor de mond slaan, of spontaan een zoen geven. Dit zijn allemaal vormen van feedback. 

6 Het belang van feedback  

Feedback geven en krijgen is zowel voor jezelf als voor de ander van belang. Stel je voor dat je nooit zou weten wat de ander ergens van vindt; daar zou je erg onzeker van worden. Zo heb je vaker de behoefte om iemand te laten weten wat je van zijn gedrag vindt, zowel positief als negatief .

Door middel van feedback regelen we dus voor een deel de omgang met elkaar. Feedback heeft hierbij de volgende functies: 

· Door feedback wordt positief (door jou gewenst) gedrag beloond en bevestigd. Hierdoor wordt de ander gestimuleerd om dergelijk gedrag te blijven vertonen. "Ik vind het fijn dat de shovel aanwezig was bij de grote grondwerk klussen, hierdoor wordt het werk voor mij minder zwaar." Door dit te melden weet die persoon dat het op prijs gesteld wordt dat de shovel aanwezig is, waardoor hij deze sneller zal inzetten. Als je niks zegt lijkt het of het niet zoveel uitmaakt. 

· Door feedback kan negatief (voor jou ongewenst) gedrag worden gecorrigeerd. 

Je doet een beroep op de ander om zijn gedrag te veranderen. "Je hebt me nu al drie 

keer onderbroken; ik krijg het gevoel dat het niet belangrijk is wat ik zeg. Ik zou het fijn 

vinden als je me liet uitspreken." 

· Feedback verduidelijkt de relaties tussen mensen. 

Je kunt er elkaar beter door gaan begrijpen. Daardoor kan de samenwerking positief 

worden beïnvloed. "Ik vond het vandaag heel vlot verlopen, we voelen elkaar beter aan 

dan ik had gedacht".

Door elkaar feedback te geven bevestigen we wat we op prijs stellen en proberen te corrigeren wat we vervelend vinden. We laten onze waardering of afkeuring blijken, zowel om ons hart te luchten als om te laten blijken dat we het gedrag van de ander op prijs stellen. Door feedback wordt de sfeer tussen mensen positief beïnvloed. 

Het gemak waarmee mensen feedback geven is nogal verschillend. Sommige mensen vinden alle vormen van feedback moeilijk te geven, sommigen hebben met één van beide moeite, en er zijn er ook die met beide situaties weten om te gaan. 

Daarnaast maakt het natuurlijk ook uit in welke situatie feedback gegeven wordt en wie er bij betrokken zijn. We geven bijvoorbeeld gemakkelijker feedback aan kinderen dan aan volwassenen. 

7 Regels voor het geven van feedback 

Om te voorkomen dat er misverstanden ontstaan over hoe je tegen iemands gedrag aankijkt, is het zinvol om te weten hoe je het meest effectief rechtstreeks feedback kunt geven en welke regels daarbij belangrijk zijn. Natuurlijk geeft het geen garantie dat je feedback positief wordt ontvangen, maar de kans daarop wordt wel aanzienlijk groter. 

Houd bij het geven van feedback de volgende regels in je achterhoofd: 

Beschrijf concreet gedrag. 

Feedback heeft altijd betrekking op concreet gedrag (gedrag dat je ziet). Het is belangrijk dat je dat gedrag beschrijft, dan weet de ander tenminste waar je het over hebt. 

Bijvoorbeeld: "Je hebt nu drie keer gezegd dat je die hoopjes zou opruimen, maar tot nu toe heb je dat niet gedaan". Dit is concreter dan "Jij houdt je ook nooit aan je afspraken". 

Je moet proberen gedrag zo specifiek en zo objectief (zonder je eigen mening) mogelijk weer te geven. Voorkom dat je het gedrag van de ander al interpreteert of beoordeelt. ("Wat ben jij slordig".) Doordat je uitgaat van feiten voorkom je dat je de persoon gaat beoordelen in plaats van dat gedeelte van zijn gedrag beschrijven. De ander heeft door concreet gedrag te beschrijven minder snel de neiging om in de verdediging te schieten. 

Spreek in de ik-vorm. 

Wanneer je feedback geeft doe je dat altijd in de ik-vorm. Het moet voor de ander duidelijk zijn dat jij dat vindt, het hoeft namelijk niet altijd zo te zijn. Daarom moet je jezelf aanleren om in situaties de boodschap zo te formuleren dat er geen misverstand over kan ontstaan: “ik vind …..” of “Mijn standpunt is …….. “ of “Volgens mij is ….”. 

Vertel erbij wat het je doet 

Naast een beschrijving van de feiten is het belangrijk dat je erbij vertelt wat je van die feiten vindt, hoe je je erbij voelt en wat het met je doet. Die informatie heeft de ander nodig om de betekenis van de feedback te kunnen inschatten. 

Doe suggesties voor verbeteringen

Dit geldt vooral bij negatieve feedback. Vertel erbij wat voor jezelf beter zou zijn, waarom je dus eigenlijk deze feedback geeft. Zo'n suggestie zou bijvoorbeeld kunnen zijn: "Misschien kunnen we de volgende keer afspreken dat we schoffelen en hoopjes opruimen kunnen afwisselen". Met zo'n formulering laat je ruimte voor de ander om met ideeën te komen. 

Wacht niet te lang

Feedback heeft het meeste effect als je het geeft wanneer iets net is gebeurd, of nog bezig is. Wanneer je de feedback te lang uitstelt, bestaat het gevaar dat één van beiden de situatie niet goed meer voor de geest kan halen. Bovendien loop je kans dat emoties bij jezelf te hoog oplopen, omdat je je gevoelens te lang hebt ingeslikt. Zeg dus niet na twee dagen dat je je stoort aan iemand omdat hij toen slecht geschoffeld heeft, maar vertel het hem meteen zodat hij het gelijk kan veranderen. Zeg er natuurlijk ook bij hoe je het wel wilt zien. 

Wees niet alleen maar negatief 

Als het enigszins kan moet je zowel positieve als negatieve elementen in je feedback opnemen. Dit voorkomt dat de ander denkt dat hij alles fout doet. 

Zeg bijvoorbeeld eerst wat hij goed doet, en vervolgens hetgeen wat je graag anders wilt zien. 

Wees zo kort mogelijk

Formuleer je feedback zo kort en bondig mogelijk. Hoe langer je verhaal is, hoe groter de kans is dat de ander de kern van je verhaal mist. Sleep er ook niet van alles bij wat je ook nog dwars zat, maar houdt het op dat moment bij het gedrag dat dan aan de orde is.

Houd rekening met het incasseringsvermogen van de ander 

Ook bij het geven van feedback moet je de middenweg vinden tussen eerlijk zeggen wat je denkt, en niet kwetsend zijn. Je zult je formuleringen moeten aanpassen aan degene met wie je te maken hebt. Bij de een zul je wat forsere formuleringen kunnen gebruiken, bij de ander kun je beter voorzichtig zijn.

8 Regels voor het ontvangen van feedback: 

Je geeft niet alleen feedback, je krijgt het ook. Zoals je van anderen verwacht dat ze jouw opmerkingen positief zullen opvatten, zo moet je dat zelf proberen met de opmerkingen van anderen. Je moet je ervoor openstellen en bereid zijn om - als je dat zelf ook wilt - je gedrag bij te sturen. Dat is de kern voor het ontvangen van feedback. Zie het niet als een aanval, maar als een suggestie om de situatie te verbeteren, zodat het voor iedereen prettiger werken wordt en blijft.

Hieronder staan enkele regels waaraan je kunt aflezen of je de juiste opstelling hebt gekozen. 

Luister

Probeer zo open mogelijk te luisteren. Val de ander niet te snel in de rede. Ga ook niet meteen argumenteren of jezelf verdedigen, door bijvoorbeeld “ja maar.. ja maar..." te roepen. Door goed te luisteren maak je de ander duidelijk dat je zijn opmerkingen serieus neemt en dat je bereid bent feedback te accepteren. 

Ga na of je de ander goed begrijpt 

Vat de kern van het verhaal van de ander nog eens samen in eigen woorden ("Je bedoelt dus dat"). 

Vraag door

Wanneer de informatie die de ander geeft te algemeen of te vaag is, vraag hem dan om het verder uit te leggen. Vraag naar gedragsbeschrijvingen of naar voorbeelden van situaties waarin het gedrag speelde. ' 

Accepteren betekent niet dat je het ermee eens bent

Feedback geeft altijd het standpunt, de beleving, de mening van de ander weer. Daar moet je niet op willen afdingen; hij ziet het nu eenmaal zo. Dat is natuurlijk iets anders dan het er ook mee eens zijn. Dat hoef je niet te laten blijken door het geven van een waardeoordeel: "wat belachelijk dat je je daar druk over maakt" of "Kijk eerst eens effe naar jezelf”. 

Je kunt accepteren dat de ander er zo over denkt om daarna je eigen standpunt te geven: "Ik begrijp dat je je er aan ergert, maar voor mij geldt dat.. ..." 

Daardoor zal de ander eerder geneigd zijn, zijn standpunt bij te stellen dan wanneer je een waardeoordeel uitspreekt. Het is trouwens ook heel goed mogelijk dat jullie verschillend over bepaalde dingen denken. 

Bepaal zelf of je je gedrag wilt veranderen

Één van de bedoelingen van negatieve feedback is je uit te nodigen ander gedrag te vertonen. Als het goed , doet de ander daar ook suggesties voor. Je bent natuurlijk niet verplicht die suggesties op te volgen. Het is heel goed mogelijk dat je wel begrijpt wat bedoeld wordt, maar dat dit geen aanleiding voor jou is om je anders te gaan gedragen. 

Die keus moet je wel steeds zelf blijven maken en je niet laten opdringen. Wees daar wel duidelijk over, anders zal de ander automatisch verwachten dat jij je zult aanpassen of hij krijgt de indruk dat je jij er niets van aantrekt. 

Kort schematisch samengevat: 

Zichtbaar gedrag van de ander  (
Zeg wat je ziet 

Vertel wat je er van vindt (ik-vorm) 

Zeg hoe je het liever zou zien 

Tot zover een aantal regels over het omgaan met feedback. Het is wel zo dat omgaan met feedback een complexe vaardigheid is. Je moet niet verwachten dat iedereen zich opeens anders zal gaan gedragen. In het begin zal het nog wat onwennig zijn, maar al gauw zul je merken dat het werkt, en dat het een positieve invloed heeft op de relatie die je met de ander hebt. Wat voor een relatie dan ook, met collega's, thuis, familie en vrienden etc. 

Succes!
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