De kunst van kritiek

Kritiek krijgen is niet leuk, kritiek geven ook niet. Het is allebei wel nodig om goed te presteren. Hoe ga je ermee om?
Krijg je stevige kritiek, dan is het knap lastig om daar niet emotioneel op te reageren. De ene wordt boos en gaat in de tegenaanval, de andere loopt weg of klapt dicht. Slechts weinigen verstaan de kunst om ontspannen te reageren op kritiek, en de hele zaak weer in goed banen te leiden. Dat maakt dat het geven van kritiek ook niet meevalt. 

De kern van kritiek geven is dat je duidelijk maakt wat het gevolg is van iemands gedrag voor jezelf, anderen en de werksituatie. 

Enkele tips:

· Spreek enkel over het onderwerp en het probleem. Kritiek mag niet persoonlijk worden. Begin je kritiek ook altijd met ik en niet met jij. "Ik vind jouw voorstel niet goed", klinkt minder erg dan: "Jouw voorstel is niet goed."


· Luister eerst naar wat de ander te zeggen heeft. Laat hem stoom afblazen. Mensen worden toegankelijker wanneer er naar hen geluisterd wordt.


· Vat samen wat je probleem is, wees concreet en zorg ervoor dat de ander begrijpt waarom je kritiek hebt.


· Leg je medewerker uit wat de negatieve gevolgen zijn van zijn gedrag voor jou en de anderen. 


· Vermijd absolute uitspraken als 'altijd' of 'nooit'. Mensen zijn vaak geneigd om te veralgemenen: "Je bent altijd te laat." Pas daarmee op.


· Wees opbouwend en geef aan wat je wil en wat je niet wil. Zeg: "Ik wil graag dat je op tijd komt" in plaats van "Je mag niet te laat komen". 


· Reageert je medewerker agressief op je beschuldigingen, laat je dan niet verleiden tot ruzie. Leef je in, dan verdwijnt het defensieve gedrag snel, en stel vragen, daarmee trek je het gesprek weer op gang.


· Zoek vervolgens samen met hem een oplossing om zijn gedrag te veranderen, maak een plan en bespreek wat de gevolgen zullen zijn als er niets verandert. 

Iemand dwingen om zijn manier van werken te veranderen roept weerstand op. Als je je commentaar slim formuleert, doe je je medewerker zélf inzien dat hij beter zou veranderen.

Kritiek mag je niet te lang oppotten. Dan krijgt het te veel gewicht en wordt het te zwaar. Toch is ook meteen van leer trekken niet zo'n goed idee. Een klein woord kan soms een grote impact hebben. Zo moet je oppassen met het woordje 'maar', want dat bevat een zekere ontkenning. Wat blijft hangen is niet de positieve boodschap, maar de kritiek. Zeg dus niet: Ik vind je een waardevolle medewerker, maar ik wil dat je morgen op tijd komt. Vervang "maar" door "en" en je krijgt een heel ander effect. 

Communicatieve feedback

Communicatieve feedback komt het minst voor, maar is in het grootste aantal werksituaties de meest effectieve strategie. Het is een manier van feedback geven waarbij op evenwichtige wijze aandacht wordt besteed aan inhoud en relatie. 
David Perkins en Amy Sullivan, medewerkers van Project Zero beschreven de methode van de stapsgewijze communicatieve feedback. Zij noemen de methode ook wel de feedbackladder. 

Een situatieschets:Als manager heb je net een vergadering voorgezeten. Jan bracht een voorstel naar voren om een Customer Relationship Management (CRM) -systeem in te voeren. Hij deed dit overtuigd en gedreven, maar gaf z'n twee collega's Peter en Tim weinig ruimte om te reageren. Jij wil Jan hier graag op wijzen. Maar hoe?

	Inleiding
Begin positief
	Jan, bedankt dat je tijdens de vergadering met dat voorstel kwam om CRM-software aan te schaffen. Ik wil het daar graag nog even met je over hebben.

	Stap 1: Verheldering zoeken
Stel verhelderende vragen om je ervan te verzekeren dat je het idee of het gedrag goed begrijpt. 

Vermijd vragen die kritiek suggereren. 
	Begrijp ik goed dat (leerling geeft meer uitleg)

	Stap 2: Waardering uiten
Geef specifiek aan wat je aanspreekt in het idee of gedrag. 

Vermijd om meteen over te gaan tot de negatieve punten.
	Ok, ik zet het even op een rijtje: wat me aanspreekt is de mogelijkheid om. Wat me ook aanspreekt is het feit dat. Je hebt dat prima uitgelegd. (leerling reageert)

	Stap 3: Negatieve punten uiten
Maak duidelijk wat je niet aanspreekt of waar je je zorgen over maakt.

Vermijd absolute en beschuldigende termen.
	Maak duidelijk dat wat je zegt subjectief is. Ik denk dat het belangrijk is ook even stil te staan bij een drietal zorgpunten. Leerling a vertelde dat zij ergens gelezen had dat ....mislukken. 

Een tweede punt: ik hoorde Leerling b vragen of we studeren niet beter via een goede training kunnen verbeteren. Verder had ik het idee dat ze allebei hun ideeën uitvoeriger hadden willen toelichten, maar daar niet meteen de kans toe kregen. (leerling reageert)

	Stap 4: Suggesties uiten
Geef concrete suggesties en verwachtingen. Wees duidelijk en constructief. 
	Ik zou het fijn vinden mocht je uitzoeken waarom je botst met anderen en hoe je dat kan voorkomen. Verder denk ik dat de kans groter is dat je aanpak positief  zal worden aanvaard als je de ideeën en reacties van de andere klasgenoten goed in overweging neemt. Op die manier zullen ze zich alleszins meer serieus genomen voelen. En je uiteindelijke voorstel zal er beter door worden.

	Afsluiten
Rond je gesprek af. Bespreek wat de te nemen stappen zijn. 
	Goed dat we er even over kunnen praten hebben. Wat zou je ervan zeggen om het er in de volgende gesprek nog eens over te hebben? Kan jij verder met mijn suggesties?


Effectief bedanken

Een evaluatie kan natuurlijk ook positief uitdraaien. En wat dan? Je hoort medewerkers vaak zeggen: "Als er iets verkeerds gebeurt, dan weet het management me wel te vinden, maar als er iets goeds gebeurt, dan zie ik ze niet." Hoe spreek je op een doeltreffende manier je waardering uit? 
We leven in een cultuur waar meer nadruk wordt gelegd op het negatieve dan op het positieve. Veel managers zijn dan ook terughoudend in het geven van complimenten. Omdat ze zich geen houding weten te geven of omdat ze een goede prestatie evident vinden. "Je wordt er toch voor betaald", klinkt het dan. Dat is een verkeerde werkwijze want voor je personeel is het erg frustrerend als ze steevast op hun fouten gewezen worden en nooit eens op de dingen die ze wél goed deden. Als je niet alleen kritiek maar ook complimenten geeft, gaan je medewerkers:

· je kritische opmerkingen gemakkelijker aanvaarden en 

· er meer geloof aan hechten.

Werknemers die prima presteren, maar nooit een schouderklopje krijgen, gaan op zoek naar een werkomgeving waarin ze wel geapprecieerd worden. 

Om maar te zeggen dat het geven van complimenten wel degelijk heel zinvol is. Alleen, hoe begin je daaraan? Volg de POLS-criteria:

· Persoonlijk: Wil je iemand bedanken, zorg dan dat je z'n naam kent. Mensen zijn over het algemeen erg trots op hun naam en prestatie. Doe je het schriftelijk, zorg dan voor een handgeschreven briefje. Dat staat zo veel persoonlijker dan een standaard getypt tekstje. 


· Oprecht: Geef alleen maar een compliment als je er echt iets bij voelt. Het is niet de bedoeling dat je te pas en te onpas "Geweldig!!!!" brult. Dat heeft op de duur een tegenovergesteld effect. Wees bovendien origineel. Een kaartje waarop staat "Met dank voor de opdracht" komt heel anders over dan wanneer je een bloemetje stuurt met een persoonlijke boodschap.


· Liefdevol: Besteed aandacht aan je complimenten en bedankjes. Neem zelf de telefoon, schrijf zelf een briefje of zoek zelf een aangepast kaartje, niet je secretaresse, noch je collega. Het kost je wat extra tijd, maar het is dan wel een persoonlijk geschenk van jou aan een ander.


· Snel: Laat er geen weken, zelfs geen dagen overheen gaan. Hoe spontaner en sneller, hoe meer impact je boodschap heeft. In sommige gevallen is de alertheid waarmee je reageert belangrijker dan een al dan niet handgeschreven bericht. In dat geval biedt e-mail een gepaste oplossing. Een verrassingseffect gegarandeerd.

