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Feedback volgens de Transactionele Analyse

Inleiding

Het geven van feedback is een effectief en veelzijdig interventie-instrument in de
communicatie. Feedback kan de communicatie weer helder maken, het zelfinzicht vergroten,
emoties reguleren en de ander een goed gevoel geven. Mensen vinden het ook lastig om
feedback te geven. Vaak zit de ander er niet op te wachten. Je moet er de ander goed voor
kennen, zeggen sommigen. Bovendien wordt feedback vaak verward met het geven van
kritiek of het proberen in de gunst van de ander te komen. Persoonlijke waarheden met als
gevolg dat mensen liever geen feedback geven.

Ook het ontvangen van feedback en de mogelijkheid om hiervan te leren, ervaren sommigen
als lastig.

In deze handout wil ik vanuit de Transactionele Analyse (T.A.) antwoord geven op de vraag
waarom mensen het lastig vinden om feedback te geven en/of te ontvangen. Een belangrijke
vraag hierbij is, hoe het komt dat iedereen weer anders reageert op feedback.

Tot slot wil ik ingaan op het nut van feedback en de manier waarop je op een effectieve
manier feedback kunt geven. In de theorie tref je een aantal opdrachten aan, waarmee je de
kennis in de persoonlijke praktijk kan integreren.

Een definitie van feedback volgens de T.A.

Feedback betekent letterlijk teruggeven. In de communicatie bedoelen we daarmee dat de
feedback gever vertelt, wat het gedrag van de ander met hem of haar doet. Bijvoorbeeld, als
iemand mij steeds in de rede valt en ik ervaar dat als storend, is het handig dat ik dat kenbaar
maak. Ook het geven van een compliment over iemands gedrag of uiterlijk, is feedback.

Niet altijd hoeft feedback verbaal te zijn, soms geven mensen aan wat ze denken en/of voelen
via hun mimiek, houding of stem. In vergaderingen zijn de meningen van mensen vaak non-
verbaal waar te nemen.

In de Transactionele Analyse gebruikt men de term strooks voor feedback. De grondlegger
van de T.A., E. Berne (1964), geeft de volgende definitie: ‘een strook is een intermenselijke
herkenning en erkenning’ (1). Op het moment dat ik de ander lachend tegemoet treed, erken ik
hem in zijn bestaan. Erkenning, waardering en liefde zijn van belang voor een gezond
(psychisch) leven, zowel voor een kind als een volwassene. Het salaris alleen is niet
voldoende om voldoening uit arbeid te halen; leuke collega’s, uitdagend werk en
complimenten van de baas zijn wellicht betere motivatoren.

‘Een glimlach, een compliment, maar ook gefronste wenkbrauwen of een belediging, laten
ons zien dat ons bestaan erkend wordt. Berne gebruikt de term honger naar erkenning om de
behoefte aan een dergelijke bevestiging door anderen te beschrijven.’ (2)
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Soorten strooks

In de T.A. worden verschillende soorten strooks onderscheiden;
* verbaal - non-verbaal

postitief - negatief

voorwaardelijk - onvoorwaardelijk

De eerste twee punten spreken voor zich, het laatste behoeft een toelichting. Voorwaardelijke
strooks zijn boodschappen die betrekking hebben op het gedrag van de persoon. Onvoor-
waardelijke strooks hebben betrekking op de identiteit van de persoon.

Voorbeelden van positieve en negatieve voorwaardelijke strook zijn;
- Goede presentatie die je zojuist gaf.

- Je verwoordt goed wat je denkt of voelt.

- Je komt altijd zo grappig uit de hoek.

- Je neemt veel tijd om je punt te maken.
- Je geeft anderen niet de ruimte tijdens de vergadering.
- Je wilt je gelijk halen op het moment dat wij van mening verschillen.

Voorbeelden van positieve en negatieve onvoorwaardelijke strooks
- Ik vind je lief of je bent lief.

- Ik vind je een prettig persoon of je bent een prettig mens.

- Ik vind je slim of je bent slim.

- Je bent een sloddervos.
- Je bent arrogant.
- Je bent onzeker.

Bij de onvoorwaardelijke strooks doe je een uitspraak over de identiteit van de persoon,
terwijl het vaak gaat over gedrag dat iemand laat zien binnen een bepaalde context.

We geven niet alleen maar strooks op verbale manier, maar ook minstens zo vaak op non-
verbale manier. Bij mensen die je aardig vindt, bevestig je de relatie door veel te glimlachen,
instemmend te knikken en wellicht de fysieke nabijheid van de ander te zoeken.

Het geven van negatieve onvoorwaardelijke strooks heeft niet de voorkeur, zeker niet in de
opvoeding van kinderen. De kans is groot dat als in de opvoeding veelvuldig
onvoorwaardelijke strooks herhaald worden, dit effect heeft op de persoonlijke ontwikkeling
van het kind.
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Opdracht 1 Het geven van strooks

Ga na welke strooks je vaak aan de ander geeft, geef per strook een voorbeeld

positieve voorwaardelijke strook

negatieve voorwaardelijke strook

positieve onvoorwaardelijke strook

negatieve onvoorwaardelijke strook

Het geven en ontvangen van strooks

De manier waarop iemand strooks geeft en ontvangt is te herleiden naar hoe hij geleerd heeft
daarmee om te gaan. Hoe reageerden je ouders toen je met je rapport thuis kwam en de
resultaten waren niet allemaal voldoende? Hoe reageerden ze als je een grapje maakte aan
tafel of als je boos werd omdat je oudere broer of zus iets van je afpakte? Werd het uiten van
je eigen mening of gevoel gestimuleerd of juist afgeremd?

Naast de opvoeding spelen de cultuur en tijdgeest ook een rol. Meeste Noord-Europeanen
gaan anders met hun gevoel om, dan de meeste Zuid-Europeanen en vaak kunnen jonge
mensen beter hun gevoelens en gedachten verwoorden dan oudere generaties.

Afhankelijk van de opvoeding heeft iedereen een eigen voorkeur voor het ontvangen en geven
van strooks. De ene zal goed kunnen omgaan met stevige kritiek en daar wellicht een
voorkeur voor hebben. De ander vindt het prettig om een compliment te horen of een aai over
de bol te krijgen.

In T.A.-termen heet dat het strookquotiént van de eigen voorkeur. Als iemand een strook
ontvangt, die niet past binnen zijn eigen voorkeur, dan bestaat de kans dat hij de strook
negeert of onderwaardeert. In het meest gunstige geval bedank je de gever voor het
compliment, maar naar binnen toe ontkracht je het of heb je een negatief oordeel over de
persoon die het compliment geeft. Strooks worden als het ware gefilterd; we laten strooks toe
die passen bij onze voorkeur en weigeren strooks die niet in ons straatje passen. Op deze
manier houden we ons zelfbeeld in stand.



BRINKMAN ADVIES

[ADVIES - TRAINING - COACHING]

Opdracht 2 Het ontvangen van strooks

1. Hoe reageer je op positieve strooks (b.v. compliment over je uiterlijk of een prestatie)
Wat voel je?
Wat denk je?

Wat doe je?

2. Hoe reageer je op een negatieve strooks (b.v. kritiek van een collega, afwijzing van een
voorstel/vraag)

Wat voel je?
Wat denk je?
Wat doe je?

3. Wat is je mening over het geven van strooks?
(b.v. strooks moeten spontaan zijn of strooks geef je niet aan anderen)

Positieve of negatieve strooks?

Door strooks te geven, bevestigen we de ander in zijn persoon (of gedrag). Kinderen hebben
veel liefde, aandacht en bevestiging nodig om zich veilig te voelen en te kunnen
experimenteren met gedrag (leren). Daarnaast is het ook belangrijk dat ze ervaren waar
grenzen

liggen, zodat ze zich in de omgang met anderen sociaal kunnen bewegen.

Een goede mix van positieve en negatieve voorwaardelijke strooks is belangrijk om je als
mens evenwichtig te kunnen ontwikkelen. Over hoe we omgaan met conflicten, met boosheid
en frustratie en met anderen wordt veelal door middel van strooks geconditioneerd.

Het geven van positieve onvoorwaardelijke strooks is belangrijk om als mens erkend te
worden (ik vind je een mooi mens). Het geven van onvoorwaardelijke negatieve strooks is
minder handig (ik vind je arrogant of dominant).

Niet alleen bij kinderen is het van belang dat ze strooks ontvangen over wie ze zijn en wat ze
doen, maar ook bij volwassenen. Iemand die in de vergadering veelvuldig en lang aan het
woord is, zal zijn gedrag niet aanpassen zolang hij geen feedback daarover ontvangt.
Datzelfde geldt voor het geven van complimenten. Door iemand positieve voorwaardelijke
strooks te geven, weet iemand wat hij goed doet, en zal hij dat gedrag in de toekomst vaker
herhalen.
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opdracht 3 je strookprofiel

Jim Mc Kenna (3) heeft een diagram ontwikkeld waarmee je je strookprofiel kunt analyseren.
Hieronder vind je een aangepast profiel. Geef per kolom aan hoe jij met strooks omgaat.
Bijvoorbeeld: als je veel positieve strooks geeft, vermeld je dat in de eerste kolom bovenaan.
Probeer ook aan te geven hoe vaak je dat doet. Geef je veel negatieve strooks, dan vermeld je
dat in de eerste kolom onderaan. Hetzelfde doe je voor het ontvangen van strooks en het
vragen om strooks.

Hoe vaak IPositieve Strooks Positieve Strooks IPositieve Strooks

altijd

meestal

dikwijls

SOMS

zelden

nooit

geven ontvangen vragen om

nooit

meestal

SOMS

dikwijls

meestal
altijd

Hoe vaak Negatieve Strooks Negatieve Strooks Negatieve Strooks

Samenvatting strooks

Strooks geven mensen inzicht in hun gedrag, vermogens en persoon.
Er zijn verschillende vormen van strook.

Positieve strooks versterken het gevoel eigenwaarde.

Negatieve onvoorwaardelijke strooks hebben niet de voorkeur.

De manier hoe we met strooks omgaan is aangeleerd.

Door strooks te geven bevestigen we de ander in zijn bestaan.
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Feedback als communicatie-instrument

Hieronder licht ik toe hoe we feedback in de gesprekken met anderen kunnen inzetten, en zal
ik de regels van feedback geven.

Feedback als emotieregulator

Er zijn altijd klanten die vervelend gedrag vertonen. De ene klant laat je niet uitpraten en valt
steeds in de rede, en de andere hangt achterover, met zijn armen over elkaar en kijkt je
afwachtend aan. Iedereen heeft een persoonlijke allergie voor een bepaald type klant, die
maakt dat je fysiek reageert. De ene voelt irritatie die kan oplopen tot boosheid, de ander
vervalt in onverschilligheid en weer een ander krijgt de neiging om weg te lopen. Vaak merk
je pas achteraf hoe vermoeiend het gesprek was. Bovendien neemt het actieve luisteren af,
naarmate je meer in je emotie zit. Je hoort niet de juiste informatie, reageert vanuit je eigen
referentiekader en stelt wellicht suggestieve vragen. Op het moment dat je dit ervaart, is het
vaak effectief dat door middel van de feedback-vorm te benoemen.

Feedback als leerinstrument

Als je nieuw gedrag wilt aanleren is het belangrijk dat je feedback krijg over het effect van je
nieuwe gedrag. Ben je tevreden over het effect dan heeft dat een versterkende invloed.

Als iemand wil leren meer empatisch te zijn in de gesprekken, zijn er een aantal gedragingen
mogelijk. Zo kan hij bijvoorbeeld het gedrag van de klant spiegelen of stiltes laten vallen,
samenvatten en doorvragen of gevoelsreflecties geven. Door deze vaardigheden in te zetten,
kun je je beter verplaatsen in de gedachten en gevoelens van de ander. Wanneer weet je nu dat
je succesvol bent? Welke bronnen van feedback kun je inzetten? De eerste bron is de trainer,
die naast je zit en een compliment maakt op het moment dat je het goed doet. De tweede bron
zou de klant kunnen zijn, die door jouw gedrag zich anders gaat gedragen (verbaal en non-
verbaal). Je kunt zelfs aan het eind van het gesprek vragen of de klant zich gehoord voelde.
De laatste bron van feedback ben jezelf. Door je bijvoorbeeld af te vragen of je een goed
beeld hebt van de situatie van de klant en of je er een gevoel bij hebt. Je gebruikt als het ware
je eigen gedachten en gevoelens als referentiekader voor feedback.

Feedback als motivator

Feedback ontvangen over de dingen die je goed doet, werkt motiverend. Veel klanten bij het
UWYV hebben een negatieve houding (zelfbeeld) en stellen zich athankelijk op. Vaak terecht,
want door hun manier van solliciteren hebben ze al veel afwijzingen ontvangen. En elke
afwijzing versterkt de innerlijke overtuiging ‘ik ben niet geschikt!’.

Belangrijk is het om de spiraal van afwijzingen te doorbreken en mensen successen te laten
boeken. Dat betekent dat je als RC goed moet inschatten waar de mogelijkheden en kansen
liggen. Hierop kun je vervolgens focussen en in kleine stapjes mensen successen laten
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boeken. Uiteindelijk zullen ze het succes aan hun eigen inspanning en vermogens
toeschrijven.

Feedback als instrument voor zelfsturing

Wat maakt dat de ene persoon succesvol is en de andere snel athaakt. Uit welke bron haal ik
mijn feedback? In het eerste voorbeeld worden verschillende bronnen van feedback benoemd:
de expert (de trainer/leraar), de ander of jezelf. Wie krijgt het krediet van het behaalde succes?
Ligt het aan de trainer, aan de ander (makkelijk klant/opdracht) of heb ik het zelf gedaan? Het
blijkt dat mensen die hun succes aan interne factoren toeschrijven, meer effectief en
zelfsturend zijn dan anderen. Mensen die athankelijk zijn schrijven hun succes/falen toe aan
externe factoren.

intern factoren Vermogens (kwaliteiten en vaardigheden)

Motivatie (overtuiging)

extern factoren Taak te moeilijk/makkelijk
Omstandigheden
Regels voor feedback
* Ik-boodschap

Eerst de feiten dan de beleving (geen mening!)
Direct op het moment (hier en nu)

Niet in een groep

Juiste timing

Feedback model

1. benoem het gedrag van de ander
Ik zie...
Ik hoor...

2. zeg wat dat met je doet
Ik voel...
Ik denk...

3. controleer dat?
Herken je dat?
Ervaar jij dat ook zo?

4. de wens/verwachting uitspreken
Ik wil...

Het gaat om de vier stappen, die je moet nemen in de juiste volgorde; feiten, beleving, check
en afspraak. Zoek daarin je eigen formulering, maar gebruik daarin wel een ik-boodschap.
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