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Hvordan planlegge og gjennomfgre sakalt vanskelige samtaler?

Kunnskaper, ferdigheter,
holdninger, samt inspirere til
anvendelse!

Leeringsmal for denne leksjonen

Vise viktigheten av god planlegging

Reflektere omkring hvordan du skal sikre at budskapet er
forstatt slik du @nsket?

Tips til hvordan du skal fglge opp videre med eksempler
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Ulike utfordringer krever ulike strategier

Sakens natur vil kreve ulike typer
forberedelser avhengig av hvor kjent/ukjent
og hvor alvorlig den er

= Kommer for sent | = Svake
prestasjoner

En kjent, lite alvorlig situasjon mindre grad
av utforskning

En ukjent, alvorlig situasjon vil kreve en

stgrre grad av utforskning = DA&rlig kroppslukt | = Mobbing

GRAD AV KJENNSKAP

ALVORLIGHETSGRAD
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Den vanskelige samtalen - planlegging

Enkel problemanalyse
Hyppighet/omfang, evt dokumentasjon pa dette
Betydning for medarbeidere/brukere/arbeidsmiljget
Let etter konkrete episoder (episodisk kunnskap)

Balanser, trekk ogsa frem positive elementer
Hyppighet/omfang, betydning, episodisk kunnskap ogsa viktig her

Prioriter hovedbudskap

Ga gjennom samtalen mentalt
Forbered deg pa motargumenter
Se for deg at du gjennomfgrer samtalen med "tilskuere”

Ha klart for deg at det ikke er du som privatperson, men som
representant for organisasjonen som skal gjennomfgre samtalen

Praktiske forberedelser
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Den vanskelige samtalen - gjennomfaring
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Veer ngye med
kroppssprak!

1. Kort innledning
Bakgrunn
Struktur i samtalen
Hensikt/mal

2. Hovedbudskap
Veaer konkret, bruk episodisk kunnskap
Spgr apent om bakgrunn
Aktiv lytting

3. Positiv balansering
Veer reell, bruk episodisk kunnskap ogsé her

4. Oppsummering og konklusjon
Konkret pa ansvar, tid, resultat
Skriftlighet!

Evaluerbar

| AIDER |



Den vanskelige samtalen - oppfglging

3.

1.

Folg opp avtaler

Sikre deg at du ivaretar det du eventuelt selv har
forpliktet deg til & gjare

Evaluer i henhold til konklusjonen dere kom frem til

Dersom oppfglgingsmgte er avtalt - gjennomfgr
dette selv om ting tilsynelatende gar bedre

2. Gi kontinuerlig stgtte

Veer ngye med & vise at du "ser” personen
Ta deg tid til & stille dpne spgrsmal

Husk aktiv lytting

Gi konkrete tilbakemeldinger

Vurder nye tiltak
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Tips: Et jeg-budskap sier oftere noe om vare egne behov og
reaksjoner, og kan oppleves mindre truende

Malet er & fa andre med pa ditt resonnement og unnga forsvarsmekanismer
Beskriv problemet/situasjonen
Beskriv konsekvensene J Eq
Beskriv opplevelsen/fglelsen

Spar etter reaksjon/be om tilbakemelding
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Husk: God kommunikasjon er det viktigste lederverktgyet

Vise FULL oppmerksomhet
— @yekontakt, lytt etter budskap — ikke form
— Ikke avbryt — det er umulig & lytte samtidig som du snakker
— Hold deg til emnet, reformuler det som sies

Benytte spgrsmal
— "Hva skjedde s&” ¥
— "Hva tenkte du da”

— "Hva mener du om” i ' R
o =

Oppmuntre til & snakke ’2

— "Fortell mer om det”
— Oppmuntrende lyder

Gjenspeile falelser og innhold - parafrasering
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Betydning av effektiv kommunikasjon - tilbakemeldinger

Legg vekt pa det positive
Veaer konstruktiv i vanskelige tilbakemeldinger
Unnga & gi tilbakemeldinger pa vegne av andre

Situasjon: Veer konkret «jeg opplever at...»
Unnga: «du pleier &...»

Atferd: Beskriv hva personen konkret gjar eller
ikke gjar
Pdvirkning:  Beskriv din egen reaksjon

Unnga: «hele gruppa ble oppgitt....»
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HI@-modellen — en modell for tilbakemeldinger
Det skal veere mulig & arbeide med problemet!

Handling Innvirkning (effekt) ¢nsket resultat
Identifiser den spesifikke Beskriv hvilken innvirkning Fortell dine forventninger til
handlingen, atferden, hendelsen handlingen, atferden, hendelsen fremtidige handlinger, atferd,
eller prosessen eller prosessen har hatt hendelser eller prosess
«Dadu..» «Opplever jeg at ...» «Jeg gnsker at ...»
«Jeg har Iyst til é snakke med deg om ...» «F¢I’t€ det til at..» «Hva hViS Vl -
«Medfgrer det at ...» «Jeg tror det hadde veert bedre hvis ...»

N3ar du gir tilbakemelding Nar du mottar tilbakemelding

* Pass pa at tilbakemeldinger pa atferd stgttes av fakta * Unnga a vaere defensiv
* Anerkjenn den andres fglelser knyttet til tema * Vis genuin interesse

* Gi konstruktive tilbakemeldinger * Vis takknemlighet
* Tilby stgtte i arbeidet fremover * Prgv a fglge minst noen av rddene som gis

Ref. Sommer, S.M., & Rockey, E.H. (2022) The ABCs of Effective Feedback, Graziadio Business Review, 14(1): A — action (handling), B — because (innvirkning/effekt), C — could we (@nske)

| AIDER |



AIDER




Hvordan planlegge og gjennomfgre sakalt vanskelige samtaler?

Kunnskaper, ferdigheter,
holdninger, samt inspirere til
anvendelse!

Leeringsmal for denne leksjonen

Vise viktigheten av god planlegging

Reflektere omkring hvordan du skal sikre at budskapet er forstatt slik
du gnsket?

Tips til hvordan du skal fglge opp videre med eksempler

Tre strukturer for planlegging av samtaler og tre konkrete eksempler
pa hvordan gi hhv positiv, veiledende og formativ tilbakemelding
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En skriftlig forberedelse til samtalen

p
e Hva kan dette

e Hvilken
handle om? tilnaerming vil
Utforsk flere du benytte?

alternativer

Innledning

Spgrsmal

e Hvilke

spgrsmal vil e Hva vil du
du stille, helt lytte etter?
konkret?

\_ J
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En refleksjonsmodell for
TILBAKEMELDER

Hvor "rett" har jeg i mitt budskap?

(Trygghet i bud

skap)

HP

A

Det er Gpenbart for begge parter

Jeg har observert,

har fakta

Jeg har hprt

Jeg tror eller|synser

H@Y Trygghet i egen

. kommunikasjons-

Jeg gjor som Jeg innhenter  Jeg har kommunikasjons-
Trygghet i Aksepterer jeg pleier uten  tilbake- ferdigheter — ytre (si), undersgke,
relasjonen Samspill som  Avklarte hverandre og Lav kjennskap @ tenke over melding pd lytte, oppklare, reparere, dialog,
til den HOY fungerer forventninger  hverandres rolle Aldri mgtt det meg selv hédndtere folelser og konflikt
andre LAV

Jeg unngdr disharmoni og ubehag

Jeg pakker d¢

Jeg stgtter mottaker i G fd

Jeg sier det som (

ifor enhver pris

et inn

budskapet

let er, konkret

N

H

4

@Y

Trygghet i tydelighet

Hvor zrlig og tydelig kan
jeg veere (og er jeg bekvem
med 3 vaere)?

"Mengdetrening” ~ kompetanse

AIDER
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HI@-modellen - modell for tilbakemeldinger
Det skal veere mulig & arbeide med problemet!

Handling Innvirkning (effekt) ¢nsket resultat
Identifiser den spesifikke Beskriv hvilken innvirkning Fortell dine forventninger til
handlingen, atferden, hendelsen handlingen, atferden, hendelsen fremtidige handlinger, atferd,
eller prosessen eller prosessen har hatt hendelser eller prosess
«Dadu..» «Opplever jeg at ...» «Jeg gnsker at ...»
«Jeg har Iyst til é snakke med deg om ...» «F¢I’t€ det til at..» «Hva hViS Vl -
«Medfgrer det at ...» «Jeg tror det hadde veert bedre hvis ...»

N3ar du gir tilbakemelding Nar du mottar tilbakemelding

* Pass pa at tilbakemeldinger pa atferd stgttes av fakta * Unnga a vaere defensiv
* Anerkjenn den andres fglelser knyttet til tema * Vis genuin interesse

* Gi konstruktive tilbakemeldinger * Vis takknemlighet
* Tilby stgtte i arbeidet fremover * Prgv a fglge minst noen av rddene som gis

Ref. Sommer, S.M., & Rockey, E.H. (2022) The ABCs of Effective Feedback, Graziadio Business Review, 14(1): A — action (handling), B — because (innvirkning/effekt), C — could we (@nske)
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Positiv tilbakemelding pa innsats, resultat eller forbedring

1. Gi ros umiddelbart

"Det foredraget du holdt nd var veldig bra, seerlig... og ...”

2. Veer spesifikk pa hva de gjorde riktig eller nesten riktig

"Jeg vet at du synes det var skummelt og at du hadde forberedt deg godt, jeg likte spesielt at du var sa strukturert i fremfgringen. Hva tenker
du selv du kunne gjort for & skape enda mer engasjement hos tilhgrerne? ”

3. Del dine fglelser

"Jeg blir glad og stolt over at du tok denne utfordringen, bade for din egen del og for at de @vrige kollegaene trenger dine bidrag for at vi
sammen skal kunne levere”.

4. Oppmuntring til 3 fortsette slik

"Jeg hdper du virkelig sgker muligheter til & holde flere presentasjoner og hvis du trenger noe hjelp fra meg sd mé du bare ta kontakt”
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Hvordan gi en veiledende tilbakemelding?

Rask tilbakemelding
«Du leverte ikke rapporten fgr kl. 1600 i dag slik vi hadde avtalt. Hva skjer?»

Konkret tilbakemelding

«Nar jeg ikke far inn alle delrapportene, sa far ikke jeg foretatt en analyse som jeg
skal presentere i ledermgte pa mandag.»

Vise at du tar ansvar

«Kanskje jeg ikke gjorde det klart nok at rapportene ma veere levert innen kl.
1600 og at jeg trenger de for a kunne gjgre min del av jobben som
forberedelse til mandag.»

Gjenta formal og mal med oppgaven
«Rapporten er en viktig del av organisasjonens styringssystem og gir oss

viktig informasjon om hvordan vi ligger an i forhold til vare malsetninger og om det
er behov for a justere kurs.»

Trygge og motivere

«Jeg synes virkelig at dine bidrag er viktig for oss og jeg jeg er glad for at du er med
pa laget. Hvordan kan vi sikre at du leverer i tide fremover?»
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Hvordan gi en formativ tilbakemelding - eksempel

En formativ tilbakemelding
skal aldri spares til en
medarbeidersamtale.

En formativ tilbakemelding
bar preges av erlighet og
omsorg.

En formativ tilbakemelding
bagr primeert gis til ansatte/
kollegaer som du vet har
tilstrekkelig kompetanse.

Tips og rad

1. Rask tilbakemelding

"P3 dagens avde_Iingsmf;zte skulle alle prqs*(ektdeltakerne forberede en kort presentasjon av de
vikfigste styringsutfordringene i prosjektet”

2. Konkret tilbakemelding
"Det & veere forberedt til mgter var en av_de spillereglene som vi etablerte sammen, i tillegg ¢
e

ble vi enige om at man hadde ansvar for & melde’til meg dersom man ikke hadde mulig
til 4 levere. Slik jeg ser det, brgt du sann sett begge de Spillereglene vi ble enige om.

3. Dele dine fglelser
“Jeg blir bade skuffet og frustrert over dette, spesielt fordi vi har blitt enig om en arbeidsdeling

og samhandlingsform som skal sikre at vi far levert prosjektet i henhold til tid, samt at jeg
synes det er viktig at vi viser respekt for hverandres tid.

4. Se fremover

" Du har tidligere levert i bade tide og med sveert hoy kvalitet, noe jeg ogsé er sikker pé at du
vil gjare det fremover. Hvordan kan vi sikre at det skjer?”
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