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Forord til 2. udgave

Velkommen til en ny, opdateret og forbedret udgave af Spørgeteknik. Den gamle udgave blev trykt i tre oplag, og der er sket meget i de syv år siden første udgave af bogen udkom. Det har vi forsøgt at reflektere i bogens eksempler, metoder og struktur:

Til dagligt vil de fleste opleve, at spørgsmål indgår som ét blandt flere elementer i kommunikationen. At spørgsmålene spiller sammen med andre former for ytringer. Derfor indleder vi bogen med at opridse, hvad god kommunikation fundamentalt set er, og hvordan spørgsmål indgår som afgørende element i en dialog. Herefter beskriver vi, hvordan mennesker opfatter begivenheder, synspunkter og følelser vidt forskelligt ved at bearbejde sanseindtryk fra den ydre verden og opfinde hver sin model af virkeligheden. Vores hjerne og individuelle oplevelsesmønstre stiller store krav til en avanceret spørgeteknik, som kan reflektere faglighed, køn, alder, etnicitet og kultur, som blot er nogle eksempler på forhold, der kan påvirke og tone et budskab og vores individuelle opfattelse af verden (kapitel 1).

I kapitel 2 undersøger vi spørgsmålets præmis og motiv. Man kan spørge på mere eller mindre kvalificeret grundlag og med mere eller mindre bevidste antagelser; disse forudsætninger kalder vi spørgsmålets præmis. Motivet bag et spørgsmål handler om, hvorfor du stiller spørgsmålet. Hvad er vores udgangspunkt for at stille spørgsmål til en given person om et givent forhold på et givent tidspunkt? Hvor vil vi hen med det? Spørgsmålene har ikke bare én, men mange forskellige funktioner i vores kommunikation med hinanden. Derfor kan vi også have forskellig bevæggrund eller tilskyndelse til at spørge andre mennesker, alt efter hvad vi vil opnå. I det efterfølgende kapitel 3 undersøger vi en række forskellige motiver til at spørge. Lige fra spørgsmålene i den uforpligtende smalltalk – over spørgsmål, der bliver brugt i anglen efter at få opmærksomhed og bekræftelse, spørgsmål til at søge information og viden – til spørgsmål, som har til hensigt at intervenere, bevise og påvirke.

Herefter følger kapitel 4 om relationen mellem den, der spørger, og den, der svarer. Hvornår er der ligeværdighed og symmetri mellem parterne? Og hvad gør man, hvis en magtrelation spiller negativt ind i kommunikationen. Tæt forbundet hermed undersøger vi i kapitel 5 og kapitel 6, hvordan vi stiller spørgsmålene? Hvilken klang får spørgsmålene i kraft af kropssproget og tonefaldet, hvilken rækkefølge stiller man sine spørgsmål i, og hvordan sikrer man sig i det hele taget at stille spørgsmålene, så de bliver en del af god, nærværende kommunikation og ikke bare en opvisning i, hvor ekvilibristisk man kan formulere sig? Det sikrer man sig ved at lytte. Aktivt!

Den gode dialog gennemløber en række faser, som kan ligge i mere eller mindre hensigtsmæssig rækkefølge efter hinanden – som perler på en snor. I kapitel 7 beskriver vi fire faser i en narrativ model og giver forslag til, hvordan du kan skabe en rød tråd i din dialog med andre mennesker i og med dine spørgsmål.

I bogens kapitel 8 gennemgår vi en række handlingsanvisende metoder til spørgeteknik. I denne udgave har vi medtaget en række nye afsnit: spørgeguider og spørgeskemaer, afhøringsteknik, konfliktmægling, det journalistiske interview, Teori U, Edward de Bonos seks tænkehatte og spørgsmål i ansættelsesinterview. Da vores hensigt med denne bog er at gøre dig bedre til at spørge, runder vi bogen af med en række øvelser og en inspirationsliste, der forhåbentlig er lige til at gå til (kapitel 9), og vi giver dig en summarisk oversigt over forskellige spørgsmålstyper (kapitel 10). Så er det også slut.

Hvordan kan du så bruge denne bog? Vi synes, du skal læse bogen fra ende til anden. Hvis der (mod forventning) er passager, du oplever som tunge eller kedelige, så gå lidt let hen over dem, indtil du møder noget, der fanger dig. Vi håber, bogen vil sætte dig i stand til at stille bedre spørgsmål og skærpe din bevidsthed om måden, du spørger på, når du kommunikerer i dit professionelle virke. Der er naturligvis forskel på, om du er behandler i sundhedsvæsnet og vil være bedre til at føre dialoger med patienterne, om du er advokat og ønsker at skærpe din præcision i vidneafhøringerne, om du er leder og vil kunne manøvrere i feltet mellem coaching og delegering, om du er sælger og vil optimere dine salgsmøder eller noget helt femte. Bogen her kan forhåbentlig i alle tilfælde give dig nogle universelle nøgler til at forstå dialogens mekanismer og spørgsmålenes virkning, uanset hvad du beskæftiger dig med. Men den store effekt kommer først i det øjeblik, du træner din spørgeteknik. Ingen får store muskler af at læse en bog om bodybuilding.

Hvis du ikke synes, du har tid til at læse hele bogen, vil vi stille dig følgende spørgsmål: Hvad skal der til, for at du tager dig tid? Hvis du ikke kan svare på det spørgsmål, er du naturligvis hjertelig velkommen til at plukke det i bogen, du synes ser mest nyttigt eller mest interessant ud. Og hvis du har spørgsmål til os, er du altid velkommen på: info@spoergeteknik.dk

God fornøjelse med din læsning og træning.


Introduktion


We never stop investigating. We are never satisfied that we know enough to get by. Every question we answer leads on to another question. This has become the greatest survival trick of our species.

Desmond Morris



Hvorfor sidder du nu med denne bog? Læser du den som e-bog, eller sidder du med et trykt eksemplar? Dit eget eller et, du har lånt? Hvad var det, der fik dig til at åbne bogen? Hvordan har du det egentlig med, at folk stiller dig spørgsmål? Bliver du irriteret, eller oplever du personer, der stiller mange spørgsmål, som mere intelligente end personer, der aldrig stiller spørgsmål? Hvad tænker du nu, hvor du læser disse første lidt mærkelige linjer? Eller … synes du, de er mærkelige? Accepterer du, at en bog om spørgsmål og spørgeteknik naturligvis må begynde med en række spørgsmål? Har du mon selv behov for at blive bedre til at stille spørgsmål? Vil du vide, hvordan man bruger spørgeteknik til andet end at indhente information, men også til at påvirke andre mennesker? Var det derfor, du åbnede denne bog?

Og hvorfor skrev vi den? Vi kan svare med et ledende spørgsmål: Har det nogensinde været mere påkrævet at mestre kunsten at spørge, end det er nu? Er der mon nogen, der vil bestride, at kommunikation og spørgsmål hænger uløseligt sammen? Lederens evne til at spørge – og spørge rigtigt – er en betingelse for succesfuld ledelse. Coaching er blevet et centralt begreb i moderne ledelse, og den dygtige coach stiller mange spørgsmål. Ja, man kunne spørge: Gør han andet end at stille spørgsmål?

Spørgsmål er essentielle i al problemløsning, dels som middel til at tilvejebringe viden, dels fordi spørgsmål kan signalere interesse, engagement og anerkendelse. Spørgsmål kan inspirere og frigive tanker. De kan påvirke langt stærkere, end et argument eller en konklusion kan. Derfor er det også beskæmmende, så lidt fokus der er på kunsten at spørge. Burde man ikke allerede i grundskolen lære at stille de rigtige spørgsmål? Er det at kunne spørge ikke mindst lige så vigtigt som at kunne de rigtige svar? Vi er jo trods alt med fuld fart på vej væk fra den tid, hvor ledere og myndigheder blot skulle informere. Massekommunikation afløses af dialogkommunikation, og envejskommunikationen er snart en truet art, der dog stadig holder reservat i for eksempel bøger. Men hvor længe endnu? En samtalepartner, der aldrig stiller spørgsmål, er dødsens kedsommelig. En chef, der aldrig stiller sine medarbejdere spørgsmål, virker uinteresseret og kommer ufrivilligt til at signalere mangel på anerkendelse.

Begrebet spørgeteknik er måske lidt misvisende. Det at være god til at stille spørgsmål har samme karakter som virtuositet på et musikinstrument: Det kræver indlevelse, og selvom de tekniske færdigheder også er uomgængelige, hvis man vil drive det til noget i musikken, så er der ikke lighedstegn mellem at være teknisk dygtig på en violin og at have den musikalitet, der skal til for at være en rigtig god solist. Og vi har erfaret, mens vi skrev denne bog, at vi ofte har måttet tage en række forbehold for de regler og love, der gælder inden for kunsten at stille spørgsmål. I mange situationer må man simpelthen spørge sig selv: “Gælder den regel nu også i denne situation?”

Mens vi har skrevet bogen her, lød vores arbejdstitel: “Hvornår virker hvilke spørgsmål, hvordan og hvorfor?” Det er det spørgsmål, bogen er et svar på. Det interesserer os især, hvordan man stiller de gode spørgsmål, dem, der har en hensigtsmæssig effekt.

HVAD ER ET SPØRGSMÅL?

Elefanter har en vokal lyd, zoologerne har tolket som “let’s go rumble …” Det er en cirka fem sekunder lang lyd, som den ledende hunelefant udstøder, når hun mener, flokken har opholdt sig længe nok på et bestemt sted. “Lad os flytte os,” siger hun. Men zoologerne har lagt mærke til, at de øvrige elefanter i flokken langtfra altid retter sig efter matriarkens lyd. Nogle af dem er måske ikke færdige med at spise endnu og giver udtryk for, at de gerne vil blive lidt længere. Det accepterer hunelefanten, og når der er gået yderligere nogle minutter udstøder hun let’s go rumble-lyden igen. Zoologerne er begyndt at skrive “let’s go rumble?” med et spørgsmålstegn i enden, for der er faktisk tale om et spørgsmål. Hunelefanten spørger de andre, om de ikke har lyst til at gå videre. Om de er klar. Tænk engang: Dyr stiller spørgsmål.

Næst efter knus, kram og andre kærlighedsytringer er spørgsmålet måske det vigtigste element i menneskers kommunikation. Og for dyr spiller spørgsmålet altså også en afgørende rolle. Evnen til at spørge er simpelthen en betingelse for at overleve. Når en flagermus udsender sine højfrekvente sonarlyde, kan man med lidt god vilje tolke det som et meget primitivt spørgsmål: “Er der noget, jeg skal passe på ikke at flyve ind i?” Spørgsmålet besvares på sin vis af de genstande og levende væsner, der kaster lydbølgerne tilbage til flagermusen. Når en abe fouragerer, det vil sige leder efter mad og løfter et stykke bark, er handlingen udtryk for et spørgsmål: “Er der mon noget spiseligt her?” Når hanelefanten lægger sin snabel oven på hunnens ryg, er det i virkeligheden også et spørgsmål, han stiller hende: “Vil du parre dig med mig?” spørger han og er spændt på hendes svar.

Selvom mennesket også dagligt betjener sig af de samme primitive og basale spørgsmål som dyrene, og selvom vi også er i stand til at stille spørgsmål nonverbalt, som hanelefanterne eksempelvis gør, så adskiller vi os fra dyrene ved at kunne formulere vores spørgsmål verbalt, og ved at vi som bekendt er udstyret med de forholdsmæssigt store pandelapper, der sætter os i stand til at forestille os ting og at tænke abstrakt, så kan vi formulere spørgsmål, der (så vidt vi ved) er langt mere komplekse end dem, dyrene kan stille. Det er vores sprog, der gør spørgeteknik kompliceret og interessant.

Spørgsmålene har ikke bare én, men mange forskellige funktioner i vores kommunikation med hinanden. Evnen til at stille spørgsmål er som sagt en betingelse for, at vi kan overleve, men den er også essentiel for, at vi kan eksistere og føle os som mennesker. Vores måde at eksistere på er i høj grad baseret på akkumuleret viden, og man kan ikke indsamle og dele viden, hvis ikke man kan spørge hvorfor og hvordan. Det er en betingelse for al udvikling, at man kan spørge. “Hvad er det, vi vil?” “Hvor vil vi hen?” “Hvordan kommer vi derhen?” “Let’s go rumble?” Evnen til at spørge er en forudsætning for empati, samvær, sammenhængskraft, kombinationsevnen, matematikken, kunsten, politikken – at vi kan spørge hinanden: “Skal vi vedtage en lov?” “Hvordan har du det?” “Vil du parre dig med mig?” Eller det indforståede og det subtile spørgsmål, hvor hensigten gemmer sig bag helt andre spørgsmål: “Hvorfor har jeg ikke set dig før?”

Vores evne til at tænke står og falder med de spørgsmål, vi er i stand til at stille. Einstein stillede sig selv nogle meget komplekse spørgsmål i begyndelsen af 1900-tallet, da han udtænkte relativitetsteorien. Filosofi er spundet sammen af spørgsmål, måske i højere grad end af svar. Eller i hvert fald spørgsmål, der ikke findes endegyldige svar på: Hvad er meningen med livet? Er der en? Det store “hvorfor”. Eller de hypotetiske spørgsmål, hvor pandelapperne for alvor kommer på arbejde. Hvis det og det sker, hvad sker der så med alt det andet? Det er ikke alle spørgsmål, vi stiller for at få svar. Med udbredelsen af blandt andet coaching og psykoterapi er man i stigende grad blevet opmærksom på en anden hensigt med at stille spørgsmål. Coachens spørgsmål er ofte spørgsmål, der skal få den adspurgte til at overveje nogle ting. En mulighed. “Hvor ser du dig selv om to år?” Dybest set er coachen jo ligeglad med, hvor du ser dig selv om to år. Det er et spørgsmål, coachen giver dig, som du kan stille dig selv. Det er et spørgsmål, der skal udvikle tanker og udvirke handling hos dig. Sådanne spørgsmål kræver egentlig ikke et svar, men derimod netop, at man tænker eller handler.

Spørgsmålenes mangfoldighed spænder vidt. I den ene ende har vi det retoriske spørgsmål “er det ikke rigtigt, at …?” Spørgsmålet bliver en kommentar, en påstand. Lidt længere ude ad skalaen har vi dræberspørgsmålet, det spørgsmål, man ikke kan svare på, fordi spørgeren opsætter en præmis for spørgsmålet, som man ikke vil gå ind på, og uanset hvad man svarer, så er man gået ind på præmissen. “Hvornår har du tænkt dig at holde op med at lyve?” Når for eksempel journalister bruger den type spørgsmål, ved de jo godt, at de ikke får et uddybende og ærligt svar fra deres interviewoffer. Spørgsmålet bliver en kommentar.

Skærer vi ind til benet, udspringer de fleste spørgsmål af menneskets vilje, frygt og nysgerrighed. Grøntsager kan med stor sandsynlighed ikke stille spørgsmål. Forestiller vi os, at mennesket heller ikke var i stand til at spørge, ville vi som art minde mere om porren eller blomkålshovedet end om os selv. Vi har ikke nok i os selv, hverken som individer eller som art. Vi er udstyret med en drift mod omverdenen. Hvis man vil noget, er man nødt til at kunne stille spørgsmål. At spørge er at undersøge. Søge, jage, lede, prøve.

Selve ordet spørgsmål stammer fra det fællesgermanske ord spurjan, der er afledt af ordet spura, som betyder spor. At spørge er at efterspore, og endelsen mål betyder tale eller sag. Denne etymologiske sammenhæng går igen i det engelske question. En quest er også udtryk for en jagt på noget, man eftersporer. Men når vi nu er på sporet af spørgsmålenes inderste kerne, spørgsmålets karakteristika, når vi nu har spurgt os selv: Hvad er et spørgsmål? Så må vi konstatere, at der ikke bare er ét spor at følge. Fænomenet spørgsmål er efter al sandsynlighed opstået i betydningen ‘undersøgelse’, men sporet deler sig, ja, det forgrener sig, og man kan godt gå hen og blive temmelig forvirret af alle de spørgsmål om, hvad der er spørgsmål, og hvad der ikke er. Er et indirekte spørgsmål i virkeligheden et spørgsmål? Det er det da, vil jeg mene. Er et retorisk spørgsmål et rigtigt spørgsmål? For vi kan vel næppe kalde det en undersøgelse? Og når vi begynder at tale om spørgsmålenes funktion: Er det så det samme at spørge “hvorfor” som at spørge “Hvordan kan det være?” Man kan hurtigt fare vild. Og hvornår er man løbet så langt ud ad en tangent, at vi ikke længere kan tale om spørgsmål, men om noget andet? Hvis vi antager, at et spørgsmål er en opfordring, til den man taler med, kunne spørgsmålet “Hvad hedder du?” så lige så godt formuleres i bydeform: “Fortæl mig, hvad du hedder.” Er det så ikke stadig et spørgsmål? Og er det det også, hvis vi forestiller os, at det er en militær forhørsleder, der taler til en tilfangetagen soldat? “Oplys dit navn og din rang!” Nu er opfordringen blevet en ordre. Er det så stadig et spørgsmål? Kunne forhørslederen i virkeligheden ikke lige så godt formulere ordren som et spørgsmål? “Hvad er dit navn og din rang?” Ville det i givet fald så stadig være en ordre? Kan det være begge dele? Der er flere andre områder i ‘spørgeland’, hvor man kan have svært ved at finde vej. Derfor er det vigtigt at vælge et kompas, man kan styre efter. Og hvor en normal kompasnål altid vil pege mod nord, så vil vores kompasnål altid pege mod hensigten med spørgsmålet.

I denne bog betragter vi ikke spørgsmål ud fra en snæver grammatisk definition. Tag nu forskellen på, om man spørger “Hvad er klokken?” og “Kan du sige mig, hvad klokken er?” Meningen er den samme, selvom man i det første eksempel udtrykker en direkte interesse for at vide, hvad klokken er, mens man i det andet eksempel formelt set stiller et helt andet spørgsmål, som kunne besvares med: “Ja, det kan jeg da godt.” Det, der interesserer os, er spørgsmålets funktion og mening. Det, man kan sige for at fremkalde en reaktion, et gensvar, en respons. Men omvendt, hvis vi overhovedet skal have en chance for at beskrive spørgsmål og deres virkning i en bog som denne, så er vi nødt til at sætte lighedstegn mellem den måde, spørgsmålene er formuleret på, og hensigten med spørgsmålet – altså sige: Alt andet lige, hvis man spørger sådan og sådan, så har spørgsmålet den og den hensigt og effekt.

Der stilles mange tankeløse spørgsmål. Nogle af dem kommer til at virke ondskabsfulde, andre ligegyldige. Vi har i bogen her valgt at koncentrere os om den spørgen, der fører til noget – og helst noget konstruktivt.

HVAD ER ET GODT SPØRGSMÅL?

En eller anden gang har et velmenende fjols sagt: “Der findes ikke dumme spørgsmål – kun dumme svar.” Magen til vrøvl. Men der er mange, der læner sig op ad denne kliche og bruger den, når de vil invitere generte eller tilbageholdende mennesker til at stille spørgsmål. Og det er nok også den fornuftige tanke, der ligger bag: at det er dumt ikke at spørge, hvis der er noget, man gerne vil vide. Det kan vi godt blive enige om. Men derfra og så til at sige, at der ikke findes dumme spørgsmål … det ville jo gøre denne bog komplet overflødig, og med den al snak om spørgeteknik i øvrigt. For naturligvis er det ikke alle spørgsmål, der er lige gode. Og det interessante er naturligvis: Hvad er det, der gør, at et spørgsmål ‘sidder lige i skabet’?

Det er lidt af en kunst at stille gode spørgsmål, for selvom vi her beskriver, hvad vi mener, det gode spørgsmål skal opfylde af kriterier, så handler det i den grad om fornemmelse. Beskrivelsen kan måske hjælpe dig til at blive opmærksom på, hvornår det lykkes dig at stille det gode spørgsmål, eller hvornår andre stiller dig et rigtig godt spørgsmål. Men din evne til at lytte og den vilje til at få et svar, som du lægger i dit spørgsmål, er alt sammen lige så afgørende for, om et spørgsmål bliver rigtig godt, som musikalitet er det for en sanger. Det er ikke teknik det hele, men noget af det er.

Det gode spørgsmål opfylder følgende kriterier:


	Det er interessant at svare på

	Det opleves relevant at svare på

	Det bliver forstået

	Det er timet

	Det har en effekt



Interessant

At spørgsmålet er interessant at svare på, er ikke det samme, som at det er behageligt eller nemt. I mange tilfælde tværtimod. Et interessant spørgsmål er ofte provokerende eller udfordrende for den, der bliver spurgt. Man kan sammenligne spørgsmålet med begyndelsen på en ganske lille historie. Et spørgsmål er interessant, når vi hører det blive stillet, og vi simpelthen er nødt til også at høre svaret. Altså, når vi er nødt til at høre historien til ende. Så det gode spørgsmål skaber et stærkt ‘point of no return’, det punkt i historien, hvor der ikke er nogen vej tilbage. Det gode spørgsmål skaber spænding, og der må gerne være noget på spil for den, der stiller spørgsmålet, for den, der modtager spørgsmålet, eller for dem, der lytter med. Når der opstår en pause mellem spørgsmålet og svaret, kan det være en indikation af, at spørgsmålet er interessant. (Men pausen er dog ingen garanti for spørgsmålets kvalitet; den kunne også opstå efter et ualmindelig dumt spørgsmål).

Relevant

Nogen, det vil sige enten dig, den, du spørger, eller dem, der lytter, skal kunne bruge et svar på det spørgsmål, du stiller, til noget. (Eller de tanker, spørgsmålet afstedkommer). Det skal på et eller andet tidspunkt blive klart for den, du spørger, og dem, der eventuelt lytter til samtalen, hvorfor du stiller netop det spørgsmål til netop den person. Relevansen viser sig ikke altid i selve situationen, der kan godt gå lang tid, før et spørgsmål, nogen anså for unødvendigt at stille, viser sig at være forudseende. Så i nogle tilfælde kan man først afgøre, om spørgsmålet var relevant, i bagklogskabens lys. Men tit vil man vide med sig selv, om et spørgsmål er relevant, idet man stiller det eller hører, at det bliver stillet. Ofte bliver relevant forvekslet med faktuelt. Det kan godt være, at det er faktuelt rigtigt, når du spørger: “Hvorfor lyder du som min fætter?” men er det også relevant at spørge om i situationen?

Forståeligt

Spørgsmålet er formuleret klart og enkelt. Det indebærer som regel, at det er fokuseret. Det vil sige, at det bygger på fakta om, hvem spørgsmålet handler om, hvad det handler om, hvor det handler om, og hvornår det handler om. Det gode spørgsmål bygger på en antagelse, der kan anerkendes af din samtalepartner, altså en klar præmis. Selve formuleringen af spørgsmålet bør ikke stå i vejen for meningen. Den, der modtager spørgsmålet, skal helst ikke finde anledning til at overveje, hvorfor spørgsmålet er formuleret på én måde og ikke en anden måde. Det er indholdet af spørgsmålet, der skal opfattes. Hvad er det, der bliver spurgt om? Derfor skal spørgsmålet formuleres naturligt og ikke fortænkt eller kunstigt. I mange situationer er det også hensigtsmæssigt, hvis modtageren forstår, hvad hensigten er med spørgsmålet. Hvorfor du spørger om lige netop det.

Timet

Det gode spørgsmål bliver stillet på det rigtige tidspunkt. Det er ikke altid ensbetydende med, at spørgsmålet bliver stillet på det mest komfortable tidspunkt. Spørgsmål, der skal flytte tankerne, vil ofte forstyrre en tilstand eller et verdensbillede. Derfor er det vigtigt, at det stilles, når dialogen er parat, som regel i en fase, hvor samtalepartneren er lydhør. Nogle spørgsmål hører naturligt hjemme i begyndelsen af en relation eller en samtale, mens andre spørgsmål først forstås, når en masse fakta er på plads. God timing indebærer også, at der er tid til at besvare spørgsmålet. Som en af vores venner har indtalt på sin telefonsvarer: “Hvem er du, og hvad vil du? For nogle tager det et helt liv at besvare de to spørgsmål, men du har kun 30 sekunder efter klartonen. Biiiip.” (Det er nu stadig to gode og velstillede spørgsmål, selvom 30 sekunder i grunden ikke er lang tid).

Effekt

Der sker noget, når det gode spørgsmål bliver stillet. Noget man håbede ville ske, eller noget man ikke havde regnet med, som viser sig at være frugtbart. Spørgsmål må gerne invitere til diskussion og eftertanke. Det gode spørgsmål bliver ikke nødvendigvis besvaret med det samme, men sætter tanker i gang og ligger og rumsterer i underbevidstheden. Eksistentielle spørgsmål kræver en tænkepause – og sommetider varer pausen et helt liv. Ofte rummer disse spørgsmål både et meget konkret og et meget abstrakt lag. Som spørgsmålet fra telefonsvareren: “Hvem er du?” Det besvares meget konkret med dit navn og dine persondata, men du kan også rode dig ud i en fabulerende fortælling om slægt, opvækst, identitet, holdninger, værdier og så videre.

Måske hjælper det på fornemmelsen af, hvad et godt spørgsmål er, hvis man prøver at svare på, hvad det gode spørgsmål ikke er. Storm P. har en lille historie om en mand, der kommer ind til frisøren.

“Hvordan vil De klippes?” spørger frisøren, og manden svarer: “Ligesom min bror.” “Hvordan har han det?” spørger frisøren. “Fint,” svarer manden.

Situationen i frisørsalonen udarter sig absurd, fordi referencerammen ændrer sig, og sådanne skift er udgangspunktet for megen stor komik: I den klassiske sketch “Der sidder fire mand på en tømmerflåde”, hvor Dirch Passer med sine spørgsmål – bevidst eller ubevidst − demonterer Keld Petersens forsøg på at fortælle en historie med et klimaks. (“Vi kan jo kalde ham Mortensen.” “Ham kender jeg.”) Sketchens egentlige klimaks udløses af et spørgsmål om, hvorfor Mortensen ikke kan synke, selvom han er faldt i vandet? Fordi han har halsbetændelse! Referencerammen ændrer sig, og klimaks udløses med et spørgsmål. Som i “Hvad er højest? Et tordenskrald eller Rundetårn?”

Dumme spørgsmål afsporer dialogen bevidst eller ubevidst, og afsporingen har intet formål og giver heller ingen mening bagefter. Det gode spørgsmål skal derimod fange, fænge og føre dialogen i den rigtige retning. Du kan bruge disse spørgsmål til at kontrollere kvaliteten af dine spørgsmål til andre mennesker:


	Hvad er min hensigt med spørgsmålet?

	Er spørgsmålet nødvendigt og nyttigt?

	Vil svaret føre kommunikationen i den ønskede retning?

	Er spørgsmålet tillokkende og interessant?

	Vedkommer spørgsmålet sagen?

	Kan andre forstå spørgsmålet?

	Kan andre besvare spørgsmålet?

	Kan jeg selv besvare spørgsmålet?



Hvis du vil slippe nemt om ved kvalitetskontrollen af dine spørgsmål, er der mindst to krav til det enkelte spørgsmål:


	Hvorfor stiller jeg dette spørgsmål?

	Hvordan formulerer jeg spørgsmålet?



HVEM SIGER HVAD TIL HVEM?

I den daglige kommunikation accepterer vi mange uklare udsagn. Vi tager meldinger for gode varer, selvom vi ofte ikke helt har fattet, hvad og hvem de handler om. Gode spørgsmål kan opklare det, der er uklart. Gode spørgsmål bygger på reglerne for god kommunikation. I enhver kommunikation er der en afsender, en modtager og et medium, som forbinder afsender og modtager. (Medium lyder lidt teknisk. I praksis kan det dække over noget så nærværende som et stemmeorgan i den ene ende og et par ører i den anden). Afsenderen har en hensigt med kommunikationen og er derfor interesseret i at sende på den rigtige frekvens. Men en af de besværlige sandheder ved al kommunikation er, at vores budskab og information ikke går direkte og uforstyrret fra afsender til modtager. Modtageren er ikke en blank tavle, du blot kan skrive dine budskaber på. Det er der (mindst) fem gode grunde til:


	De samme ord har forskellige betydninger for forskellige modtagere.

	Mennesker har en tilbøjelighed til at sløre selv klare tanker med uklare formuleringer. Detaljerne forstyrrer vores kommunikation, og konteksten glipper.

	Mange mennesker har svært ved at styre følelserne i deres kommunikation, så forhastede konklusioner har frit løb, mens de rationelle argumenter og objektive kendsgerninger må træde til side.

	Opmærksomheden i kommunikationen bliver afledt, og vi går glip af hinandens budskaber.

	Vi bruger vores egne referencerammer til at tolke andres verdensbillede.



Filtrene mellem afsender og modtager kan hæmme kommunikationen i større eller mindre grad. Det er ikke sikkert, at de ord, du bruger, modsvarer din hensigt med kommunikationen. Og selvom ordene passer til hensigten, kan det være, at dine formuleringer skaber afstand til modtageren − selvom du ikke ønskede det.

Valget af medium kan i sig selv være et filter: Hvis du vil kommunikere med en modtager, som du ikke har lyst til at blive konfronteret med, kan det være, du vælger at sende en sms eller skrive en e-mail. Det virker nemt i situationen, men det kan føre til, at du har modtageren i røret 30 sekunder efter, at du har trykket ‘send’, og e-mailen har måske optrappet en lurende konflikt, som kunne være afbøjet, hvis du havde valgt et andet medium, for eksempel et kald på mobilen. Det, at du valgte e-mailen, har måske været et skjult budskab til modtageren om, at du ikke vil konfronteres med hende. Skjult, men ikke svært at afkode.

Også på modtagersiden kan filtre forvrænge kommunikationen: Selvom modtageren teknisk set kan afkode dit budskab (f.eks. kan læse din e-mail), er det ikke givet, at dit budskab bliver forstået. “Jeg sagde ‘goddag mand’, og så svarer han: ‘økseskaft.’ Hvad mener han med det?” Og selvom budskabet bliver forstået, er det ikke sikkert, at det har nogen effekt. Og selvom det har en effekt, er det ikke sikkert, at afsenderen (dig) opfatter effekten. Måske er modtageren ekstremt indadvendt, og mangel på feedback bliver også opfattet som feedback. Kommunikation er somme tider en forvekslingskomedie.

    
Figur 1 Kommunikationsmodel

    [image: Beskrivelse i billedtekst]


Oven i de filtre, vi har beskrevet, kommer sociale, kulturelle og sproglige barrierer, der yderligere kan lægge hindringer i vejen for vores kommunikation. Ideelt set kan vi bruge kommunikationsmodellen til at afdække:


	hvem (afsender), der siger …

	hvad (budskab) til …

	hvem (modtager)

	hvorfor og hvordan, det bliver sagt (motiv), og …

	hvilken effekt budskabet får eller ikke får (feedback).



Denne række af spørgsmål kan du lagre og træne, så de sidder på rygraden. Remsen kan være din egen kvalitetssikring af kommunikationen og hjælpe dig til bunds i slørede formuleringer og uklar kommunikation. Hvis du hører en kollega sige: “Nogen kunne godt gøre noget ved det,” kan du spørge: “Hvem kunne godt gøre noget ved hvad?” “Hvordan kunne de godt gøre noget ved det?” “Hvorfor?” og “Hvad ville effekten være af, at de gør noget ved det?”

Et andet eksempel: Din kollega siger: “Det har vi prøvet engang.” Du zoomer ind på uklarheder i kollegaens budskab ved at bruge remsen til at formulere spørgsmålene: “Hvem har prøvet hvad, hvornår?” “Hvorfor og hvordan prøvede de det?” og “Hvad var effekten af, at de prøvede det?”

Vi bruger med andre ord modellen til at formulere de (tavse) spørgsmål, som vi har brug for at få besvaret, hvis vi skal indgå i en videre dialog og ikke blot tage andre menneskers udsagn for pålydende, uden at vide hvad de egentlig taler om. Altså, hvis vi ikke bare skal lade budskaberne gå ind ad det ene øre og ud ad det andet.

DEN, DER SPØRGER, LEDER SAMTALEN

Efter spørgsmål kommer svar. Konstateringen kan virke banal, men spørgsmål tilføjer samtalen spænding. Når du spørger, svarer det til at trække ud i en elastik. Der er nødt til at ske noget bagefter. Et spørgsmål er et nyt initiativ i en samtale. Det er en serv. Og ligesom i boldspil skal man følge sin serv op med nye slag for at holde spillet i gang. Et spørgsmål kan sammenlignes med et angreb, et svar med et forsvar. Formålet med serven er ikke (nødvendigvis) at vinde spillet, men sproget rummer en række udtryk, som understreger spørgsmålets offensive funktion i dialogen: Vi bliver således svar skyldig, når vi får et spørgsmål, som vi lidt forlegne må erkende, at vi ikke kender svaret på. Når vi bliver stillet til vægs, kan det naturligvis være, at det gode argument har sat os skakmat, men ofte sker det på grund af et godt spørgsmål. Og når vi ikke kan give svar på tiltale, er det, fordi et godt spørgsmål har sendt os til tælling.

Nu kunne det lyde, som om spørgsmålenes kommunikative karakter er omgivet af kampsportsmetaforer, men spørgsmål har som bekendt mange funktioner, såvel pågående som omsorgsfulde: undersøgelse og konfrontation (interview og forhør), øjenåbner (uddannelse og udvikling), refleksion over følelser (terapi), relationer og værdier (samarbejde og konflikthåndtering), empati og spejling (pleje og omsorg), katalysator for proces (konsultation, innovation og coaching), behovsafdækning og påvirkning (salg), involvering og fokusering (ledelse) og evnen til at ‘læse’ og forstå omverdenen (spørgsmål som tegn). Blot for at tage nogle stykker. I de fleste professionelle samtaler er der en person, som leder samtalen. Ofte hører det med til den professionelle rolle. Læg mærke til, i hvor mange af de funktioner, vi her har nævnt, hvor spørgsmålene stilles af den, der har til opgave at lede samtalen.

Personer, der fejlagtigt tror, at de skal kunne svare på alle spørgsmål for at udfylde deres rolle, bringer sig selv i en defensiv position. Lederen, der hele tiden skal finde på løsningerne selv, arbejder sig ned i en ond spiral, hvor alle spørgsmål bliver stillet af medarbejderne, og dermed bliver det også dem og ikke ham eller hende, der sætter dagsordenen.

Den, der vælger at spørge, kan også lede samtaler ud af fastlåste positioner. Du kender formentlig samtaler eller ligefrem skænderier, som har udviklet sig lidt højrøstet. I disse tilfælde optrappes mængden af ustyrede følelser. På dansk har vi to gode udtryk: ‘Han tabte hovedet’, og ‘følelserne løb af med hende’. Begge vendinger er udtryk for, at rationalet er steget af, mens krybdyrhjernen og elevatormaven med de ustyrede følelser har taget over. Når vi er stærkt følelsesmæssigt påvirket, er samtalen sjældent præget af en misundelsesværdig stor mængde spørgsmål. Der er ingen nysgerrighed i forhold til andre menneskers meninger, holdninger og følelser, når jeg er ophidset, og derfor stiller jeg ingen eller kun retoriske, ledende, anklagende og unuancerede spørgsmål. Vores ældste og mest primitive del af hjernen − som vi konstruktionsmæssigt har tilfælles med krybdyrene − har en forkærlighed for sort-hvid-tænkning. En egenskab, som formentlig har været en overlevelsesmekanisme på tidligere udviklingstrin: Står jeg over for en ven eller en fjende? Kan det spises eller ej? Flygt eller angrib? Har du ret eller uret?

I sproget udtrykkes sort-hvid-tænkning ofte som postulater. Hvis du for eksempel hævder, at en person overhovedet ikke har fattet, hvad begrebet ‘postulat’ betyder og bruger det helt forkert, er der naturligvis tale om et postulat fra din side. Vi forestiller os, at lige meget hvad personen siger for at godtgøre sin brug af ordet, står du fast på, at det er forkert. Nu kan personen enten vælge at stå fast på sin definition eller prøve at nuancere den. Men hvis du afviser forsøgene på at definere postulat på en anden måde, er vi godt på vej til at optrappe dialogen til en konflikt af typen “Du fatter ikke en skid!” “Jo, jeg gør” “Nej, du gør ej!” Det er først i det øjeblik, at I begge anerkender en objektiv reference som for eksempel Nudansk Ordbog, eller at en af jer bryder den optrappende konfliktspiral ved at stille et spørgsmål af typen: “Hvordan vil du så definere ‘et postulat?’” at I får en opblødning i kommunikationen og mulighed for at nuancere hinandens synspunkter. Spørgsmålet repræsenterer her en tredje vej, en kommunikation, som ligger ud over eller ved siden af de to parters polariserede verdensbilleder, en metakommunikation. At spørge er en måde at kommunikere på, hvor I interesserer jer mere for fællesmængder og processer til at blive enige eller afklaret − end for stædigt at fastholde og -låse partspositioner.

Den, der stiller spørgsmålet, styrer samtalen ud af dødvandet. Den, der spørger, leder samtalen og har initiativet i samtalen. At lede samtalen er en balancegang mellem at støtte og at styre samtalen. Begge funktioner kan jeg udføre med mine spørgsmål. Hvad er det så at støtte og styre en dialog, kan læseren berettiget spørge?

AT STØTTE DIALOGEN

Det kan måske virke som et paradoks, at man skal give afkald på egne standpunkter og synsvinkler for at kunne lede en samtale. Men det er det, man gør, når man i spørgeteknisk forstand støtter dialogen. At støtte dialogen har altså intet at gøre med at støtte samtalepartneres synspunkter, men udelukkende at støtte processen, fremlæggelsen. Ved at støtte din samtalepartner opmuntrer du vedkommende til at fortælle og tale videre. At støtte er i denne sammenhæng at hjælpe, lytte og anerkende andre mennesker. Det gør du blandt andet ved at komme med små verbale klap på skulderen: “Hold da op …, aha …, ja …, præcis! …, hmn …, fortæl noget mere!” Når du formår at sætte dig ind i andre menneskers synspunkter følelser og holdninger – uanset om du er enig i dem eller ej – vinder du disse menneskers tillid. Mennesker er som regel velvilligt indstillet, når de føler sig imødekommet af andre. Man kan sige, at når mennesker kommunikerer godt, spejler de ubevidst hinandens sprog, betoninger og kropssprog. Du kan bruge dette spejlmønster bevidst til at opbygge tillid og optimere kommunikationen med andre mennesker, opmuntre til dialog, være synlig og rose resultater, acceptere forskellige synspunkter, afklare holdninger og synspunkter. Alt sammen støtter dialogen. Det kræver rummelighed, nærvær og tid at kommunikere støttende. For nogle er det lidt af en udfordring at lære at støtte en dialog. Især for dem, der oplever det som et paradoks, at man skal give afkald på dominans for at kunne lede.

Mange behandlere er til gengæld naturtalenter, hvad angår evnen til at betragte virkeligheden ud fra klientens præmisser. Ved hjælp af deres spørgeteknik og empati kan de sætte sig i klientens sted og dermed forstå personens muligheder og begrænsninger. Enkelte behandlere har imidlertid så stor empati, at de kan have vanskeligt ved at adskille klientens problemer fra deres eget liv. I pleje- og omsorgsarbejde er det ikke ualmindeligt, at behandleren tager klienternes problemer med sig hjem. Hvis man kun formår at støtte en dialog – hvis man overdriver det støttende og aldrig styrer – risikerer man at gå ned. Udbrændthed er et klassisk symptom på den tilstand. Man kan sige, at lige så vigtigt det er at kunne støtte dialogen, lige så ødelæggende er det, hvis man ikke samtidig besidder evnen til at styre den.

AT STYRE DIALOGEN

Det er altså ikke (altid) tilstrækkeligt at lægge øre til andre menneskers synspunkter og være katalysator for en proces, hvor andre bliver gjort synlige. Du har også selv nogle drivkræfter og legitime behov, som ligeværdigt skal have plads i dialogen med andre mennesker. Når du styrer kommunikationen, definerer du præmissen. Du sætter en kurs, sælger en løsning, presser på for at få truffet en beslutning: Kontrollerende, løsningsorienteret adfærd, der sætter rammer for andre menneskers synspunkter, behov og følelser ved at spørge til relevans i det, din samtalepartner siger, anfægte begrænsninger, din samtalepartner lader sig hæmme af, og pege på nye fremtidige muligheder og løsninger.

Når du definerer formål og mål, standarder, rammer og struktur eller instruerer, udvikler og giver feedback på præstationer, har dine spørgsmål overvejende en styrende funktion. For eksempel når du ønsker at undersøge en sammenhæng eller − som det ofte er præmissen i det klassiske journalistiske interview − at journalisten ønsker at konfrontere en politiker med det afgrundsdybe svælg mellem vedkommendes ord og handling.

Selve indholdet i en beslutning kræver svar på en del styrende spørgsmål. Hvis vi for eksempel ønsker at bygge et nyt kontor til vores virksomhed:


	Mål. Vi skal afklare, hvad vi ønsker at opnå, i og med at vi forlader det gamle hus og nu har mulighed for at tegne et hus, der opfylder de vigtigste behov. Hvor mange skal der være plads til? Hvordan skal vi placeres? Hvilke funktioner skal huset rumme? Hvilket signal skal huset udsende?

	Midler. Hvilke ressourcer skal vi bruge for at nå vores mål? Budget for selve byggeriet, tidsforbrug i planlægningsfasen, omkostninger i forbindelse med flytning. Hvor meget og hvor tidligt skal medarbejderne inddrages i processen?

	Tid. Hvornår skal vi planlægge, gennemføre og opfølge beslutningen? Hvornår har vi frister, der skal overholdes? Hvornår er der første spadestik? Hvornår skal vi flytte ind?

	Ansvar. Hvem skal gøre hvad? Hvem leder byggeudvalget? Hvem undersøger hvad? Og så videre.



Når vi styrer dialogen, er det ikke et spørgsmål, om vi skal bygge et nyt kontor, men et spørgsmål om, hvornår byggeriet skal stå klart. Det er ikke et spørgsmål, om vi skal nedsætte et byggeudvalg, men om, hvem af os der skal lede det. De styrende spørgsmål har med andre ord en forudsætning, som operationaliseres konkret gennem svar på spørgsmålene. I modsætning til de støttende spørgsmål, der tager forudsætningsløst udgangspunkt i samtalepartnerens præmisser og betingelser.

At lede en samtale er både at støtte og at styre dialogen. Det er en vekselvirkning. En dialektisk proces. Sommetider støtter man mere, end man styrer. Men det er stadig et valg fra din side, så længe det er dig, der stiller spørgsmålene, om de skal have en støttende eller styrende karakter. Det er lidt på samme måde som de bevægelser, en lystfisker foretager sig. Han skal jo heller ikke kun trække i land. Først skal snøren kastes ud, sådan lidt på må og få og med gefühl. Så skal fisken bide på krogen. Så skal der gives line, trækkes lidt, mere line, så strammer det til – støtte og styre i behændig vekselvirkning, til fisken overgiver sig, og du kan hive den i land.


1. Forskellige kort over verden

En mand i en varmluftsballon indså, at han var faret vild. Han reducerede højden og så en kvinde nedenunder. Han gik lidt længere ned og råbte: “Undskyld, kan De hjælpe mig? Jeg havde en aftale om at mødes med en ven for en time siden, men jeg ved ikke, hvor jeg befinder mig.”

Kvinden nedenunder svarede: “De befinder dem i en varmluftsballon hævet cirka 30 fod over jordens overflade i mellem 40. og 41. nordlig breddegrad og mellem 59. og 60. vestlig længdegrad.”

“De må være tekniker”, sagde ballonskipperen.

“Det er jeg,” svarede kvinden. “Hvordan kan De vide det?”

“Tja,” sagde ballonskipperen og fortsatte: “Alt, hvad De har fortalt mig, er teknisk korrekt, men jeg har ingen idé om, hvad jeg skal bruge informationerne til, og fakta er, at jeg stadig er faret vild. Det eneste, jeg har fået ud af deres ‘hjælp’ er, at De har forsinket min færd.”

Kvinden nedenunder konstaterede: “De må sidde i direktionen.”

“Det gør jeg,” sagde ballonskipperen, “men hvordan ved De det?”

“Det er simpelt,” svarede kvinden: “De ved ikke, hvor De befinder Dem, eller hvor De skal hen. De har bevæget Dem opad ved hjælp af en stor mængde varm luft. De har lavet en aftale, som De ikke er i stand til at overholde, og forventer, at folk under Dem skal løse Deres problem. Fakta er, at de befinder Dem i nøjagtig samme position, som før vi mødtes, men nu er det hele bare lige pludselig min skyld.”

Hvis man farer vild, skal man spørge om vej. Spørgsmål er et af de stærkeste sproglige virkemidler til at afklare misforståelser og skabe genveje i kommunikationen mellem mennesker. Men som det fremgår af historien med ballonskipperen, er et par hurtige spørgsmål ikke nok, hvis man vil skabe en dialog, hvor parterne sender og modtager på samme frekvens. Du kommunikerer bedre med nogle mennesker end med andre. Det skyldes, at din måde at opleve og sanse verden på kan være mere eller mindre i sync med andre menneskers. Selvom du og din kollega over frokosten opdager, at I begge har et sommerhus i Nykøbing, kan det godt ske, I alligevel ikke bader ved den samme strand og handler hos den samme købmand i sommerlandet, hvis hendes sommerhus ligger på Mors, og dit på Sjælland. Det er altså vigtigt for dig at være helt sikker på, hvad folk mener, når de siger det, du tror, de siger! Og omvendt, det er vigtigt for dig at være i stand til at stille spørgsmål, der giver mening for din omverden.

KORT OG TERRÆN

Vi har alle sammen hver vores individuelle kort over verden. Jeg bearbejder sanseindtryk fra den ydre verden og danner min egen model af virkeligheden − mit ‘verdenskort’. Det kort, vi hver især danner, er ikke den virkelighed, vi kan sanse med synet, hørelsen, lugtesansen og de andre sanser, det er en model af virkeligheden. Man kan også sige, at landkort ikke skal forveksles med selve terrænet. Dit kort over verden er hjernens systematisering og fortolkning af impulser og påvirkninger fra omverdenen. For at holde styr på de mange indtryk og skelne oplevelser fra hinanden kan man sammenligne processen med lagring på en computer: Vi formaterer et logisk system og giver sanse-bilagene navne eller andre mærker, som gør det muligt at finde information, når vi har brug for den. Nye indtryk og informationer bliver lagt ind i systemet, så de giver mening i forhold til resten af vores matriks.

Nogen af os bruger overvejende vores øjne, når vi oplever, mens det for andre er høresansen eller følesansen, som dominerer. Hvad er det første indtryk, du får, når jeg siger ‘græs’? Får du et billede af en grøn plæne eller en vild eng? Måske er din første sanseassociation lugten af friskslået græs. Eller måske kan du mærke græsset prikke nænsomt under dine bare fødder? De fleste har oplevet en eller anden smag eller lugt, som pludselig bragte dem tilbage til en oplevelse i fortiden: For eksempel smager du på kiksekagen i Arbejdermuseets cafe og er øjeblikkeligt tilbage i din bedstemors have til din femårs fødselsdag, da du første gang smagte kiksekage. Uanset hvilken primær sans (ledekanal) man bruger til at danne og lagre sanseindtryk, placerer man dem sammen med andre sanseindtryk, der ligner. Søde sager bliver måske forbundet med bedstemor. Vi generaliserer vores iagttagelser for at kunne bevare et overblik. Man kan også sige, at vi skaber en repræsentation af de signaler og impulser, vi modtager. Tilsammen danner disse repræsentationer et system, der igen danner vores individuelle kort over verden. Kortet er ikke verden, men en sansemæssig repræsentation af verden – udviklet, filtreret, farvet og generaliseret af den enkelte hjerne.

RAMMERNE FOR VORES INDIVIDUELLE KORT

Der er primært fire betingelser eller rammer, som påvirker udviklingen af vores individuelle kort over verden:


	Fysiske rammer

	Kulturelle og mentale rammer

	Situationsbestemte rammer (situationen kan farve min oplevelse)

	Persontypologiske rammer (viden, præferencer, tidligere oplevelser og erfaringer farver min sansning)



1. Fysiske rammer. Det skal være fysisk muligt for mig at bruge mine sanser. Hvis man er blind, døv eller bevægelseshæmmet giver det sig selv, at man kan have andre fysiske rammer for oplevelse end andre mennesker. Når du taler i mobil med en kollega, som står et sted med dårlig mobildækning, hører du måske glimrende, hvad din kollega siger, mens din kollega kun modtager hak… brudst… af samtalen i sin ende af forbindelsen. De fysiske rammer danner dit kort, men de har også indflydelse på, hvordan du er i stand til at bruge dit kort, når du bevæger dig rundt i terrænet.

2. Kulturelle og mentale rammer. Den måde, jeg sanser og oplever på, er i nogen grad bestemt af det samfund, det sprog og den kultur, jeg lever i. Kultur og vaner er en form for automatpilot, som ofte er årsagen til, at vi opfatter, spørger og svarer rutinemæssigt. Børns uspolerede tilgang til verden, kan indimellem ryste vores rutineprægede kort over verden og skabe spændende nye synsvinkler: Bertram på fire år vækkede sin morfar med hilsenen: “Godmorgen, har du vågnet godt?” hvilket refleksmæssigt fik morfar til at svare: “Man plejer at spørge, om man har sovet godt – ikke om man har vågnet godt.” Bertram tænkte sig om og svarede: “Derfor er det måske også bedre at spørge, om du har vågnet godt, for det ved du jo. Man ved ikke, om man har sovet godt, for der sov man.” Bertram fik et kram.

3. Situationsbestemte rammer. Livssituation og kontekst er stærkt medvirkende til, hvordan vi opfatter verden. Et arabisk ordsprog illustrerer glimrende dette forhold: ‘Hvordan en skrive brød ser ud, afhænger af om du er sulten eller ej.’

4. Persontypologiske rammer. De fleste er enige om, at persontype, temperament og abstraktionsevne har indflydelse på, hvordan vi danner vores individuelle kort over verden. Polært kan det for eksempel opstilles således:


	Hastighed – er man tålmodig eller utålmodig?

	Form – er man struktureret eller ustruktureret?

	Perspektiv – er man optaget af detalje eller helhed?

	Prioritet – lægger man vægt på proces eller resultat?



En anekdote fortæller, at Einstein en forårsdag spadserede en tur på en græsmark med en ven. Lidt på afstand stod en flok får med enden op mod vinden. Vennen bemærkede, at fårene var blevet klippet, hvorefter Einstein replicerede: “Ja, i hvert fald på den side, som vender over mod os.” Alting er relativt, og man kan kun vide, hvad man ser. Hvad der er på den anden side, kan vi kun gætte os til – og det gør vi. Ligesom luftballonhistorien illustrerer anekdoten om Einstein to vidt forskellige abstraktionsniveauer.

AT SPØRGE TIL DET KONKRETE ELLER DET ABSTRAKTE

Københavns Kommunes teknik- og miljøforvaltning havde inviteret borgere fra en bestemt bydel til møde. Det var en eksperimenterende form for borgerinddragelse, hvor repræsentanterne for forvaltningen ville bringe borgerne sammen med nogle udvalgte arkitekter. Sammen skulle borgere og arkitekter komme med input til visionen for en helt ny bydel. Der blev talt om de overordnede, abstrakte visioner, men også om konkrete, fysiske forhold. På et tidspunkt blev opmærksomheden rettet mod en bestemt plads, hvor en af arkitekterne proklamerede, at her kunne man skabe ‘en pause i byrummet’. En del borgere forstod ikke, hvad arkitekten talte om. En af borgerne fremførte, om ikke det var bedre bare at opstille en bænk. Ved mødelederens mellemkomst fandt arkitekt og borger ud af, at de principielt set talte om det samme.

På bydelsmødet var arkitekten så stærkt optaget af sin faglige referenceramme, at han talte abstrakt fag-swahili og bevidst eller ubevidst skabte distance til borgere, som ikke havde den samme faglige referenceramme. Det samme gælder skolelæreren, der taler til forældrene om reformpædagogik, som om enhver da ved, hvad det begreb dækker over. Eller proceskonsulenten, der slynger om sig med varme luftigheder som værdiprocesser, implementeringstiltag og blue ocean-strategier over for en gruppe ufaglærte medarbejdere i en virksomhed. Hvis juristen i Beskæftigelsesministeriet eksempelvis fastslår, at “ubegrundet udeladelse af afgivelse af fraværsmelding kan sidestilles med udeblivelse med mulig afbrydelse af arbejdsforholdet og tab af dagpengeretten til følge”, er det ikke noget, manden er født med. Her er der i allerhøjeste grad tale om et opstyltet kancellisprog, som faktisk betyder: “Hvis du bli’r væk uden grund, risikerer du at blive fyret og miste dine dagpenge.” Man kan naturligvis kalde en spade for et manuelt betjent utensilie til omplacering af sedimenter og humusforbindelser, men man har heldigvis også andre muligheder: De gode spørgsmål kan afdække, hvilken referenceramme personen taler ud fra, og hvad han eller hun egentlig mener − fortalt på jævnt dansk.

Vores fantastiske hjerne er i stand til at begribe det abstrakte, men i mange tilfælde kræver det tid og koncentration. Ofte kræver det også konkrete eksempler, der illustrerer de begreber, vi prøver at forstå. Som børn lærer vi at forstå et meget abstrakt system, nemlig talsystemet, hvor man kan lægge til og trække fra. Det kan være lettere at udregne, hvad 5 minus 2 er, hvis vi først får fortalt en konkret historie om, at vi har fem æbler og spiser de to. Hungersnød-katastrofer i fjerne lande med millioner af sultne kan virke meget abstrakte, men erfaringen viser, at hvis man kan fortælle konkrete beretninger om navngivne mennesker, der kæmper for overlevelse, forstår vi bedre, hvorfor vi skal donere en ged eller et pengebeløb. Hvis du får et svar, du ikke forstår, er det muligvis, fordi du har stillet spørgsmål, der er lidt for abstrakte. Så kan du prøve at spørge mere konkret. Begrebet ‘chunking’ bruges i computerverdenen om processer, hvor man nedbryder helheder i mindre dele. Chunk betyder humpel eller luns på engelsk. Når vi taler om at chunke op, mener vi en bevægelse fra det specifikke og konkrete til det generelle og abstrakte. At chunke ned er den modsatrettede bevægelse: fra det abstrakte til det konkrete.


Chunke ned:

“I vores virksomhed er fleksibilitet en central værdi.”

“Kan du give et eksempel på, hvordan I er fleksible?”

“Vi er for eksempel meget imødekommende overfor kundernes særlige behov.”

“Kan du give et konkret eksempel på det?”

“Ja, i går spurgte en af vores kunder, om vi kan printe deres logo på de produkter, de ville købe af os. Det kan vi godt.”

Chunke op:

“Jeg blev skidesur, da hun sagde, at jeg ikke skulle være med til mødet i går.”

“Hvorfor blev du sur over det?”

“Det virkede som om, jeg skulle holdes udenfor?”

“Du vil gerne involveres?”

“Ja, det er vigtigt for mig, at jeg bliver vist tillid.”



Spørgsmål med hvorfor, inviterer som regel til svar, der er abstrakte, mens spørgsmål med hvad og hvordan har en tendens til at give mere konkrete svar. “Hvorfor gør du sådan?” er et abstrakt spørgsmål, der chunker op, mens “Hvad gør du?” og “Hvordan gør du det?” chunker ned og efterspørger det konkrete. Ved at spørge til de nøgne kendsgerninger uden forklaringer og uden at fortolke gør du samtalen meget konkret: “Hvad skete der?” “Hvad gjorde du?” “Hvem var med?” “Hvilket redskab brugte du?” “Hvor foregik det?” “Hvordan reagerede hun på det?” “Hvordan gjorde hun?”

Konkrete spørgsmål fremmer, at du kan se en hændelse eller en begivenhed for dit indre blik eller mærke den på din krop: “Hvor skar du dig?” “Hvad mærkede du?” Det er som regel nødvendigt at have de konkrete, faktuelle kendsgerninger på plads, før man giver sig i kast med de mere abstrakte spørgsmål, forklaringerne og analyserne: “Hvorfor tror du, det skete?” Spørgeordene har altså tilbøjelighed til at være enten abstrakte eller konkrete. Men så snart vi blander abstrakte begreber ind i vores spørgsmål, ophæver vi det konkretiserende i hvad- og hvordan-spørgsmål:


“Hvordan opfatter du mekanismerne bag et betalingsbalanceunderskud?”

“Hvad er forskellen på Einsteins to relativitetsteorier?”



Her skal du stramme hjelmen for at kunne svare. I praksis risikerer man at skabe en effektiv distance til andre mennesker ved at stille denne type spørgsmål, fordi de trækker en effektiv skillelinje mellem dem, der kan svare, og os, der ikke kan. Man kunne foranlediges til at tro, at personer, der stiller kloge-Åge-spørgsmål har til hensigt at demonstrere deres eget sublime intellekt. Sådan behøver det ikke være. For svære og abstrakte spørgsmål kan være formuleret i den bedste mening, men det gør dem ikke til bedre spørgsmål. Der er rigeligt af eksempler på sådanne unaturlige og lidt forskruede spørgsmål. Nyd lige disse eksempler fra et par fagbøger om coaching:


“Hvis du vidste, hvad du skulle, hvad ville det så betyde for dig?”

“Hvad er det, der gør det så svært for dig, når initiativ afholder dig fra at gøre disse, for dig, vigtige ting?”

“Hvilke ideer ville dine kolleger have til, hvad du kunne foretage dig for at gøre en positiv forskel og give dem motivation til at ændre på væsentlige forhold i samarbejdet?”



Abstrakte spørgsmål og svar kan give os overblik, mens konkrete spørgsmål og svar giver os en mulighed for at forbinde os med det, vi hører. Et mentalt kort over verden kan minde om Google-maps. Du kan zoome helt ud og se de abstrakte figurer på kortet, vi kalder lande. Du kan også zoome eller chunke længere ned og se byer som små klatter på kortet og endnu længere ned, så du kan opdele byen i bydele med de store hovedveje, og endelig gå helt ned på gadeniveau, hvor de enkelte huse er afbilledet. De begreber, vi bruger, og de spørgsmål, vi stiller, kan være mere eller mindre konkrete eller abstrakte, og overgangene er glidende. Det kræver en gensidig åbenhed at afdække de mentale korts personlige topografi for hinanden. Ikke desto mindre er det fundamentet for al god kommunikation, at vi kan afdække og forstå andre menneskers kort over verden – deres meninger, holdninger, følelser og behov. Hvor meget har de med på deres kort? Hvor høj er deres detaljeringsgrad? Hvor langt er de zoomet ud eller ind? Vi kan spørge og lytte os til en mening, i tilfælde hvor den ikke bliver udtrykt direkte. Vi kan bruge spørgsmål til at få præciseret uklarheder. Den gode kommunikatør er ikke enten abstrakt eller konkret i sin spørgeteknik, men mærker, hvornår hun skal chunke op eller ned.

OM AT FORSTÅ ANDRES KORT OVER VERDEN

Nu ved vi efterhånden godt, at vores kort er individuelle og forskellige. Men hver gang vi står foran et nyt menneske og skal kommunikere, vil vi føle os bombet tilbage til udgangspunktet: Vi ved aldrig på forhånd, hvordan vores kort er forskellige. I en øvelse, vi har gennemført på mange kurser i spørgeteknik, skal to personer løse en opgave ud fra to forskellige kort over det samme område. Den, der spørger, kigger på sit eget kort og prøver at få det, den anden fortæller, til at give mening. Men i mange tilfælde er deltagerne parate til at overhøre oplysninger, som ikke passer med deres eget kort. De fortolker de svar, de får, så de to kort bliver så ens som muligt. Viljen til at forstå den anden kan blive så overdøvende, at vigtige mismatch overses. De ender som kassedamen i supermarkedet, der ikke kunne finde stregkoden på den 3-liters vinkarton, som stod på kassebåndet. Hun ringer ned til vinafdelingen: “Jeg står her med en kunde, der har en kasse vin, men der er ikke nogen stregkode på kassen.” “Du åbner bare kassen og tager en af flaskerne. Stregkoden er på etiketten,” siger manden fra vinafdelingen i telefonen. Det prøvede hun så, men som man kan regne ud, gik det ikke så godt.

En af de gode vaner i den amerikanske bestseller 7 gode vaner af Stephen R. Covey er ‘at forstå andre, før man selv forventer at blive forstået’. Spørgsmål er et godt sted at begynde, når man ønsker at forstå andre mennesker. Med spørgsmål kan man gå kommunikationen efter i sømmene og efterspørge det, man i første omgang havde taget for givet og selvfølgeligt. “Forstod jeg dig ret? Sagde du, at …? Var det, du mente, at …”. Man stiller uddybende og opfølgende spørgsmål, når man ønsker at forstå samtalepartnerens kort over verden i dybden. Man holder sig selv ude af fokus og koncentrerer sig om at lytte aktivt. Det er den allervigtigste forudsætning for at stille uddybende og opfølgende spørgsmål; at man lytter. Men ikke nok med det, man skal også forstå, hvad der bliver sagt. Man skal kunne se det for sig eller føle det. Og hver gang, der er noget, man ikke kan se for sig eller forstår, stiller man et nyt opfølgende spørgsmål. Der findes en række standardspørgsmål, som er gode opfordringer og opfølgende spørgsmål i de fleste samtaler:


	“Kan du give eksempler på det?”

	“Fortæl mig lige lidt mere om det”

	“Hvad kan det være?”

	“Hvordan det?”

	“Hvor var det?”

	“Hvem var det?”



Opfølgende spørgsmål kan både være udvidende, hvis der er hvide pletter på det mentale landkort, du prøver at kopiere, og afgrænsende, hvis du vil have konkretiseret en abstrakt beskrivelse:


	Udvidende: “Hvad er det spændende i dit nye job?”

	Opfølgende afgrænsende: “Hvor mange ansatte er I?”

	Udvidende: “Hvordan er din hverdag?”

	Uddybende afgrænsende: “Hvad er dine to vigtigste arbejdsopgaver?”



De opfølgende spørgsmål hjælper spørgeren til at forstå de svar, han får, og holde snuden i sporet. At sætte de rigtige billeder på de oplysninger han får, at få den helt rigtige fornemmelse af, hvad det er, han får fortalt. At konkretisere og korrigere.

Samtaler, hvor der kun stilles udvidende spørgsmål, kan virke unaturligt flade. En god dialog rummer en vis dynamik, som man bedst opnår ved en eller anden grad af pingpong. De udvidende spørgsmål åbner dialogen, og med små afgrænsende spørgsmål indimellem kan man signalere, at man er med i samtalen, at man lytter, og at man forlanger at kunne se, mærke og forstå de svar, man får. De opfølgende spørgsmål kan også være en måde at holde sig selv aktiv i samtalen, oppe på beatet, fremme i skoene eller simpelthen: vågen.


Figur 2 Kommunikationsmodel

    [image: Beskrivelse i billedtekst]


Forestil dig, at du sidder i dialog med en kollega. Du har masser af kapacitet til – parallelt med samtalen – at tænke, associere, sortere, danne billeder, overveje muligheder og i det hele taget føre en levende indre dialog. Du får naturligvis ikke kommunikeret alle disse tanker til din kollega, fordi du skærer en række mellemregninger fra, inden du taler. Gudskelov. Gjorde du ikke det, ville jeres dialog blive forfærdelig usammenhængende og langstrakt.

Det, du tænker, er ikke nødvendigvis det, du vil sige. Du belægger dine ord, kunne man sige. Men det, du tror, du får sagt, er heller ikke nødvendigvis identisk med det, du faktisk siger. Hvis man ser videooptagelser af sig selv, får man tit syn for sagn. Hos din kollega er mønstret det samme − blot med modsat fortegn: Det, du siger, er ikke nødvendigvis identisk med det, hun hører − som igen kan adskille sig fra det budskab, hun tror, hun hører. Kæden kan unægtelig hoppe af mange steder, og det er i grunden utroligt, så tit det faktisk virker, som om vi har forstået hinanden, når man tænker på, hvor subjektivt vi formaterer og redigerer i de budskaber, vi udveksler med hinanden. Måske fordi vi kun hører det, vi forstår. Så synes vi også, vi har forstået det, vi hørte.

Netop fordi virkeligheden kan opfattes på flere (individuelt) forskellige måder, har vi stærkt brug for en avanceret spørgeteknik til at søge bag faglighed, køn, alder, etnicitet og kultur, som blot er nogle eksempler på forhold, som kan påvirke og tone et budskab og vores individuelle kort over verden.

HVORNÅR OPDAGEDE MAN, AT KORTENE ER FORSKELLIGE?

Tankegangen, om at vi hver især danner vores model af virkeligheden, er skabt i opposition til Isaac Newton (1643-1727), den engelske matematiker, fysiker og astronom, som blandt andet formulerede fysiske love om tyngdekraft, massetiltrækning og legemers bevægelse. Newton har i den grad påvirket den naturvidenskabelige opfattelse af videnskab. Newtons første lov: ‘Et legeme, der ikke er påvirket af nogen resulterende kraft, vil forblive i sin tilstand af hvile eller fortsat jævn, retlinet bevægelse.’ Hvilket på jævnt dansk betyder: ‘Ingenting fører til ingenting.’

Men Newtons første lov gælder helt sikkert ikke i et socialt system (som en familie eller et parforhold er). Prøv blot selv at være i et legeme, der ikke er påvirket af nogen resulterende kraft. Sid helt roligt med benene velbehageligt placeret på bordet og læs din avis stille og roligt på det tidspunkt, når du og din partner har aftalt at gøre rent. Det vil overbevise dig om, at ingenting (sandsynligvis) medfører en masse andet end ingenting.

Den mekanistiske tolkningsramme, som bygger på Newtons videnskabssyn, kan kort karakteriseres således:


	Virkeligheden skal skilles ad i enkeltdele, for at vi kan få overblik og analysere dem.

	Virkeligheden ser ens ud for os alle.

	Virkeligheden er objektiv og eksisterer uafhængigt af menneskelig erkendelse.

	Bag enhver virkning findes en årsag.



Konstruktivisme er en fundamentalt anderledes filosofisk og videnskabsteoretisk grundopfattelse, der tilbyder et alternativ til den mekaniske måde at tænke på ved at antage, at al menneskelig erkendelse er (socialt) konstrueret. Immanuel Kant (1724-1804) benævnes ofte som ophavsmanden til konstruktivisme som filosofisk tradition. Hans grundlæggende udgangspunkt var, at der ikke er en objektiv virkelighed, men at mennesker hver især selv skaber deres viden om verden og hinanden. Moderne konstruktivistisk filosofi og systemteori er i høj grad inspireret af Jay Forrester og navnlig Gregory Bateson, som i 1950’erne og 1960’erne ønskede at udvikle konstruktivismen og skabe en ny metavidenskab (‘a science of mind and order’) på tværs af videnskaber som biologi, psykologi og antropologi. Bateson var selv inspireret af Norbert Wieners Cybernetics fra 1948 og Ludwig von Bertalanffys On General Systems Theory fra 1950.

Socialkonstruktivisme og socialkonstruktionisme er to parallelle udviklingslinjer inden for samfundsvidenskaberne. Fælles for de to retninger er, at de betragter virkeligheden som sociale konstruktioner skabt af menneskers relationer og sprog: Derfor kan konstruktivisterne ikke bruge Newtons mekaniske paradigme ved udforskningen af de mentale og strukturelle sider af livet.

Socialkonstruktivismen (og systemteori) kan karakteriseres således:


	Virkeligheden kan kun forstås i sammenhæng og i helheder. Vi mister forståelse, når vi skiller tingene ad.

	Al forståelse af et system bygger på enkeltdelenes relationer til hinanden.

	Vi konstruerer hver især vores virkelighed, og vores individuelle ‘landkort’ er forskelligt fra terrænet.

	Udvikling sker på grund af forskelle og systemers evne til hele tiden at kunne og ville tilpasse sig – og ikke på grund af simpel kausalitet.

	Levende systemer reproducerer sig selv.



Den systemiske tankegang og det socialkonstruktivistiske perspektiv på menneskelig omgang og adfærd anerkender, at sandhed er mangesidig, og at virkeligheden – eller rettere opfattelsen af virkeligheden – er skabt i samspil mellem mennesker. Men at virkeligheden kan opfattes på flere måder betyder ikke, at alle synspunkter er lige gyldige, rimelige eller retfærdige. Eller at problemer og konflikter (kun) er udtryk for kommunikationsbrist. F.eks. er der objektive modsætninger mellem lønmodtagere og arbejdsgivere. En psykopatisk leder er ikke en socialt udfordret person, og der er ingen ressourceperspektiver i kønschikane. Etikken kommer på prøve, når den ubetvivlelige eksistens af flere synsvinkler også skal berettige en ligestilling af disse synsvinklers relevans eller gyldighed. Spørgsmål kan også bruges, når du vil holde fast i etikken.

2. Motiv og præmis

“Hva’ så?”

“Hvad så hvad?”


Somme tider spørger man om noget uden at have gjort sig klart, hvorfor og hvad man vil opnå. Hvad er spørgsmålets motiv eller præmis? På hvilken baggrund spørger du? Er der en specifik årsag? Spørger du bare for at snakke? Vil du indsamle viden, forstå en sammenhæng eller påvirke nogen?
Man kan godt have et motiv uden nødvendigvis at have en klokkeklar hensigt med sine spørgsmål. Tag for eksempel det brede, hverdagsagtige spørgsmål: “Hvordan går det?” Lad os se bort fra, at de fleste forventer, at man nøjes med at svare: “Fint.” Lad os forestille os, at vi formår at stille spørgsmålet, så modtageren fornemmer en dyb og inderlig interesse i, hvordan det går. I det tilfælde åbner spørgsmålet for en gavebod af svarmuligheder. Man kan frit vælge at svare på, hvordan det går med hunden, på jobbet, med partneren, med helbredet, med klimaet på jorden eller med et gammeldags lommeur, der netop har været til reparation hos urmageren. Spørgsmålet er enormt bredt og ufokuseret. Spørgeren fisker efter, hvad der optager den anden.
Også spørgsmål, der umiddelbart virker mere specifikke som: “Hvad synes du om vores nye HR-chef?” kan forstås på flere måder. Spørgeren kan fiske efter alt fra noget om udseende, personlig stil, gensidig kemi til hendes kvalifikationer eller noget helt femte. Når man bliver i tvivl om, hvad der spørges til, vil man ofte stille et modspørgsmål: “Hvad mener du med, hvad jeg synes om hende?” eller “Hvorfor spørger du?” Disse modspørgsmål giver spørgeren mulighed for at præcisere og begrunde spørgsmålet. Men de fleste genkender situationer, hvor der ikke bliver stillet modspørgsmål. Hvor den, der bliver spurgt, gætter sig til, hvad spørgeren mener, og svarer, uden at vide hvad der egentlig bliver spurgt til. I mange dagligdags samtaler kan det ovenikøbet virke, som om svaret er ligegyldigt for spørgeren – det ene svar er lige så godt som det andet. Det sker, når samtalen bliver uforpligtende, fordi spørgeren ikke forpligter den adspurgte. Man kan somme tider få fornemmelsen, at formålet med et ufokuseret spørgsmål er det simple og helt legitime at snakke sammen. Sig noget. Et eller andet. Om hvad som helst.
Lad os antage, at der ligger et motiv og en præmis til grund for alle spørgsmål. Ofte bruger vi begreberne motiv og præmis som synonymer. Men det er to forskellige aspekter. Motivet beskriver din bevæggrund for at spørge, mens præmissen beskriver de antagelser, dit spørgsmål bygger på.
DIN BEVÆGGRUND FOR AT SPØRGE
Begrebet motiv bruges med forskellig betydning, alt efter om det er Sherlock Holmes, der deducerer sig frem til en forbryders motiv til at begå en given forbrydelse med sin egen og dr. Watsons logiske tænkning – eller om det er van Gogh, der stiller sit staffeli ved en bølgende kornmark for at indfange et landskabsmotiv. Landskabet kan rumme en stemning, en æstetik eller noget tredje, som maleren gerne vil indfange. Forskellige malere kan få noget vidt forskelligt ud af præcis det samme motiv. En impressionist ser lyset og farverne, en ekspressionist lægger sine egne følelser i landskabet osv. Maleren kan have en bestemt hensigt med sit billede, men har det ikke nødvendigvis. Det kan i sig selv være en hensigt at skildre motivet. Eller at undersøge det ved at male det. På samme måde kan en spørger vælge et motiv som et udgangspunkt og bruge sine spørgsmål som pensel og farver og måske først efterhånden mærke en hensigt med sine spørgsmål, en hensigt, som ikke var der fra begyndelsen. Det kan starte med “Hvordan går det?” og senere i samtalen munde ud i langt mere specifikke spørgsmål. Generelt gælder det, at spørgsmålets motiv er din tilskyndelse eller bevæggrund for at stille spørgsmålet.
ANTAGELSEN BAG SPØRGSMÅLET
Vi definerer et spørgsmåls præmis som en eller flere antagelser, spørgsmålet bygger på. Når jeg f.eks. spørger min gæst, om hun vil have mælk i kaffen, og hun svarer “Jeg drikker slet ikke kaffe”, har spørgsmålet en forkert præmis, nemlig at gæsten drikker kaffe. Jeg kunne have spurgt, om gæsten ville have kaffe, før jeg spurgte, om hun ville have mælk i, og således have undgået at spørge ud fra en forkert præmis. De fleste spørgsmål bygger på antagelser, og vil du have et (kvalificeret) svar på dit spørgsmål, kræver det, at den, du spørger, accepterer din antagelse.
Ofte er præmissen en række af antagelser i forlængelse af hinanden, som perler på en snor, og den enkelte antagelse er forudsætning for den næste. I juridisk forstand er en præmis det grundlag, den ramme eller forudsætning, som en logisk beslutning bygger på, ofte i form af en dom. Men i modsætning til juraen, som fortolker et retsgrundlag, en lovgivning, som er givet, kræver det sommetider stor navigationsfærdighed på mere komplicerede områder af tilværelsen at finde en præmis, som både du og din samtalepartner accepterer. Helt grundlæggende forudsætter det, at man taler samme sprog. Ord har som bekendt forskellige betydninger for forskellige mennesker. Et stenkast er langt for en lille dreng, der er stolt over, hvor langt han selv kan kaste, men for en ejendomsmægler er et stenkast ment som en kort afstand. Huskøberne troede måske, at havet lå noget tættere på huset, da de læste ejendomsmæglerens annonce: ‘Kun et stenkast fra vandet’. De havde svært ved at forestille sig, at man skulle kunne kaste en sten 700 meter. Tænk på, hvor tit du har hørt sætningen: “Men jeg troede, du mente …” Når vi har med ord at gøre, er mulighederne for fejltolkninger og forvirring uanede. Vi oplever det i forholdet mellem kunder og leverandører, mellem børn og voksne, skole og hjem, myndigheder og borgere og med håndværkere (suk!).
Spørgsmål er et af de stærkeste virkemidler til at afklare misforståelser og skabe genveje i kommunikationen mellem mennesker. Men for at få svar på vores spørgsmål er dem, vi spørger, nødt til at acceptere den præmis, vi spørger ud fra. Ellers bliver spørgsmålet et postulat, og hvis samtalen skal fortsætte ad et spor, hvor samtalepartnerne taler ud fra to forskellige antagelser, vil samtalen blive en magtkamp om, hvis præmis der er den rigtige. Lidt som når historikere strides om, hvordan en passeret begivenhed skal forstås. Sådan en kamp kan tage lang tid at kæmpe til ende, og dialogen vil ofte skabe irritation hos begge parter og ryge af sporet.
Journalist Kurt Strand giver et godt eksempel på uenighed om præmissen i et interview med daværende statsminister Poul Nyrup Rasmussen i TV-avisen, DR1, 13. marts 2000:

“Hvad siger du til den næse, du har fået i dag?”

“Har jeg fået en næse?”

“Har du ikke det?”

“Regeringen har for længst sat punktum i denne sag, og regeringens udenrigspolitik er også på dette område uændret.”

“Men er det ikke et problem, når udenrigspolitisk nævns medlemmer siger, at de har givet dig en næse – og du siger: ‘Har jeg fået en næse?”

“Næ.”


I eksemplet er antagelserne eller præmissen bag journalistens spørgsmål:

	Poul Nyrup Rasmussen har fået en næse af udenrigspolitisk nævn.

	Poul Nyrup Rasmussen vil udtale sig om sagen.

	Poul Nyrup Rasmussen skal erkende, at han har fået en næse.

	Det er et problem, at Poul Nyrup Rasmussen og udenrigspolitisk nævn opfatter situationen forskelligt.


Journalistens motiv er at konfrontere Poul Nyrup Rasmussen og få ham til at indse, at han har lidt et nederlag – og måske tage konsekvensen af det.
Hvis den person, vi spørger, ikke anerkender spørgsmålets præmis (dvs. spørgsmålets ramme, som den formuleres af spørgeren), får man ikke en meningsfuld dialog, men måske nok et journalistisk interview, da spillereglerne i interviewet er anderledes end de fleste dialogformer (se afsnittet om Journalistisk spørgeteknik i kapitel 8).
For at kunne målrette og præcisere dine spørgsmål er det vigtigt, at du er bevidst om spørgsmålets motiv, altså din tilskyndelse eller bevæggrund for at stille spørgsmålet. Du skal også være bevidst om spørgsmålets præmis, nemlig de rammer, spørgsmålet faktuelt indgår i, og de antagelser, som dit spørgsmål bygger på. Betragt det, som du rækker ind i et værktøjsskab og vælger det bedste redskab til opgaven. Søm kræver en hammer, ikke en skruetrækker. Og ikke blot en hvilken som helst hammer, men en hammer dimensioneret til opgaven.
Forhåbentligt inspirerer vores bog dig til at begynde at stille flere spørgsmål. Men hvis du pludselig begynder at stille usædvanlig mange spørgsmål til dine omgivelser om ting, du før har taget for givet, er der en vis risiko for, at andre opfatter det som udspørgen, og måske tolker din hensigt som kontrol eller utidig snagen. Et af dine motiver er måske at blive bedre til at spørge, men det ved de mennesker, du omgiver dig med, jo ikke. Det kan være et problem, at den, du spørger, ikke kender dit motiv.
Specielt som leder er det vigtigt, at du er meget eksplicit om baggrunden for, at du spørger. Du kan teste dit eget spørgsmål ved at begrunde det: “Når jeg spørger, er det fordi …” En anden mulighed er at bede om en udtrykkelig accept af at stille spørgsmål i stedet for bare at gå ‘head on’: “For at træffe en beslutning om ny strategi, har jeg brug for nogle oplysninger. Er det o.k.?”
Spørger du for at få et åbent og ærligt svar, er du nødt til at finde fælles fodfæste med din medarbejder. Altså en præmis at spørge ud fra, som medarbejderen accepterer. At finde frem til en fælles præmis svarer til at planlægge en rute og en retning på et kort. Bliv enige om, hvilken vej I kører på, i hvilken retning I kører, og hvor I er på vej hen. Undervejs kommer der et T-kryds, hvor man kun kan køre til højre eller til venstre. Der er kun to svarmuligheder. Ja eller nej. Andre steder kommer der vidt forgrenede udfletninger og rundkørsler, hvor samtalepartneren kan vælge at køre ud ad mange forskellige veje. Men som sagt er det afgørende at vide, hvor I er, og hvor I bevæger jer hen.

Afdelingslederen spørger en medarbejder: “Hvorfor er du utilfreds med at være her?”

Medarbejderen svarer: “Hvad får dig til at tro, at jeg er utilfreds med at være her?”

(Der er overhovedet ingen fælles præmis i samtalen endnu).

Afdelingslederen: “Du sendte en mail rundt, hvor du hagler din arbejdsplads ned, hvorfor sendte du den ud?” (Nu bliver afdelingslederen lidt mere præcis, men ikke præcis nok).

Medarbejderen: “Hvilken mail tænker du på?”

Afdelingslederen: “Jeg har hørt fra nogle af de andre, at du har sendt en mail rundt til dine kolleger, hvor du kritiserer ledelsen, er det korrekt?” (Her er afdelingslederen for første gang landet med fast grund under fødderne. Det er, fordi han spørger ind til faktuelle kendsgerninger).

Medarbejderen: “Jeg ved ikke, om man kan kalde det kritik af ledelsen som sådan. Har du selv læst den?”

Afdelingslederen: “Nej, vil du fortælle mig, hvad det var, du skrev i den mail?”


Her sker det. Nu er afdelingslederen landet på et spørgsmål med en fælles præmis, nemlig den faktuelle oplysning, at der er sendt en mail som har vakt opmærksomhed. Når medarbejderen har fremlagt de synspunkter, der står i mailen, danner de præmissen for afdelingslederens næste spørgsmål, som vil være et langt mere kvalificeret spørgsmål, end de første afdelingslederen stillede, f.eks. hvordan indholdet af mailen skal fortolkes.
Er man afklaret om sit motiv, altså hvorfor man spørger, men ikke bevidst om præmissen, risikerer man at virke dum og fremturende. Derfor må man først have de faktuelle oplysninger på plads, der danner grundlag for en fælles præmis.
Fakta får man på plads ved at spørge bredt, men hvis ens motiv ikke står helt skarpt på ens instrumentpanel, risikerer man at spørge i øst og i vest. Spørgsmålene risikerer at virke ligegyldige, hvis den, du spørger, ikke fornemmer en retning, et formål med og en sammenhæng i dine spørgsmål.
Vi kan ikke altid læse motiv og præmis direkte ud af spørgsmålet. Blandt andet fordi vi somme tider springer mellemregninger over i samtaler. Hvis du har en kollega, der beklager sig, og du spørger ham: “Er du ked af dit job?” forventer man ikke nødvendigvis et kort svar, ja eller nej, selvom det jo er det, der lægges op til i formuleringen. Spørgsmålets underliggende præmis er måske, at kollegaen er ked af sit job. Det har du klart fornemmet, så når vi spørger om det, er det i virkeligheden for at få svar på det næste spørgsmål: Hvad er det i dit job, du er ked af? Et afgrænsende spørgsmål (Er du ked af jobbet?) forventer du, bliver besvaret, som om det var et udvidende spørgsmål. Hvis du og din kollega kender hinanden godt, bliver du sikkert ikke overrasket over, at han ikke hørte efter, hvad du spurgte om, men i stedet forstod, hvad du mente med spørgsmålet. Men dine samtaler bliver mere præcise og værdifulde, hvis du spørger i overensstemmelse med dit motiv og er bevidst om din præmis.
Når man er bevidst om, hvor man vil hen med sine spørgsmål, vil formuleringen ofte blive lidt længere, fordi hensigten og baggrunden skal formuleres, enten som en eftersætning: “Jeg spørger, fordi …” eller endnu bedre, som en forudgående sætning, der sætter spørgsmålet ind i en præcis kontekst: “Jeg fornemmede en vis forbløffelse hos dig, da vi blev præsenteret for den nye HR-chef. Hvad synes du om hende?” Man kan stadig spørge åbent, men man vil gøre det klart, i hvilken retning man sigter ved at begrunde eller ved at fokusere spørgsmålet: “Vores nye HR-chef kommer jo fra en helt anden kultur. Hvordan tror du, hun vil passe ind her?”
Mange mennesker har en fælles referenceramme og kan være meget indforståede. De oplever, at de præcist ved, hvad den anden mener, når hun spørger: “Så du hende den nye chef?” (“say no more …”). Omvendt har de fleste oplevet at misforstå spørgsmål fra en ægtefælle eller en anden person, selvom man ellers føler sig hundrede procent i sync med vedkommende.
De spørgsmål, der tilvejebringer faktuelle kendsgerninger, er neutrale spørgsmål til konkrete forhold. Hvem gjorde hvad, hvor og hvornår? Tid, sted, person og handlinger skal være afklaret først, og det er forholdet mellem disse faktorer, der udgør den fælles præmis for de spørgsmål, der handler om hvordan (noget foregik) og hvorfor (det skete). Svaret på hvad, hvem, hvor og hvornår er præmis for spørgsmål om hvad, hvordan og hvorfor.
Jo mere værdiladet man vil spørge, jo sværere er det at finde en fælles præmis. Hvis det spørgsmål, der umiddelbart falder dig ind at stille, lyder: “Hvorfor vil du ikke væk fra denne dødssyge afdeling?” så har du billedlig talt sat alt på ét bræt. Du risikerer, at du og din samtalepartner taler forbi hinanden, men der er naturligvis også en chance for, at du rammer plet. Det er gambling at lægge ud med meget værdiladede spørgsmål. Men omvendt bliver en samtale med spørgsmål, som er blottet for værdiladning, nemt ligegyldig og uinteressant. (Medmindre der er tale om en professionel, asymmetrisk samtale mellem for eksempel en psykolog og en klient). Man kan bruge de neutrale spørgsmål til at spore sig ind på en fælles antagelse for så på et tidspunkt at stille det (værdiladede) spørgsmål, der brænder på tungen. Præmissen for spørgsmålet: “Hvorfor vil du ikke væk fra denne dødssyge afdeling?” hviler på følgende antagelse:

	Samtalepartneren arbejder i afdelingen.

	Samtalepartneren synes, at afdelingen er dødssyg.

	Samtalepartneren vil gerne væk.

	Der er noget, der afholder samtalepartneren fra at søge væk.


For at finde en fælles præmis er man nødt til at spørge sig frem. De neutrale spørgsmål kan afklare, om samtalepartneren rent faktisk deler dine antagelser. I eksemplet ovenfor vil de neutrale spørgsmål måske lyde: Arbejder du stadig i afdelingen? Hvem arbejder du sammen med? Hvad synes du om at være der? Du siger, at du gerne vil væk derfra …? Hvad afholder dig fra at søge væk?
Når man vil stille et kvalificeret spørgsmål, der forpligter den, man spørger, er det afgørende, at man er bevidst om, hvad man spørger til, inden man beslutter sig for, hvordan man formulerer sine spørgsmål.
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