1. Radgivningsbegrebet
— Det professionelle aspekt

Dette kapitel udfolder radgivning som disciplin, ved at definere begrebet,
adskille radgivning fra beslaegtede begreber, belyse behovet for radgiv-
ning i dagens samfund, samt ved at inddrage de forskellige kontekster,
hvori radgivning finder sted. Endeligt ses der pa det professionelle aspekt,
samt de teoretiske fundamenter radgivning som begreb bygger pa.

1.1 Hvad er radgivning?

Ser vi nermere pa selve ordet “rddgivning”, ses det, at ordet bestar af to
del-elementer, nemlig ‘rdd’ og ‘give’. Med andre ord sa handler det om at
give rad. Det vaere sig rdd omkring situationer eller problemer, hvor man
ikke selv som modtager har en losning eller er sikker pa losningen. Bevee-
ger vi os leengere ned i selve radgivningsbegrebet, er det en observation
fra forfatternes side, at begrebet ikke fremstér veldefineret i den akademi-
ske litteratur, til trods for at de akterer der udever radgivningen, de sa-
kaldte professionelle servicevirksomheder eller professioner (Abbott,
1988) er velbelyst. Der synes derfor at vere et forskningsmassigt gab,
nar det kommer til den akademiske fordybelse i radgivningsbegrebet.
Indledningen til dette kapitel vil derfor forsege at komme forstielsen af
radgivningsbegrebet nermere ved at kigge dels pa selve definitionen,
samt ved at se pa begreberne ‘uathengighed’ og ‘tillid’ som er to centrale
elementer der knytter sig til rddgivningen. For at skarpe forstaelsen af
radgivning, vil vi slutteligt se pa, hvorledes begrebet adskiller sig fra be-
sleegtede begreber.

1.1.1 Definition

Selvom der 1 den akademiske litteratur ikke findes en klar og entydig de-
finition af radgivningsbegrebet, er der dog forskellige bud pa definitio-
nens indhold fra den juridiske og praksisnere litteratur. Langsted (2004),
der har et juridisk perspektiv pa radgivning, definerer begrebet som en;
‘tilpasset faglig funderet informationsgivning med henblik pa en klients
beslutningstagning’. 1 forlengelse af dette juridiske spor, har @konomi-
og Erhvervsministeriet (2016) defineret radgivning i finansielle virksom-

21



1. Radgivningsbegrebet — Det professionelle aspekt

heder som; ‘anbefalinger, vejledninger, herunder oplysninger om risici
forbundet med en disposition, og oplysninger om umiddelbare konse-
kvenser af kundens valgmuligheder’. Andersen & Juul (2005) definerer
radgivning som en; ‘individuel, faglig behandling og vurdering af data,
der fremskaffes og foretages af en uafheengig, kvalificeret person, og som
sker alene i den konkrete klients interesse med henblik pd dennes beslut-
ning’. Der synes i disse forskellige definitioner at vaere fokus pé faglig-
hed, formidling, uathangighed og beslutningskompetence. Hvis vi dyk-
ker mere ned i nogle af disse aspekter, argumenterer Ingstrup og Raalskov
(2018) for at radgivning sammensatter sig af 3 specifikke elementer; 1),
behovsafdaekning, 2) formidling og legitimitet samt 3) beslutningskom-
petence og konsekvensvurdering.

Forste element omhandler behovsafdeekningen. Her er fokus pa, at rad-
giveren skal facilitere en proces, der har til formal at afdeekke modtage-
rens' behov, der bade kan vare bevidste og ubevidste. Processen er pri-
mart styret af rddgiveren og dennes spergeguide og procesbeskrivelse.

Andet element omhandler formidling og legitimitet. Omdrejnings-
punktet her er, at en veesentlig del af rddgiverens rolle bestér i at formidle
specialiseret viden til modtageren af rddgivningen pa en letforstéelig, sy-
stematisk og overskuelig méade. Dette influerer ogsa pa den lebende be-
hovsafdekning, eftersom formidlingen ger radgiveren i stand til at kom-
me helt ind til modtagerens reelle behov. Legitimiteten over for modtager
opnas gennem den faglige specialiserede viden. Dog er der ikke tale om
en reel opndet legitimitet, forend at radgiveren evner at formidle sin viden
til modtageren 1 et sprog, som denne forstar og kan acceptere.

Tredje element omhandler beslutningskompetence og konsekvensvur-
dering. Dette element har radgivningens ultimative formal for gje, nemlig
det at gore modtageren i stand til at treeffe en beslutning om den problem-
stilling, hvorom der radgives. Det gores her ved, at rddgiver i samarbejde
med modtageren fremkommer med en raekke anbefalinger og disses po-
tentielle konsekvenser. Det er centralt for rddgivningen, at den understet-
ter modtagerens beslutningskompetence, eksempelvis ved at gere beslut-
ningsgrundlaget mindre komplekst.

Ud fra disse tre elementer, vil vi fremkomme med vores bud pa en de-
finition, idet rddgivning kan ses som; ‘en modtager-tilpasset proces i for-
bindelse med losning af en behovsafdeekket problemstilling, hvor rdadgi-

1. T dette kapitel, der fungerer som en introduktion til radgivningsbegrebet, har vi valgt
at benytte det kontekstneutrale udtryk ‘modtager’, som deekker over kunder, klienter,
patienter, bygherrer, studerende mv., alt athangig af hvori den radgivningsmeessige
kontekst befinder sig.
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ver med sin faglige viden giver modtageren et oplyst beslutningsgrundlag
i form af anbefalinger samt konsekvensvurdering heraf’. Mere forenklet
kan man ogsa sige at; ‘professionel rddgivning handler om at mindske
kompleksiteten i et beslutningsgrundlag for modtageren’.

Faurdal (2005) og Frandsen (2017) peger yderligere ogsé pa vigtighe-
den i, at opgaven skal vaere afgrenset, og at der skal fremskaffes et til-
straekkelig grundlag til at kunne foretage selve radgivningen, som det er
gaeldende med definitionen fra Andersen & Juul (2005).

1.1.2 Uafhaengighed og integritet

Et sporgsmal, der naturligt rejser sig i forbindelse med definitionen pé
radgivningsbegrebet, er, sporgsmalet om uathengighed mellem udever
og modtager. | den forbindelse sondrer Langsted (2004) mellem fritstden-
de og ikke-fritstdende radgivning. Den fritstaende radgivning er kende-
tegnet ved at veere en radgivning, som modtager selv sgger som et hove-
dobjekt/-formél for kontakten til den rddgivende part. Det er her ikke
radgiverens interesse at rddgive modtager i en bestemt retning, séledes
der kan folge et produkt-/servicekeb med i forleengelse af radgivningen.
Den ikke-fritstaende radgivning er derimod kendetegnet ved at vere en
radgivning, der er knyttet accessorisk til et andet hovedprodukt. Eksem-
pelvis vil en finansiel radgiver, som er ansat i et givent pengeinstitut ikke
opfylde kriterierne for at levere fritstdende radgivning, da vedkommende
ligeledes er ansat til at selge pengeinstituttets produkter og serviceydel-
ser. Her vil der derfor vere tale om ikke-fritstdende radgivning, da den
finansielle rddgiver som udgangspunkt har til hensigt at selge de finan-
sielle losninger, som det givne pengeinstitut har pa hylderne. Derved bli-
ver radgivningen isoleret set ikke et hovedformal, men mere et middel for
at opna et salg, idet rddgivning er accessorisk knyttet til de evrige produk-
ter og serviceydelser pengeinstituttet har. Er den finansielle radgiver ansat
i en virksomhed, der udelukkende saelger finansiel radgivning og der der-
med ikke accessorisk er knyttet egne leverancer af finansielle produkter
og services til rddgivningen, vil vedkommende antagelig veere uathaengig
af specifikke pengeinstitutter. Derved vil vedkommende kunne opfylde
kriteriet om fritstaende radgivning.

Man kan i forleengelse af ovenstaende stille sig selv det principielle og
vel nok ogsa filosofiske spergsmal om, hvornér en fritstiende radgivning
nogensinde vil vere 100 % fritstdende? Selvom den finansielle radgiver
eksempelvis ikke er ansat i et pengeinstitut, men derimod har selvstendig
radgivningsvirksomhed, kan vedkommende jo stadig radgive modtager i
en retning, der ogsa kan tilgodese den finansielle radgivers interesser. Der
kunne eksempelvis blive behov for yderligere radgivning, safremt visse
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finansielle lgsninger blev bragt i spil overfor kunden. Ligeledes kunne
man forestille sig, at den finansielle rddgivers personlige relationer til
kunden, samarbejdspartnere eller andre, kan vaere influerende pa de anbe-
falinger som denne métte komme med ifm. radgivningen. Det samme kan
vaere geeldende for advokaten, der med sin juridiske radgivning vil kunne
‘skabe’ behov for yderligere radgivning og dermed facilitere en yderlige-
re indtjening. Dermed ikke sagt, at det altid vil veere tilfeeldet, dog vil ar-
gumentet veere, at uafhengighed i sin rene form er en absolut sjeeldenhed
pa tveers af brancher og sektorer. Af den arsag har vi valgt at fjerne det
eksplicitte fokus pé uathengighedsbegrebet i definitionen pad radgivning.

Selvom uafhangighedsbegrebet kan veare sveart at fastholde i sin rene-
ste form, er det vigtigt at rddgivningen tager afset i en radgiver, der udvi-
ser integritet. Radgiver skal holde fast i sin integritet og dermed ikke ga pa
kompromis med lovgivningen og sine branchemassige faglige standarder.
Integriteten kan blive udfordret af manglende uathengighed, hvorfor trus-
ler mod uathangighed ber minimeres. Disse er, i revisorbranchen; selvre-
vision, egeninteresse, partiskhed, familiaritet eller intimidering (Revisor-
loven 2018). Truslerne vil potentielt altid veere der, hvorfor radgivers og
hans/hendes virksomheds opmarksomhed pé at inddeemme truslerne er
altafgarende for, at integriteten ikke fraviges. Integriteten deemmer op for,
at radgiveren ikke lader griskhed eller andre personlige hensyn gé frem for
losninger, som er i modtageres interesse og som samtidig er lovlige og le-
gitime ud fra et branchemeessigt og samfundsmaessigt perspektiv.

1.1.3 Tillid

Afledt af diskussionen om (u)afthengighed og integritet, folger naturligt
betragtningen omkring tillid. Tillid er et andet centralt element i forstéel-
sen af, og forudseatningen for, radgivning. I rddgivningen er tillid til ud-
over absolut et veesentlig parameter for succes, bdde i relations skabelsen
samt i det udbytte der matte komme ud af radgivningen. Hvis behovsaf-
deekningen skal tage afset i reelle behov, vil en eventuel mistillid til rad-
giver vaere edelaeggende for den arlige og transparente proces, der er af-
garende for succes. Fornemmer modtageren en anden dagsorden end fo-
kus pa modtagerens egentlige behov, vil vedkommende ikke have tillid til
radgiver og vil (sandsynligvis) dermed heller ikke blotleegge sine behov.
Er der ydermere heller ikke tillid til de faglige og personlige kompeten-
cer, som radgiver besidder, bliver det en meget sver opgave for radgiver
at fa relationen bygget op og finde frem til de rette elementer i radgivnin-
gen. Er der tillid 1 relationen mellem radgiver og modtager, er det ogsa
muligt for radgiver at g& mere ‘eksplorativt’ til veerks ifm. behovsafdak-
ningen. Da behov ofte kan vaere unikke og komplekse, bliver den proces
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radgiver etablerer ogsé kendetegnet ved at rddgiver ‘prover’ sig frem,
hvorved den enkelte radgivningsproces i sig selv bliver leerende og erfa-
ringsdannende for radgiveren og dermed ogsd modtageren. For at radgi-
ver saledes ogséd kan udvikle sin radgivningspraksis-/erfaring, er det en
nedvendighed med den staerke relation mellem parterne, hvor (gensidig)
tillid spiller en altafgerende rolle. En relation, der optimalt set séledes
bygger pa tillid, der vender begge veje, idet det kan vere hensigtsmaessigt
for radgiver ogsa at have tillid til modtageren i bestraebelserne pa at ud-
vikle sin radgiverpraksis.

Ifelge Radius CPH (2019), der foretager analyser af forskellige fag-
gruppers trovaerdighed, har den opfattede trovaerdighed i radgivnings-
massige erhverv, som advokater, revisorer og bankradgivere veret fal-
dende siden man startede med at lave analyserne i 2009 og indtil nu i
2019. Alle tre radgivningserhverv oplever, at omverdenen tydeligt har
mindsket deres tillid til dem i perioden, i modsetning til flertallet af er-
hverv i analysen, som har oplevet en stigning i troverdighed (herunder
eksempelvis erhverv som sygeplejersker, politibetjente, handverkere,
tandlaeger og ejendomsmaglere). Noget kunne indikere, at rddgivnings-
tunge erhverv har udfordringer med tillidsskabelsen. Dette understottes
ogsa af en stor analyse udarbejdet af Wilke pa vegne af Foreningen for
Statsautoriserede Revisorer (FSR), som viser at 7 ud af 10 danskere ud-
trykker ‘mindre’ eller ‘betydelig mindre’ tillid til den finansielle sektor
sammenlignet med 5 &r siden (Andersen 2019).

Tillid er af natur et emotionelt begreb der kan vaere svart at satte ord
pa. Begrebet tager udgangspunkt i en konkret folelse hos de involverede
parter, og i dette tilfalde modtageren af radgivningen. Maister et al.
(2004) prover dog at konkretisere det ved at seette tillid pa en formel;

Troverdighed + Palidelighed + Fortrolighed
Selvoptagethed

2 Tillid =

Formlen definerer saledes summen af tillid som verende et samspil og en
funktion af troveerdighed, pélidelighed, fortrolighed og selvoptagethed.
De tre begreber over brokstregen er alle med til at forstaerke tilliden, hvor;
1) trovaerdighed handler om det radgiver siger, og styrkes gennem radgi-
verens @rlige og sandfaerdige adferd og faglige kompetence, 2) palidelig-
hed omhandler det radgiver gor, og styrkes gennem en overensstemmelse
mellem ord og handlinger hos radgiver, og 3) fortrolighed omhandler det
modtager og radgiver foler, og styrkes gennem ridgiverens personlige (ej
professionelle) interesse for modtageren samt det at radgiveren ‘giver no-
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get af sig selv’ i relationen. Begrebet under brekstregen er med at for-
mindske tilliden, hvor selvoptagethed omhandler motiverne bag radgi-
vers adferd, og mindskes ved at forsteerke fornemmelsen hos modtageren
af, at rddgiver har fokus pad modtagerens (reelle) behov og ikke ‘blot’ sine
egne behov. Vejer trovaerdigheden, pélideligheden og fortroligheden sale-
des tungere end radgivers niveau af selvoptagethed, er der et plus 1 tillids-
regnskabet og dermed et grundlag for relationsopbygning. Lignende be-
tragtninger om tillid kan ses hos Warming-Rasmussen (1991), der argu-
menterer for at tillid er en folelse af tryghed i relationen, der ger det mu-
ligt for mennesker at indga i forskellige samarbejdsrelationer, uden at de
foler behov for at kontrollere sin(e) samarbejdspartner(e). Lassen (2018)
pointere, at tillid ferst for alvor er etableret, nér der arbejdes med alle
elementer, og at serligt arbejdet med fortrolighed samt selvoptagethed er
elementer der kan differentiere radgiver og selger fra konkurrenterne.

Forskningen inden for tillid peger ifolge Aschauer et al. (2017) pa, at
den interpersonelle tillid kan ses pa tre forskellige niveauer; 1) kalkuleret
tillid, 2) vidensbaseret tillid, og 3) identifikationsbaseret tillid.

Den kalkulerede tillid er her den svageste form for tillid, hvor tillid ba-
serer sig pa et kontraktligt relationsfundament. Ved kalkuleret tillid foreta-
ges beregninger af det cost-benefit forhold, der knytter sig til relationen.
Givet eksempelvis vis, ved at radgiver udnytter vores tillid eller tager fejl,
hvad vil konsekvenserne og omkostningerne sé vaere? Der er ofte tale om
overfladiske og ej-personlige relationer, hvor parterne har fokus pa moti-
verne bag relationen og adfzerden. Hvis relationen fér lov at udvikle sig,
kan denne form for tillid over tid udvikle sig til den vidensbaserede tillid.

Den vidensbaserede tillid er en form for tillid, der i serlig grad orien-
terer sig mod den faglighed og viden, som radgiver besidder. Tilliden er
baret af relationen og bliver gensidigt lebende testet. Den interpersonelle
tillid vokser pa baggrund af frekvensen og intensiteten af den kommuni-
kation, der er mellem parterne.

Den identifikationsbaserede tillid er her den sterkeste form for tillid,
hvor tilliden er bygget op om en staerk gensidig forstéelse for hinandens
vaerdier og standarder for adfeerd. De skrevne kontrakter erstattes her af
psykologiske kontrakter, og parterne kan udvise sérbarhed i relationen,
uden at den udnyttes.

Tillid er kendt for at veere noget, der tager tid at opbygge, men som kan
odelegges gjeblikkeligt. Derfor er processen, hvor tillid skabes ogsa et
relevant omrade at gé i dybden med. Ser vi derfor tillidskabelsen ud fra et
processuelt perspektiv, argumenterer Maister et al. (2000) for en 5 trins
model til at beskrive vejen til tillid mellem radgiver og modtager, som
illustreret i figur 1.1.
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Figur 1.1: Opbygning af tillid i radgivningens initiale fase

modtagers situation

forstaet omkring..."

Trin Radgiverens Hvad foler Hvad opnér
handlinger modtager? radgiver?
‘Jeg foler det er veerd
1 Opstart Opmerksomheden at tale med radgiver Adgangen til at here
P bliver fokuseret om mit behov og fortzlle ’sandheder’
omkring..."
Bekraftelse og Jeg foler mig hort o Retten til at foresla
2. Lytning anerkendelse af 8.0 g hort og problemformulering og

-definition

3. Rammesztning

Arsagen til problemet
konstateres &bent og
tydeligt

‘Ja, det er preecist det
,der er mit problem...’

Far klarlagt problemets
omfang, sa der
kommer bevidsthed
om nedvendigheden af
den videre proces

4. Forestilling

En alternativ
virkelighed uden
problemet bliver
italesat

"Kan vi virkelig opna
dette? Det kunne veere
et interessant
udbytte...’

Far konkretiseret
visionen og de afledte
mal

5. Commitment

Forslag til den videre
problemlesningsproces
praesenteres

"Jeg er enig, og jeg
forstar, hvad der er
nodvendigt. Jeg er med
dig, lad os komme i

Den egentlige
problemlesningsproces
kan pabegynde

gang...’

Kilde: Egen tilvirkning pba. Maister et al. (2000)

Forste trin i processen handler om at modtager fér en felelse af, at radgi-
ver er en relevant person at gé i dialog med, hvilket vil give radgiver
mulighed for at fa de reelle og sandferdige budskaber fortalt af modtage-
ren. Dette er et helt centralt element i den initiale del af processen. Andet
trin har fokus pé lytning, s radgiver her pa baggrund af de fortalte infor-
mationer bliver i stand til at kunne definere en indledende problemformu-
lering. Det er ligeledes i dette trin, at begrebet aktiv lytning (som vi be-
handler senere i bogen) bliver meget vigtigt. Tredje trin omhandler ram-
mesatningen af problemet. Her er malet, at modtager kan se problemet
genfortalt og refereret som varende det eksakte problem, der skal lgses.
Fjerde trin er centreret omkring forestillingen om den alternative virke-
lighed, hvor modtagers problem ikke er til stede. Her er formélet at fa
modtageren til at se de mal og muligheder, og disses begreensninger der
foreligger. Her er radgivers sporgeteknikker centrale, og noget som vi
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ogsa behandler senere 1 bogen. Femte trin er orienteret mod at opna com-
mitment fra modtager, ved at radgiver her prasenterer den videre proces
for den egentlig problemlasning. Udbyttet af den egentlige problemlos-
ningsproces har naturligvis ogsa en enorm virkning pa tillidsskabelsen til
radgiver, sd ovenstdende 5 trin er ikke fyldestgerende for den komplette
tillidsskabende proces, men skal blot ses som initialt vigtige i skabelsen
af tillid. De 5 trin bliver derved forudsatningen for den videre mulighed
for det videre forretningsgrundlag. En made at forsterke effekten af de 5
trin er ved at inddrage begrebet ‘rapport’ (t’et udtales ikke).

Rapport er udtryk for relationskvaliteten mellem parter og er ifolge
Tickle-Degnen & Rosenthal (1990) til stede, nar der er en gensidig inte-
resse, venlighed og hjelpsomhed overfor hinanden samt, at der opstar en
feelles beveegelse i samme retning i form af felles koordinerede handlin-
ger og adfeerd. Med afsaet i O’Conner (2002), definerer vi i figur 1.2, fire
konkrete niveauer man kan udeve rapport paZ.

Figur 1.2: De forskellige niveauer i ‘rapport’

Niveau | Form for rapport

Non-verbal
Kropssprog/-positur, gjenkontakt og gestikulationer

) Tonalitet

Talefrekvens, hastighed, stemmestyrke og accent
3 Sprog

Ord, vendinger, s@tningskonstruktioner og retorik
4 Overbevisninger

Grundlaeggende verdier, holdninger og livsanskuelser

Kilde: Egen tilvirkning med inspiration fra O’Conner (2002)

Sandsynligheden for at understatte og skabe en tillidsbaseret relation sti-
ger i takt med, at rddgiver matcher de fire forskellige niveauer i rapport.

2. O’Conner (2002) sondrer ogsé mellem faerdighedsbaseret rapport, som fokuserer pa,
at der mellem to personer kan opsta et match af feerdigheder og kompetencer. Eksem-
pelvis hvis to personer med samme jobtype kommer i tale med hinanden. Dette er dog
ikke medtaget her, da radgiver jo netop er eksperten, og der derved sjeldent vil vere
tale om ferdighedsbaseret rapport mellem radgiver og modtager.
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Pé det forste niveau, det non-verbale (kropssprog), er det vigtigt for
radgiver at finde et passende kropssprog, der ligner og matcher modtage-
rens kropssprog. Det handler ikke, om at man skal gore precist det sam-
me som modtageren, men radgiver kan med fordel tilpasse sit kropssprog,
sa det ikke skaber stoj, og ikke er fjernt fra det som modtager har. Hvis
begge sidder ved at bord, kunne det eksempelvis vaere relevant og neer-
leeggende, at radgiver setter sig med en ‘spejlvendt’ positur ift. modtage-
ren. Hvis modtager har et ‘d4bent’ kropssprog, vil det vaere hensigtsmaes-
sigt, at radgiver ogsa udviser dette. @jenkontakt, handbevaegelser og ov-
rige gestikulationer er andre eksempler pé noget radgiver kan matche pé
det non-verbale niveau.

Pa det andet niveau, tonalitet, er det vigtigt for radgiver at have en ha-
stighed, toneleje og stemmestyrke, der kan matche modtagerens. Hvis
modtager taler meget langsomt eller hurtigt, vil det her veaere naturligt, at
radgiver ogsa ger dette. Sarligt dette niveau af matchning har sin rele-
vans i en telefonsamtale mellem radgiver og modtager. Her bliver stem-
men og stemmeforingen et centralt element i at opnd rapport. Accent og
forskellige variationer af udtale, er ligeledes noget der pé dette niveau kan
matches.

Pé det tredje niveau, sproget, er det vigtigt for at opna rapport, at mod-
tager matches pa det sprog, som tales. Det vere sig negleord, jargon og
udtryk. Ord, der viser, hvordan personen taenker. Disse kaldes for preedi-
kater, og ved at matche disse viser radgiver, at man respekterer modtage-
rens made at tenke pa.

Pé det fjerde niveau, overbevisninger, er vi pa det hgjeste niveau, og
vel nok ogsa det svaereste niveau at matche for mange, safremt vaerdier og
overbevisninger hos modtageren ligger langt fra radgiverens egne. Tan-
ken er her, at modtager skal have en grundlaeggende folelse af, at de ver-
dier og overbevisninger vedkommende reprasenterer er accepterede og
anerkendte af radgiveren. Hvis der fra radgivers side ikke er et naturligt
match pa dette niveau, kan man matche pa et lidt mere indirekte niveau,
og derved ogsa fastholde integriteten, som ikke mé forsvinde i processen.
Eksempelvis kunne modtager have en verdi, der handler om at vedkom-
mende elsker at kore for steerkt og derved bryde fardselsloven. Hvis ikke
det forholder sig sadan hos radgiver, kunne vedkommende i stedet mere
indirekte anerkende verdien ved at nevne, at man selv ikke bryder sig
om at kere for langsomt, holde i ko, bruge lang tid pa at komme fra a til
b, osv. Derved mister radgiver ikke sin integritet, samtidig med at modta-
ger foler sig madt pa sine verdier.
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1. Radgivningsbegrebet — Det professionelle aspekt

De fire niveauer af rapport har saledes til formal at understette relati-
onskvaliteten og vil kunne forstaerke de fernavnte fem trin i tillidsopbyg-
ningen, som vist i figur 1.1.

I forleengelse af ovenstdende gennemgang af tillidsbegrebet, peger
forskningen ifelge Maister et al. (2000) pé, at omkostningerne for ser-
vicevirksomheder til at opbygge et givent forretningsomfang til nye kun-
derelationer er 4-7 gange sa store som til eksisterende relationer. Der er
dermed store omkostninger forbundet med selve tillidsskabelsen. Forsk-
ningen peger dog samtidig ogsé pé, at det er de tillidsbaserede relationer,
der associeres med den sterste profitabilitet, bl.a. via eget kundeloyalitet.
Netop derfor er tillid som begreb relevant at fokusere pé, ikke mindst nér
vi taler om (den gode) professionelle rddgivning.

1.1.4 Beslaegtede begreber

Sammenligner vi radgivning med beslagtede begreber sa som mentoring,
instruering og coaching, sa ser vi bade ligheder og forskelligheder begre-
berne imellem, jf. figur 1.3.

Figur 1.3: Radgivning og beslegtede begrebers kendetegn
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Mentoring
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modtager i stand til at
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hvor modtager selv
finder frem til svar pa en

nedvendig for succes
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Kilde: Egen tilvirkning

Som det kan ses af figuren, sa adskiller radgivning sig fra de evrige be-
sleegtede begreber ved et seerligt fagligt fokus. Et fagligt fokus, der har sin
berettigelse grundet den hegje kompleksitet, der omgiver den problemstil-
ling, der onskes rddgivning omkring. Radgiver spiller derfor ind med sin
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1.1 Hvad er rdadgivning?

faglige (‘overlegne’) viden, i forlengelse af en behovsafdakket proces,
hvor modtager bliver gjort bevidst om sine behov, der i mange tilfaelde
kan vaere upracise, ukendte og ubevidste for modtageren. I den behovs-
afdekkende del af processen stiller rddgiver professionelle spergsmaél
(uddybes senere i bogen) for at komme frem til det egentlig behov, hvor-
efter formidling af konsekvenser ved valg af produkt/service bliver gen-
nemgéet. Herved barer den samlede kommunikation i processen praeg af
at veere dybere dialogisk og tovejs-orienteret af natur, end det er tilfaeldet
hos de beslegtede omrader.

Hvor mentoring og instruering i hgj grad handler om at ‘giver’, dvs.
mentor og instrukter, deler ud af deres erfaring (for mentorens vedkom-
mende) og viden (for instrukterens vedkommende), handler rddgivning i
hgjere grad om at gé nysgerrigt ind i problemstillingen for at afklare reel-
le behov hos modtager. Derved bliver der relationelt sdledes tale om, at
radgiver hierarkisk bevager sig ‘under’ modtager, da vedkommende skal
gd ind i behovsafdekningen med en mere dben og spergende tilgang.
Som det er geldende i coaching, handler det her om, at man ved at sperge
ind til modtageres liv, situation mv., opnar den forstaelse der gor det mu-
ligt at komme videre i processen. Som Kierkegaard (1859, s. 96) formu-
lerer det i ‘Sandheden om al hjelpekunst’; ‘at man, naar det i Sandhed
skal lykkes en at fore et menneske hen til et bestemt sted, forst og frem-
mest maa passe paa at finde ham der, hvor han er, og begynde der ...
Hjcelperen maa forst ydmyge sig under Den, han vil hjcelpe, og herved
forstaae, at det at hjeelpe er ikke det at herske, men det at tjene’. Den del
af processen der involverer radgiverens sarlige (‘overlegne’) faglige vi-
den, bevaeger radgiver hierarkisk op ‘over’ modtager, jf. figur 1.4, da vi-
densforholdet mellem modtager og radgiver saledes her er en asymme-
trisk relation. Denne asymmetriske relation (radgivers overlegne faglige
viden) er ogsé grundlaget for at inddrage de etiske aspekter i regi af rad-
givningen, hvilket vi behandler senere i bogen. Rédgiver har en sterre
forstielse og viden om lesningen af problemet, end modtager, hvilket
netop ogsa er drsagen til at radgiver i forste omgang er tilkaldt, men mod-
tageren har omvendt sterst indsigt i sine personlige behov, hvorved Seren
Kierkegaards idé, om at sette hjelperen ‘under’ den der skal hjelpes, far
mening.
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