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Struisvogel slechte raadgever

Bedrijven kunnen miljoenen besparen door personeel te trainen in lastige gesprekken

‘Directheid heeft
voordelen, maar je
mond opendoen
betekent nog niet een

goed gesprek voeren’
Rik Winkel

Joseph Grenny (49) begon zijn car-
riere achter de frituur bij hambur-
gerrestaurant Wendy’s in Califor-
nié, belandde als zestienjarige in
de technologiesector en kwam
daar tot de ontdekking dat bedrij-
ven technisch perfecte oplossin-
genvaakop culturele gronden ple-
gen af te wijzen. Dat inzicht zette
hemophetspoorvanhetorganisa-
tiemanagement.

Hij ging terug naar school en
haalde eengraadininternationale
betrekkingen aan de Brigham
Young University in Provo, Utah,
de grote kweekvijver van het Mor-
moonse kerkgenootschap. Daar-
na ging hij werken voor de advies-
praktijk van Stephen R. Covey, au-
teurvan hetbekende zelthulpboek
De zeven eigenschappen van effec-
tief leiderschap. In 1990 richtte
Grenny met vier geloofsgenoten
zijn eigen praktijk op. VitalSmarts
verkoopt trainingsprogramma’s
om ‘snelle, diepgaande en blijven-
deveranderingen’ te bewerkstelli-
gen in organisaties. De cursussen
zijn gegroepeerd rond drie, mede
door Grenny geschreven boeken,
die de Amerikaanse lijsten met
meest verkochte boeken bestor-
men: Crucial Conversations, Cru-
cial Confrontations en Influencer.

De succesauteur was vorige
week op het voor miljoenen ver-
timmerde congresschip SS Rotter-
dam, om te helpen bij de tewater-
latingvan de Beneluxversievan het
Crucial Conversationsconcept,
waarvoor het Alphense oplei-

dingsinstituut IMK de exclusieve
licentie heeft bemachtigd. De Ne-
derlandse vertaling van het uit
2002 daterende boek verschijnt
komende zomer.

Kernvan Grenny’sverhaal is dat
mensen en organisaties zichzelf
grote emotionele en financiéle
schade berokkenen, omdat ieder-
een geneigd is moeilijke, maar ei-
genlijk essentiéle gesprekken zo
lang mogelijk uit de weg te gaan.
Dateuvel kan betrekkelijk eenvou-
dig worden verholpen, als men
zichzelf een aantal eenvoudige
principes en technieken eigen
maakt. Volgens Grenny heeft hij
grote bedrijven als Microsoft,
Philips en AT&T op deze manier
geholpen efficiénter te werken en
hun kosten te verlagen. Betere be-
heersing van de conversatiekunst
zou vliegtuigmaker Lockheed
Martin zelfs de opdracht voor de
Joint Strike Fighter hebben opge-
leverd. Met de bouw van een nieu-
we generatie gevechtsvliegtuigen
is $200 mIn gemoeid.

Hoe weet je datje in een cruciale
conversatie bent beland?
‘Erzijndrievoorwaarden. Het gaat
om een moeilijk onderwerp, waar-
over de meningen uiteenlopen. Er
staat echt iets op het spel en de
emoties lopen hoog op. Vaak is er
ook sprake van een machts-
verschil, al hoeft dat een goed ver-
loop nietin de weg te staan. Ik heb
ondergeschikten zelfs in die situa-
ties zien slagen, waardoor de ver-
houdingenveel gezonderwerden.’

Waarom is het nou zo vreselijk

om dat vervelende gesprek te ver-
mijden?
‘Helaas is dat in 93% van de geval-
len ook precies wat er gebeurt. Dat
is erg, omdat die mensen zichzelf
voordegek houden. Ze denken dat
hetvanzelf beter zal worden, maar
er is werkelijk geen enkele studie
waar dat uit blijkt. Het wordt altijd
slechter, of hetnuompersoonlijke
relaties, zaken of werk gaat.’

En als de andere gesprekspart-
ner zich niet aan dezelfde regels
houdt?

‘Dan loont het nog de moeite om
het vol te houden en te proberen
eenomgevingte creérenwaarinde
ander zich veilig genoeg voelt. Tk
moest een keer iemand ontslaan,
gewoon omdathij echtnietbijons
paste. Dat is bij uitstek een cru-
ciaal gesprek. Ookvoor hem is het
immers een gelegenheid om uit te
vinden wat hij kan verbeteren. Hij
bleef het probleem echter hard-
nekkig ontkennen. Pas een jaar
later kon hij het onder ogen zien.’

Ontstaatergeenwantrouwenals

je persoonlijke gesprekken vol-
gens een soort script laat ver-
lopen?
‘In het begin kan dat een opgave
zijn, bijvoorbeeld in een huwelijk.
De ander kan het gevoel krijgen
datje eentechniek op haar of hem
loslaat. Het kan een tijdje duren
voordat je partner doorheeft dat je
oprechtje gevoelens uit. Datis een
ongemakkelijke periode, waar je
dan even doorheen moet.’
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Het klinkt allemaal erg nuttigin  V Is dit geschikter voor managers ‘We zijn twintig jaar geleden met

de Amerikaanse werksituatie, die
veel hiérarchischer is. Nederlan-
ders staan juist bekend om hun
directheid. Waarom zouden Ne-
derlandse organisaties hiermee
geholpen zijn?

‘Directheid heeft zeker voordelen,
maar je mond opendoen betekent
nog niet dat je een goed gesprek
voert. We werken veel in Azié, waar
de mensen veel introverter heten
tezijn dan in de Verenigde Staten.
Maaralsjein Amerikaiemand laat
voordringen, is de ergernis net zo
stilzwijgend als in Azi¢. Soms is er
ook gewoon sprake van een luid-
ruchtige versie van stilte. De erva-
ring leert dat de neiging van men-
senom huntoevluchttezoekentot
stilzwijgen of strijdbaarheid uni-
verseel is, al kan de mate waarin
verschillen.’

s

George Clooney doet als Ryan Bingham in de film ‘Up in the Air’ niets anders dan sl

op kantoor of voor mensen op de
fabrieksvloer?
‘Voor beide groepen is het even
behulpzaam. Maar als je bedenkt
dat beroepsgroepen als technici
en softwarespecialisten vaak wat
introverter van aard zijn, is het
voor hen misschien nog wel be-
langrijker, omdat ze vaak onder-
ling van elkaar afhankelijk zijn in
kritieke situaties. Uit onderzoek
blijkt dat slechts één op de vier
werknemers zijn zorgen over vei-
ligheid deelt. In kerncentrales is
dat één op vijf. Het meest schok-
kend is misschien wel de gezond-
heidszorg. Zelfs als andere mede-
werkers weten of zien dat een dok-
ter in de fout gaat, houdt 80% de
lippen stijf op elkaar.’

Bent u zelf goed in het voeren
van belangrijke gesprekken?

S ey |

L

zijn vieren in dit partnerschap ge-
staptenwe zitten nog steeds bij el-
kaar. Die fantastische samen-
werking zou niet mogelijk zijn ge-
weest zonder een behoorlijk stel
cruciale gesprekken te voeren.
Maar toen ik mijn echtgenote en-
thousiast vertelde dat ons boek
eindelijk gepubliceerd zou wor-
den, zette ze meteen een domper
opmijngeestdrift: “Zo briljantben
je er zelf anders ook niet in.” Dat
kon ik in mijn zak steken. Maar
perfectie is natuurlijk niet het
doel. Het gaat erom dat je steeds
beter wordt. Laten we zeggen dat
ikeersteenzesminnetje haalde en
nu een acht.’

gesprekken voeren.
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Joseph Grenny
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