Story Management og Retorik

Indholdsfortegnelse:

· Hvad er retorik – set i Story-Management perspektiv?

· Hvordan bliver begrebet retorik anvendt i dag?

· Hvilken retorik anvendes i DIN virksomhed?

· Hvilken retorik er ønskelig i DIN virksomhed?

· Kan det læres? Hvordan?

· Hvad er retorik – set i Story-Management perspektiv?

Ser man i fremmedordbogen, betyder retorik ganske enkelt ”Talekunst”, som i denne forbindelse har noget at gøre med ”stemmeføring, artikulation, mundtlig fremførelse”. Set i et større perspektiv, handler retorik om et 2.400 år gammelt fag, som specielt de gamle grækere mestrede til fuldkommenhed (tænk blot på udtrykket: den sokratiske spørgemetode, som advokater og psykologer anvender i dag).

I management henseende kan man betagne retorik som et ”system af teknikker der bygger på en gennemtænkt holdning om, hvad god kommunikation er” (citat fra Jesper Troels Nielsen – Kbh. Universitet).

Ifølge amerikanske spørgeskemaundersøgelser tegner virksomhedslederen sig for 45% af virksomhedens image. Selve virksomhedens overlevelse afhænger af toplederens gode personlige fremstillingsevne. Historisk viser os utallige eksempler på rigtigheden af dette udsagn. Tænk på Churchill, Kennedy, Clinton samt virksomhedsledere som Jan Carlzon, Thomas Watson (IBM), general Norman Schwartzkopf m.fl.. I vores hverdag oplever vi alt for ofte det modsatte. I sin meget givende bog: ”Good to Great” fortæller forfatteren Jim Collins om mere end 5 års undersøgelser af virksomheder med fantastisk succes, at ordet HVEM kommer før ordet HVAD. Det er vigtigere at finde HVEM der kan gennemføre strategier og ændringer, end at finde ud af HVAD strategierne skal være. Det nytter intet at have verdens bedste strategi, hvis vi ikke finder HVEM der skal kommunikere den videre til de der skaber resultaterne: Medarbejderne.

I Story-Management sammenhæng ønsker vi at definere begrebet retorik som: ”HVAD der tales om i virksomheden, HVEM der gør det, samt HVORDAN det gøres.

· Hvordan bliver begrebet retorik anvendt i dag?

Journalister og kommentatorer begyndte umiddelbart efter katastrofen d. 11. september, at anvende ordet retorik, som en beskrivelse af den samlede kommunikation fra USA og Vesten. Altså ikke blot hvordan de pågældende formulerede sig, men samtidig som en betegnelse for indholdet og holdninger til det der blev sagt.

F.eks. blev der næsten dagligt nævnt: ”Den retorik som præsident Bush anvender lader alle forstå at ………….” Eller: ”Premierminister Blair’s retorik er ………

Umiddelbart syntes det at være en udvidelse af begrebet retorik, men ikke desdo mindre er det en fyldestgørende betegnelse, også for virksomheder for HVAD man ønsker at formidle, HVORDAN man gør det og HVEM der gør det.

· Hvilken retorik anvendes i DIN virksomhed?

Som så ofte før kan vi lære noget af sportens verden. Når Danmark er på vej til at vinde VM i fodbold eller i håndbold, er det spændende at reflektere over HVAD der siges, HVORDAN det siges og af HVEM. Selv statsministeren begynder at anvende udtryk som: ”succes”, ”vindere”, ”dejlige oplevelser”, ”gør gode indtryk”, ”spændende kampe” osv. Alle sammen er det ord som er positivt ladet. Ord der giver begejstring og lyst til at gøre endnu mere af det samme.

Hvilken retorik anvendes hos Jer? Taler man om succes? Tilfredse kunder og brugere? Dejlige og smarte produkter og ydelser? Anvendes positive ord som ”spændende”? , ”begejstring”?, ”tilfredshed”?, ”lyst”, eller anvendes mere negative ord som: ”Stramme os op”?, ”krisestyring”?, ”det går ad h….. til”?, ”så blodet springer?” osv.

Hvilke ord vil hæmme eller fremme lysten til at ”gøre en forskel”?

Hvad taler man ellers om?

· Gamle dage?

· Salg?

· Sociale forhold? Kammeratskab? Sikkerhed og tryghed?

· Anvendes overvejende JEG -,  eller VI – form?

· Er det sport? Golf? Tennis? Biler? Børn? 

· Eller tales der om arbejdspres? Nedskæringer? Urimelige ændringer?

· Eller måske om spændende nye produkter?

Kan man analysere sig frem til den foretrukne retorik i en virksomhed?

Ja. Etnologen Karen Schousboe foretog i midten af 90’erne en stor undersøgelse af, hvad folk skrev, når de blev bedt om at formulere deres syn på fremtiden. I den analyse hun efterfølgende foretog var der helt klare billeder af 3 overordnede mennesketyper: Hverdagsmennesket (held- og plejer orienteret), De bekymrede (frygt og angst orienteret), samt de foretagsomme (skaber selv, tager selv ansvar).

Kunne man, blot ved at tale med enkelte udvalgte medarbejdere finde den retorik der er fremherskende i JERES virksomhed? Kunne man samtidig finde sammenhænge mellem retorikken og succesen? Eller mangel på samme?

Sammenlignelige undersøgelser af sygefravær, udskiftningsgrad af medarbejdere, svind, kundetilfredshed og medarbejdertilfredshed viser med al tydelighed, at i de afdelinger, hvor retorikken er overvejende negativ, da vil netop sygefravær og udskiftninger være fremherskende. (se i øvrigt ”Forskningsnyt fra psykologien – Århus Universitet om negative forestillinger og øget sygdoms frekvens.)

Hvilken retorik er ønskelig i DIN virksomhed?

”Selv blandt bedemænd kan skabes begejstring” er en påstand som bunder i virkeligheden. Blandt andet fordi bedemændene virkelig oplevede et betydeligt bedre arbejdsklima med deraf følgende resultatforøgelser, da den ”sorgstemte og alvorlige” retorik blev erstattet af en mere naturlig og positiv ladet retorik. Ikke mindst da en ny topleder begyndte at vise vejen gennem sin personlige fremtræden og energi.

Skal DIN virksomhed være knuet som en bedemandsforretning? Eller skal den bæres af en tro på fremtiden?. En tro på udvikling? En respekt for kunder og kolleger?

Er det tilladt at tale om succeer og kundetilfredshed? Eller er man så jantelovsafhængige, at man skjuler smittebærende succeshistorier? Er stemningen (retorikken) krampagtig og frygtsom ( og analyserer alt til hudløshed for at undgå repressalier)? Eller er det en ”Yes-kultur”. Deler man viden (koncepter og metoder)? Eller holder man kortene ind til kroppen? Er Jeres retorik båret af positive elementer (med direkte øjenkontakt)? Eller kigger man ned i gulvet?

Det positive er, at I selv kan bestemme. ”Som mester så hans svende” sagde man en gang. Det gælder stadig. Ledelsens retorik forplanter sig lynhurtigt til resten af organisationen.

Kan det læres? Og hvordan?

Når Anders Fogh Rasmussen kan lære SIN retorik af Tony Blair (som det lidt ondskabsfuldt fortælles i tide og i utide) kan enhver leder naturligvis også lære SIN retorik.

Det kræver bevidsthed om det vi startede med at beskrive: Hvem – Hvad og Hvordan.

Hvem handler naturligvis om både de officielle og ikke mindst de uofficielle ledere i virksomheden. HVEM er det man lytter til? Denne gruppe skal defineres.

Derefter skal de trænes i Hvad de siger. Her sigter vi til indholdet i deres retorik. Er den overvejende positiv? Entusiastisk? Succesorienteret? Tænk på en så stor sportsmand som Bjørn Borg, der totalt ændrede holdning og spillestil, da han fik en træner der var positiv i sin retorik. Tænk også på det faktum, at når børn lærer at kommunikere, da gør de det udelukkende gennem den feed back de modtager. Er denne feed back positiv, lærer børn at tale betydelig hurtigere end hvis det omvendte er tilfældet (dette gælder også børn øvrige færdigheder) (dokumenteret gennem neuro psykologisk forkning).

Endelig kan alle lære. Nogle bedre end andre. At bruge forskellige former for taletekniske færdigheder: Stemme, øjenkontakt, kropssprog, opbygning, metaforer m.v.

Det bedste ved Story Management og retorik er, at bevidstheden om, at det kan skabe varige forandringer i organisationer er første trin på vejen til bedre bundlinie med deraf følgende afsmitning på andre vigtige faktorer.
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