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Sund fornuft er evnen til at se tingene, som de er, og gøre tingene, som de bør gøres.

– Josh Billings













Forord


Jeg var gået ombord på en helt almindelig flyvetur – eller det, der regnes for at være almindelig i denne semi-post-coronavirus-virkelighed. Jeg fandt mit sæde, og den venlige stewardesse havde nu et knap så venligt budskab til os over højttaleren: ”Mine damer og herrer, velkommen ombord på denne Scandinavian Airlines-flyvning til Zürich. Jeg må desværre meddele jer, at al kabineservice er suspenderet under hele turen.” Jeg tænkte, åh nej, vi er ikke engang lettet endnu, og de ved allerede, at vi kommer ud for alvorlig turbulens undervejs.

Så tilføjede stewardessen de fire enkle, men paralyserende ord: ”... på grund af covid-19.”

Mine 142 mundbindsbærende medpassagerer skulle til at opleve en konsekvens af pandemien med endnu en bonus: ”På grund af covid-19 er det strengt forbudt at anvende toilettet forrest i flyet. I stedet beder vi venligst vores passagerer om at anvende toiletterne i den bageste del af flyet. Toilettet i den forreste del af flyet må kun anvendes af flyets personale.”

Jeg bliver nødt til at sige, at ordet ”venligst” ikke virkede formildende på mig, når jeg kunne se frem til, at passagerer, der skulle på toilettet, i langsom hastighed måtte passere forbi hver eneste række i flyet – 32 rækker, hvis man sad på række 1 – og stå i en kø, der var lige så lang som den ved security-check i lufthavnen, mens de nød den friskbryggede duft fra toilettet blandet med en diskret aroma af corona-virus i luften.

Sund fornuft, eller hvad synes I selv?

Jeg er sikker på, at du selv har lagt mærke til mange eksempler på firmaer, der indfører ukomfortable, omkostningsbesparende, service-nedskærende, kvalitetsreducerende procedurer og retningslinjer – og covid-19, den ultimative undskyldning, lammer selv den mindste overvejelse om at svare igen. Corona er så at sige det ultimative carte blanche, i stigende grad uden hensyn til sund fornuft.

På en af mine yndlingsrestauranter i København fik jeg at vide, at man ikke længere tilbyder Æg Benedict, restaurantens signaturret (min favorit på det nu udryddede menukort). ”Hvorfor?” spurgte jeg, og gæt, hvad servitricen svarede? ”På grund af ... ja ... corona.” Servitricen smilede. ”Men vi har røræg.” Jeg forstår ikke, hvordan røræg kan betragtes som sikre, når Æg Benedict ikke er.

Sund fornuft – eller manglen på samme – er blevet sin egen pandemi, der finder vej ind i enhver sprække i vores daglige arbejdsdag, fra det øjeblik vi logger på computeren med vores tolv-cifrede password (der består af to store bogstaver, tre tal, to symboler og mindst fire små bogstaver i tilfældig rækkefølge). Hvis du glemmer dit password og skal lave et nyt, må du ikke engang overveje at genbruge et af dine gamle passwords. Systemet vil skælde dig ud for at forsøge at genbruge noget, der er nemmere at anvende. Det sker, mens du skriver dit nye umuligt-at-huske password på en gul post-it-seddel (som du sætter på siden af din computerskærm).

Det er endnu mere skræmmende, at vi er holdt op med at lægge mærke til, hvordan sund fornuft forsvinder i vores liv. Faktisk er sund fornuft ikke længere almindeligt.

For nylig kørte jeg i bil til Italien. Et godt stykke inde i landet blev jeg stoppet af politiet. Havde jeg mon kørt for stærkt, var en af mine lygter gået i stykker, var jeg kørt forbi et stopskilt uden at standse? Nej. Problemet var, at den bil, jeg havde lejet, manglede et hvidt nationalitetsklistermærke. Sund fornuft ville have noteret sig, at tiden var gået videre. Siden år 2009 har bilens indregistreringsland stået med store bogstaver på alle europæiske nummerplader.

Vi går lige tilbage til flyselskabernes verden. Hver gang du booker et fly med Swiss International Airlines, foreslår systemet meget smart en returdato to dage efter. Det tror man i hvert fald i begyndelsen. Men da du den 12. februar er på vej til at flyve tilbage fra Paris, for eksempel, står du og råber til den ansatte ved check-in-skranken, som påstår, at du ikke har nogen booking i systemet den dag. Du går stædigt gennem dine apps på telefonen, finder din bookingbekræftelse og holder din telefon op for medarbejderens øjne. ”Her er min ultimative adgangsbillet,” tænker du. Men medarbejderen sender dig et træt smil og påpeger, at din booking gælder for den 12. marts.

“Det er systemet,” siger han i en opgivende tone, mens han trækker på skuldrene og laver den frustrerede signaturlyd, som kun franskmændene kan lave. ”Systemet foreslår altid en returflyvning en måned og to dage efter. Det burde du have været opmærksom på!”

Systemet?

Det mindede mig om H.C. Andersens eventyr ”Kejserens nye klæder”, hvor den lille dreng råber: ”Men kejseren har jo slet ikke noget på!” Som syvårig kom jeg engang ind på Systembolaget med min far. Den dag i dag husker jeg tydeligt den komplet øde forretning. Bagest i lokalet stod fem ekspedienter ved fem kasser, klar til at tage imod min fars bestilling.

Da vi gik hen mod kassen, stivnede vores smil, da ekspedienten bag kassen besvarede vores ”Goddag” med ordene: ”I skal trække et nummer!”

Et nummer? Når vi var de eneste kunder i butikken?

Det var ”systemet” i funktion. Systemet var blevet designet med forventning om kunder i hundredvis, hvilket ville være sandt, hvis man var i Systembolaget i en af de store svenske byer. Men hovedkvarteret havde aldrig tænkt over, at situationen kunne være anderledes i en af deres butikker på landet. Systembolaget havde indført et sæt landsdækkende regler for et landsdækkende kønummersystem – ganske effektivt i en storby, men helt absurd ude på landet.

På bedste svenske facon, hvor en regel er en regel, måtte min far og jeg gå tilbage til indgangen og trække et nummer. Vi havde dårligt nået at sætte os, før vores nummer blev kaldt op.

Alle steder har regler, regulativer, retningslinjer og restriktioner i hverdagen forvandlet helt enkle opgaver til en kompleks labyrint at navigere i. Vi støder på afvæbnende undskyldninger – ”af hensyn til sikkerheden for vores passagerer”, ”det står i vores system”, eller ”på grund af corona” – mens endnu en dosis manglende sund fornuft sætter sig fast i bureaukrati og principrytteri.

Det er noget, der sker langsomt. Kender du den illustrative fortælling om frøen? Sæt frøen ned i en gryde med kogende vand, og den hopper op med det samme. Men sæt den i koldt vand og skru langsomt op for temperaturen, og den uskyldige frø koger langsomt ihjel.

Nå, men vi er nået til kogepunktet – og tiden er mere end nogensinde moden til, at vi vågner op til virkeligheden, vrister os fri af spændetrøjen og genindfører noget sund fornuft i vores liv én gang for alle.

Martin Lindstrom, Schweiz

Januar 2021









Forord

af Marshall Goldsmith


Som underviser, coach og forfatter arbejder jeg typisk med succesrige forretningsmænd og -kvinder, der ønsker at blive bedre til det, de laver. Nogle gange indebærer det at rådgive ledere, som har mistet deres eget kort med ”Her står du”-markeringen. Kortet kan være internt – i hvilken retning vil jeg? – eller eksternt – hvordan passer det, jeg laver, sammen med denne virksomhed? Som regel er det en blanding. De mennesker, jeg arbejder med, finder ofte ud af, at de evner, som gav dem succes, ikke altid er de samme, som kan bringe dem til næste trin.

Og hvorfor skulle det ikke også gælde for virksomheder? Mange virksomheder har lavet det, de laver, så længe og ofte så godt, at de ikke længere sætter spørgsmålstegn ved sig selv. Mennesker og virksomheder har en tendens til at lide af selvbedrag i forhold til egne styrker og svagheder, hvor man fokuserer på førstnævnte og glemmer de sidste. (Dette er ofte åbenlyst at se for mennesker udefra, men ikke for dem, der arbejder i virksomheden). Mange firmaer indser ikke, at deres succes ikke er sket på grund af, men på trods af diverse indgroede vaner, fremgangsmåder, regler, politikker og kulturer.

Martin Lindstrom har i mange år været en pioner inden for global rådgivning for brands. Thinkers50 har udnævnt ham som en af verdens førende business-personer tre år i træk. Han står bag så meget utrolig innovation, at det kan være chokerende at opdage, at det hele er opstået i den samme hjerne. I de senere år har Martin rettet sine evner mod at transformere globale firmaer indefra og ud. Overalt, hvor han kommer hen i verden, møder han det samme problem igen og igen: manglen på sund fornuft.

Som mennesker lider vi under sammenstødet mellem det, vi tror, vi er, og det, resten af verden tænker om os. Spoiler: Verden har som regel ret! Jeg definerede engang ”Mojo” (titlen på en af mine bøger) som den ”positive ånd i det, vi laver, som begynder indefra og stråler ud til omverdenen” – en ånd, der fører til mere mening, glæde og medarbejderengagement. Det modsatte, dens mørke tvilling – som jeg kalder “Nojo” – er den ”negative ånd i det, vi laver, som begynder indefra og stråler ud til omverdenen”. I Nojo-kategorien finder vi den verdensomspændende mangel på sund fornuft.

I denne meget morsomme, underholdende og lærerige bog giver Martin os adskillige eksempler på steder, hvor sund fornuft er forduftet i alle former for virksomheder, om de så knytter sig til støvede regler, endeløse møder, dårlige kundeoplevelser, juridiske anliggender, alt, hvad man kan tænke sig. Men som business- og forandringsekspert hugger Martin ikke bare grene og blade af træerne. Han går dybt ned i virksomhederne for at finde rødderne til ineffektivitet, manglende logik og generelt idioti. Han viser også, at det indre miljø i en kultur hænger sammen med det, forbrugerne kæmper med. Fjernbetjeningen til dit tv, som du ikke aner, hvordan virker, og den hjemmeside, der ikke giver mening, kan føres tilbage til problemer i firmaer, som ledelse og ansatte som regel er for indadfokuserede til at bemærke. Hvor der mangler sund fornuft, hævder Martin (ganske overbevisende), mangler der også indlevelsesevne.

Det er min erfaring, at når medarbejdere gør det, de selv vælger at gøre, opfatter vi dem typisk som dedikerede. Men hvis de laver det, de er nødt til, kalder vi dem ”føjelige”. De fleste firmaer har begrænsede systemer, der kan honorere, at en dårlig beslutning eller fremgangsmåde undgås. De fokuserer på, hvad de gør, og ikke hvad de ikke gør. I denne bog viser Martin, hvad de fleste virksomheder ikke gør, men burde gøre – og kommer med konkrete løsninger på at genindføre sund fornuft og indlevelsesevne i virksomheder af enhver størrelse og form.

Jeg har længe troet på 360 graders feedback som en vej til at hjælpe succesrige mennesker med at finde ud af, hvordan de bliver endnu bedre og forbedrer deres forhold til arbejdspladsen. I denne bog laver Martin sin egen tilbundsgående undersøgelse af 360’eren. Du bliver overrasket undervejs. Du bliver underholdt. Du bliver lettet. Det er ikke kun dig! Og endelig bliver du mindet om, at kategorier som B2B eller B2C ikke er til meget hjælp, og at det i sidste ende altid handler om M-til-M, Menneske til Menneske. Det er almindelig sund fornuft.
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Marshall Goldsmith bliver af Thinkers50, magasinet Fast Company, Inc. og Global Gurus anset som verdens førende ledelsescoach. Han har skrevet bestsellerne What Got You Here Won’t Get You There, Triggers og Mojo.








Indledning


	Er du nogensinde blevet låst ude af din computer, mens du er på arbejde? Den gode nyhed er, ifølge IT-afdelingen, at man kan få support på deres hjemmeside, som du ikke har nogen mulighed for at få adgang til, fordi du er ... ja ... låst ude af din computer.


	At blive sat cc betyder, at du er en del af samtalen, ingen vil drømme om at udelade dig, og teamet går ud fra, at du interesserer dig for løsningen på problemet, du er blevet sat cc på. Men ved sidste optælling var der 158 mails i denne tråd, og du ville betale mange penge for, at folk undlod at sætte dig cc.


	Du har sendt din rejseplan til chefen for din afdeling, men du har ikke hørt fra hende. Desværre er IT sat op på en sådan måde, at rejseskemaet genstarter efter 24 timer, hvilket betyder, at du er nødt til at udfylde og sende dit rejseskema helt forfra igen.


	Du spiller i NFL som linebacker og skal i gang med din første sæson midt i en af historiens værste pandemier. Men det er bare ikke muligt at holde social afstand på banen.

Professionel amerikansk football er beskidt, svedig, fuld af tilsvininger af modstanderen og en sport med fuld kropskontakt og masser af spytpartikler i luften. Bare rolig, ligaen har styr på det. En protokol fra NFL forbyder interageren spillere og trænere imellem efter kampen, ligesom den mangeårige tradition for at bytte trøjer med modstanderen også bliver forbudt.



I dag kan man være sikker på, at alle støder på det ene eksempel efter det andet, som ligner disse. Det understreger et ekstremt stort behov for at genindføre sund fornuft i verden. Jeg støder i høj grad på dem selv. Som global konsulent bliver jeg som regel hyret af virksomheder til at skabe eller ordne brands. Men i ni ud af ti tilfælde kommer jeg til at fungere som en organisatorisk forandringsagent, der retter søgelyset mod og afklarer virksomheders blindhed og fejlkommunikation, elendig kundeservice, produkter, der ikke giver nogen mening eller ikke engang virker, indpakning, der gør os rasende, og en generel mangel på intuition, både on- og offline. Jeg kan bekræfte, at manglen på sund fornuft har ramt epidemiske højder i virksomheder, ikke bare i USA, men overalt i verden.
Da jeg var i lufthavnen sidste år (jeg er stort set altid i lufthavnen), flottede jeg mig med et par nye høretelefoner. Prisen var for høj, de var sorte, lydisolerende, Bluetooth-kompatible og så tilpas diskrete, at jeg ikke lignede en Teletubby, når jeg tog dem på. Jeg tog min kvittering og gik ud mod gaten.
Hvad jeg ikke vidste, var, at jeg ville bruge de næste 45 minutter på – forgæves – at prøve at få mine høretelefoner ud af indpakningen. Høretelefonerne var sat fast og holdt sikkert på plads i en hård plasticindpakning, der lignede den ene halvdel af en valkyries bh. Ledningen var spærret inde i et separat plastic-rektangel. Lige meget hvad jeg forsøgte, og lige meget hvad min angrebsvinkel var, nægtede plasticindpakningen at bøje sig eller flytte sig på nogen måde.
Jeg prøvede at vride pakken fra hinanden med fingrene, men stoppede, da mine fingre begyndte at gøre ondt. Jeg gnavede i pakken med tænderne med det resultat, at jeg fik ondt i tænderne. Jeg begyndte at hamre pakken igen og igen mod siden af min stol som en piñata. Intet hjalp.
Det var for langt ude, egentlig var det også ved at drive mig til vanvid, og jeg skulle nå et fly. Jeg kiggede min håndbagage igennem for at se, om jeg havde noget skarpt med, en husnøgle, en negleklipper, for at prøve at stikke mig vej ned igennem plasticindpakningen. Det havde jeg ikke. Til sidst besluttede jeg at bede om hjælp. ”I har vel ikke en saks, jeg kunne låne,” spurgte jeg kvinden ved billetskranken. Det havde hun ikke. ”Eller en kniv?” Nej, og jeg kunne se på hende, at hun gerne ville undgå al snak om sakse og knive lige i boardingområdet.
Med kort tid til afgang hastede jeg tilbage til den lille kiosk, hvor jeg havde købte høretelefonerne. ”Kan du hjælpe mig?” spurgte jeg kasseassistenten. Det var tydeligvis ikke første gang, dette var sket. Han tog en hobbykniv frem fra skuffen og savede sig igennem plasticindpakningen i et minuts tid, hvorefter han endelig rakte mig høretelefoner og ledning. ”Vil du have indpakningen med,” spurgte han. ”Nej,” svarede jeg. ”Jeg ønsker aldrig at se den igen.”
En oplevelse som denne strider i næsten grotesk grad stik imod alt, der kan kaldes sund fornuft. For at opsummere brugte jeg næsten 400 dollars på et par høretelefoner. Af en eller anden grund havde jeg glemt min motorsav og andet skovarbejderudstyr derhjemme. Eftersom jeg købte høretelefonerne i en lufthavn, havde jeg tydeligvis enten glemt dem, jeg har i forvejen, eller, hvis det var et impulskøb, hvilket det var, havde jeg nok tænkt mig at bruge dem under flyveturen for at slippe for støjen fra grædende babyer eller for at høre musik. Måske har jeg overset noget, men hvordan skulle jeg – eller nogen andre – kunne åbne dem.

Virksomheder er viklet så meget ind i deres egne internt skabte problemer og yderligere plaget af metervis af usynligt bureaukrati i de ansattes hoveder, at de mister dette kerneformål af syne – og uundgåeligt betaler prisen for det.


Hvis det lyder, som om jeg bare har udsøgt mig dette eksempel for at understøtte præmissen om, at mangel på sund fornuft er gennemtrængende i dag, eller at min egen erfaring med virksomheder overser den fornuft, faglighed, dømmekraft og ligefremhed, som definerer de fleste globale virksomheder, kan jeg forsikre, at dette er ønsketænkning.
Som regel hyrer en virksomhed mig til at identificere det dybere formål med et brand eller til at forbedre kundeoplevelsen. Jeg bliver måske bedt om at skabe et nyt logo, re-designe en hjemmeside, brande en parfume, en øl, et armbåndsur eller et shopping-miljø. Men i næsten alle tilfælde bliver det snart indlysende, at det virkelige problem, det, der er skyld i elendig moral, produktivitet under middel, frustrerede kunder og en kontinuerlig mangel på innovation (trods chefer, der fortæller mig, hvor ivrige de er efter at ”høste ideer” eller ”slippe nye ideer løs” på tværs af organisationen – to udtryk, jeg er kommet til at hade), er, at virksomheder har opgivet den sunde fornuft, de engang havde, til fordel for systemer og processer, som en to uger gammel golden retriever-hvalp ville betragte som tåbelige. Enten har virksomheder ikke meget sund fornuft til at begynde med, eller også er de ikke klar over, at den er forsvundet. Den gennemtrængende mangel på sund fornuft hæmmer virksomhedernes egentlige forretning, for eksempel at tjene kunderne bedre end konkurrenterne og at blive mere lydhør over for, opmærksom på og afstemt efter kundernes behov. Virksomheder er viklet så meget ind i deres egne internt skabte problemer og yderligere plaget af metervis af usynligt bureaukrati i de ansattes hoveder, at de mister dette kerneformål af syne – og uundgåeligt betaler prisen for det.
Det er et større problem, end man kan forestille sig. (Eller faktisk kan man nok godt forestille sig det).
egentlige
mensHvorfor sidder de fjolser her? De er ikke bedre end mig? Hvad har jeg gjort forkert?Drama i fly: Passager amok i vanvidsrus
Du har bekymringer vedrørende ankomsten. Sner det? Er der hedebølge? Hvor lang tid tager det at få fat i en Uber eller en taxi? Er det myldretid? Hvis du tjekkede bagage ind, er den så blevet væk undervejs, og hvis den ikke er blevet væk, bliver din kuffert så den sidste, der kommer ud på bagagebåndet? Det bliver bare ved og ved.
I højere grad end velkomstbeskeder, læsebelysning eller snacks er den største problemstilling for de fleste passagerer blandingen af ængstelse, manglende kontrol, klaustrofobi og frygt – der fører til det, vi kalder bekymring.
Undskyld, men er det seriøst noget nyt for dem, der bare én gang har været ude at flyve? Er det ikke bare sund fornuft? Et par måneder senere var en ny afdeling i Swiss International i fulde omdrejninger. Den fokuserede på måder at minimere ”bekymring” for den gennemsnitlige passager og holdt samtidig øje med andre steder i organisationen, hvor manglen på sund fornuft var iøjnefaldende.
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