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FORORD

Alene i februar 2003, hvor denne bog fandt sin endelige form, blev der
offentliggjort flere nye undersggelser om kommunikationens betydning for
virksomheders effektivitet. Amerikanske Proudfout Consulting kunne i
Barsen (24/2-2003) pa baggrund af en analyse blandt 2700 topchefer i
starre virksomheder i ni lande fortelle om, at en veesentlig kilde til mang-
lende produktivitet var darlig kommunikation. Problemerne udsprang
blandt andet af ineffektiv ledelseskommunikation, darlige kommunikative
feerdigheder hos lederne og ikke mindst store problemer i kommunikati-
onskulturerne rundt om i virksomhederne. Medarbejderne drukner i en
overflod af kommunikation - og faler sig alligevel ikke velinformerede.

Kommunikationen har betydning for bundlinjen! Alligevel er meget af det
teoretiske arbejde med kommunikation nicheorienteret om serlige kanalers
aktuelle krav til kommunikationen eller serlige situationers kommunikati-
ve krav. Pa samme made brillerer mange lederuddannelser ved ofte at for-
ssmme kommunikationen eller behandle den sa overfladisk, at det naesten
svarer til et besgg pa en skenhedsklinik.

Det er alt sammen med til at give bade ledere og de mange kommunikati-
onsfolk rundt om i organisationerne ungdvendigt sveere kar, for hvordan far
man sat kommunikationen pa den daglige agenda som den vigtige ledelses-
disciplin, den er? Hvordan sgrger man for en forstaelse for det dybe og sta-
dige arbejde, som en troveerdig og slidsteerk kommunikation til alle stake-
holders kraever?



Vi satte os for med eksemplets magt at prgve at vise vejen. Derfor spurgte
vi 12 topchefer inden for vidt forskellige brancher om deres personlige bud
pa kommunikationens betydning. Malet er at give 12 eksempler, der for-
habentlig kan tjene til inspiration til og rastof for diskussioner rundt om i
de danske organisationer og pa uddannelsesinstitutionerne.

De 12 bud er enkle og direkte. Arbejdet med bogen har faet historien om
forskningsprojektet blandt alle psykologerne pa Harvard frem pa nethinden
hos os. De satte et enormt analysearbejde i gang, for at finde frem til hvad
der skaber et serligt talent. Efter en uendelig raekke test og et forbrug af
millioner af dollars fra private virksomheder endte psykologerne med at
papege sandheder sa enkle, at talenternes madre vist kunne have fortalte det
pa et gjeblik. Maske kunne de 12 topchefers mgdre have fortalt os, at ner-
ver er det helt centrale kodeord for en god kommunikator?

Skent ngglen til god kommunikation i mange tilfelde kan formuleres sa
enkelt, er det vores opfattelse, at de 12 topledere selv med personlige beret-
ninger og eksempler setter flere nuancer pa kommunikationens betydning.
Vi haber, at beretningerne ogsa understreger det basale behov for, at alle
ledere stopper op og forholder sig til kommunikationens betydning, deres
egne kompetencer og deres brug af organisationens interne kommunikati-
onseksperter.

Allerede Aristoteles sagde, at troveerdig kommunikation handlede om at vise
sin kompetence, sin karakter og sin velvilje over for tilhgrerne. Det samme
siger Niels Boserup, Michael Pram Rasmussen, Connie Kruckow, Jens
Moberg, Peter Straarup, Flemming @stergaard, Cristina Lage, Jergen Mads
Clausen, Finn Sermark-Thomsen, Eva Steiness, Hans Ole Jochumsen og
Steen Riisgaard.

Vi siger dem og deres organisationer tak for et herligt samspil om kom-
munikation - og @nsker leserne god laeselyst og ikke mindst: god kommu-
nikation fremover!

Pernille Lemée, Helle Petersen & Anne Katrine Lund, marts 2003
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Det er ikke gkonomisk hestekur, effektiv bran-
ding eller andre iscenesatte initiativer, der
har @&ndret Kgbenhavns Lufthavne fra stats-
styret mastodont til verdens bedste lufthavne.
Da journalisten Niels Boserup blev admini-
strerende direktgr for de 1400 ansatte, lod
han sine evner til at stille spgrgsmal, lytte og
handle veere drivkraften i arbejdet med at

skabe en helt ny organisation.



"Kommunikation er omdrejningspunktet, og det siger jeg ikke kun pa
grund af min baggrund,” understreger Niels Boserup straks. "Da jeg
begyndte, tillod jeg mig at stille alle de dumme spgrgsmal, jeg kunne, sa jeg
kunne laere lufthavnens komplekse virkelighed at kende, og der gar stadig
ikke en dag her pa kontoret, hvor jeg ikke sgrger for at ga en tur gennem
lufthavnen, sa jeg kan fornemme, hvordan det star til med det hele." Niels
Boserups engagement er smittende. Han er stolt af sin lufthavn; af perso-
nalet, af bygningerne, af kvaliteten det hele emmer af.

Han holder et vagent gje med det hele. Er kgen for lang i paskontrollen
sidst pa eftermiddagen, er der plads nok mellem skranken og hjgrnet?
Notesblokken og malebandet er altid i lommen, sa der kan geres precise
iagttagelser, og han har da ogsa en gang veret tilbageholdt af sikkerheds-
personalet i lufthavnen i San Fransisco. Det virkede meget mistenkeligt, at
han gik og malte op for at kunne sammenligne med de danske forhold.
lagttagelsesevnerne og handlekraften er typisk for Niels Boserup. Ser eller
harer han noget, der ikke er tilfredsstillende, sa ger han straks sit for at
andre det - ogsa selvom det drejer sig om et omrade i lufthavnen, der ikke
direkte hgrer under ham. | Kgbenhavns Lufthavn ferdes 22.000 ansatte,
der fx er ansat hos flyselskaberne og politiet. "Dem kan jeg pavirke indi-
rekte - og det er kommunikation. For eksempel syntes jeg lige efter min til-
treeden, at kegerne ved paskontrollen var et problem. Sommetider var der
overhovedet ingen kger, og andre gange var der alenlange kger. Jeg talte
straks med den daveaerende politichef, men han afviste umiddelbart, at det
kunne ggres anderledes, og sadan var det." Det stoppede imidlertid ikke
Boserup, han begyndte at male pa kgerne, og sa viste det sig, at der var
nogle ganske bestemte tidspunkter pa dagen, hvor kgerne hver dag blev for
lange. Med malingerne under armen tog han igen en snak med politiche-
fen. Udgangspunktet var stadig abne spgrgsmal, men nu med malingerne
som konkret dokumentation; "Ser det ikke merkeligt ud? Hvad kan forkla-
ringen vaere? Kan | ikke gere noget ved det? Nar man kommer og stiller
spgrgsmal pa baggrund af sddan noget, sd begynder folk jo selv at taenke
naermere efter og finde forklaringen - og sa er der ikke langt til lgsningen.
Vi skal jo alle samme gare vores yderste, hvis det skal veere verdens bedste
lufthavn.” Stilen er direkte. Niels Boserup sender ikke et memo, et revsen-
de brev eller indkalder til et alvorligt mgde. Han tager en snak med et andet
menneske, meget gerne hos dem, sa han ikke sidder bag et autoritert direk-
tarskrivebord - den naturlige dialog skal klare knasterne.
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