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  Acht dingen die dit boek je zal helpen verwezenlijken


  Breken met denken in een kringetje, zodat je nieuwe gedachten ontwikkelt, nieuwe inzichten verwerft en nieuwe ambities bij jezelf ontdekt.


  Het maken van nieuwe vrienden, vlot en probleemloos.


  Het vergroten van je populariteit.


  Het bekeren van andere mensen tot jouw standpunt.


  Het vergroten van je invloed, prestige en vermogen om anderen te inspireren.


  Het opvangen van klachten, het vermijden van ruzies en het plezierig en wrijvingsloos houden van je relaties met anderen.


  Jezelf ontwikkelen tot een vlottere prater, iemand die op onderhoudende manier een gesprek aan de gang kan houden.


  Het enthousiasmeren van je medewerkers en ondergeschikten.


  


  Al die dingen heeft dit boek al bewerkstelligd voor meer dan 15 miljoen lezers in 36 talen.


  


  Voorwoord bij de herziene uitgave


  



  


  door Dorothy Carnegie


  


  Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt werd in 1937 in een oplage van slechts vijfduizend exemplaren gepubliceerd. Noch Dale Carnegie zelf, noch zijn uitgevers, Simon & Schuster, hadden op meer dan deze bescheiden omzet gerekend. Tot hun grote verbazing ontpopte het boek zich van de ene op de andere dag tot een regelrechte sensatie en rolde de ene druk na de andere van de persen om de vraag van het gretige publiek bij te houden. Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt veroverde in de geschiedenis van het boek een plaats als een van de best verkochte boeken aller tijden. Het raakte een snaar en voorzag in een menselijke behoefte die veel meer was dan een vluchtig bijverschijnsel van de jaren na de Grote Depressie (begonnen met de beurskrach van 1929). Dit blijkt wel uit het feit dat het boek ook nu, bijna driekwart eeuw later, nog steeds goed verkoopt.


  


  Dale Carnegie zei vaak dat het gemakkelijker was om een miljoen dollar te verdienen dan een goede zin in het Engels te schrijven. How to win Friends and Influence People, de oorspronkelijke titel van het boek, ontwikkelde zich tot zo’n ‘goede zin’ een zin die werd geciteerd, geparodieerd, geparafraseerd en verwerkt in talloze contexten, van politieke cartoons tot romans. Het boek werd in vrijwel iedere bekende taal vertaald. Iedere generatie heeft het boek opnieuw ontdekt en vastgesteld dat de inhoud nog steeds relevant was.


  Dit werpt een logische vraag op: Waarom zou je een boek herzien dat zijn krachtige, universele aantrekkingskracht ruimschoots heeft bewezen en dit nog steeds doet? Waarom zou je sleutelen aan een erkend succes?


  


  Om die vraag te beantwoorden, moeten we ons realiseren dat Dale Carnegie zelf gedurende zijn leven onvermoeibaar sleutelde en schaafde aan zijn eigen werk. Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt werd oorspronkelijk geschreven om te dienen als leerboek voor zijn cursussen in effectief spreken en de omgang met anderen, en wordt vandaag de dag nog bij die cursussen gebruikt. Tot aan zijn dood in 1955 bleef hij zijn cursussen verbeteren en herzien om ze aan te passen aan de veranderende behoeften van een groeiend publiek. Niemand was gevoeliger en ontvankelijker voor de veranderende stromingen van het dagelijks leven, dan Dale Carnegie zelf. Hij verfijnde en veredelde zijn leermethoden onophoudelijk en verzorgde meerdere updates van zijn boek over effectief spreken. Als hij langer had geleefd zou hij eigenhandig Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt hebben herzien om dit boek een betere afspiegeling te maken van de veranderingen die zich sinds de jaren dertig in de wereld hebben voltrokken.


  Veel van de namen van bekende persoonlijkheden uit de eerste versie van het boek worden door lezers van nu niet langer herkend. Sommige voorbeelden en zinsneden komen ons nu minstens even vreemd en ouderwets voor als passages uit een Victoriaanse roman. Hierdoor worden de belangrijke boodschap en de algemene uitwerking van het boek verzwakt.


  Ons doel met deze herziene versie is dan ook om het boek voor de hedendaagse lezer te verhelderen en te versterken zonder afbreuk te doen aan de inhoud. Wij hebben Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt niet ‘gewijzigd’ met uitzondering van enkele inkortingen en het toevoegen van eigentijdse praktijkvoorbeelden. De beknopte, boeiende stijl van Carnegie is intact gebleven. Dale Carnegie schreef even vlot als hij kon spreken: indringend, uitbundig, vlot en welsprekend. Daarom bezit zijn stem nog evenveel zeggingskracht als voorheen, zowel in dit boek als in zijn overige werk. Overal ter wereld volgen duizenden mensen een van de Carnegie-cursussen en hun aantal groeit ieder jaar. Anderen lezen en bestuderen Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt om zich te laten inspireren tot het verbeteren van de kwaliteit van hun leven op basis van de beginselen die in dit boek worden besproken. Al deze mensen bieden wij nu deze herziene editie aan, als een goed stuk gereedschap dat is aangescherpt en gepolijst.


  


  Hoe en waarom dit boek werd geschreven


  


  door Dale Carnegie


  


  Gedurende de eerste 35 jaar van de twintigste eeuw drukten de gezamenlijke uitgeverijen in de Verenigde Staten meer dan 200.000 verschillende boeken. Voor het merendeel dodelijk vervelend en vaak nog verliesgevend ook. Gebruikte ik daar het woord ‘vaak’? De directeur van een van de grootste uitgeverijen ter wereld bekende me dat zijn bedrijf een uitgeverij met meer dan 75 jaar ervaring! nog steeds verlies maakt op 7 van de 8 uitgegeven boeken ….


  Waar ik dan het lef vandaan heb gehaald om alwéér een boek te schrijven? En waarom zou jij de moeite nemen dit boek nog te lezen ook?


  Redelijke vragen, die ik zal proberen te beantwoorden.


  


  Vanaf 1912 begeleidde ik in de stad New York educatieve cursussen voor zakenmannen en vrouwen. Dit bleef aanvankelijk beperkt tot cursussen voor spreken in het openbaar cursussen ontworpen om volwassenen aan de hand van praktische ervaring te oefenen in zelfstandig denken en in het duidelijker onder woorden brengen van de eigen denkbeelden. Dit alles doelmatiger en met meer flair, zowel in zakelijke gesprekken als tijdens groepsbijeenkomsten.


  In de loop van de tijd drong het tot me door dat deze mensen, hoezeer ze ook die oefening in effectief spreken nodig hadden, nog méér behoefte hadden aan oefening in de dagelijkse omgang met andere mensen, zowel in het zakendoen als het gewone leven.


  Ook drong het tot me door dat ik zelf dringend behoefte had aan een mogelijkheid om mij daarin te oefenen! Als ik nu terug kijk op die jaren schrik ik van het gebrek aan finesse en begrip dat ik destijds vaak aan de dag legde. Hoe graag had ik twintig jaar eerder een boek als dit in handen gehad! Wat een onbetaalbare schat zou het voor me zijn geweest!


  Omgaan met andere mensen is waarschijnlijk het grootste probleem waarmee je te maken hebt, vooral als je in zaken zit. Ja zeker, maar ook als je huisvrouw bent, of architect of ingenieur. Een onderzoek dat enkele jaren geleden onder auspiciën van de Carnegie Foundation for the Advancement of Teaching werd uitgevoerd, heeft een uiterst belangrijk en onthullend feit aan het licht gebracht een feit dat later door aanvullend onderzoek van het Carnegie Institute of Technology werd bevestigd. Deze onderzoeken lieten zien dat zelfs in technische beroepen als dat van ingenieur, zo’n 15 procent van iemands succes op geldelijk gebied kan worden toegeschreven aan zijn kennis op technisch gebied, terwijl ongeveer 85 procent een gevolg is van zijn bekwaamheid in de omgang met anderen van zijn persoonlijkheid en zijn leiderschapskwaliteiten.


  


  Heel wat jaren geleden gaf ik iedere zomer cursussen aan de Vereniging van Ingenieurs te Philadelphia, alsmede aan de New Yorkse afdeling van het Amerikaanse Instituut voor Elektrotechniek. In totaal hebben waarschijnlijk zo’n vijftienhonderd ingenieurs mijn cursussen gevolgd. Dat deden ze omdat zij na jaren van observeren en ervaring eindelijk hadden beseft dat de bestbetaalde ingenieurs vaak niet die ingenieurs zijn met superieure vakkennis. Je kunt mensen met technische vaardigheden inhuren tegen geringe salarissen, of het nu ingenieurs, accountants of architecten zijn. Maar diegene die technische vaardigheden koppelt aan het vermogen om ideeën te opperen, leiderschap op zich te nemen en mensen te enthousiasmeren …. die zal zijn salaris zien stijgen!


  In de hoogtijdagen van zijn carrière merkte John D. Rockefeller ooit op dat ‘het vermogen om te gaan met andere mensen evenzeer te koop is als suiker of koffie. En voor dat vermogen betaal ik meer,’ zo voegde hij eraan toe, ‘dan voor welke andere vaardigheid dan ook.’


  Zou je niet verwachten dat er aan iedere middelbare school cursussen werden gegeven om deze onbetaalbare vaardigheid te ontwikkelen? Maar als er ook maar één praktische en nuchtere cursus van die aard aan volwassenen wordt gegeven aan welke school dan ook, dan is dat tot op het moment dat ik dit schrijf aan mijn aandacht ontsnapt.


  De Universiteit van Chicago en de Verenigde Scholen van de YMCA (Young Men’s Christian Association) hebben ooit onderzoek gedaan naar wat volwassenen graag zouden willen leren. Destijds kostte dat onderzoek 25.000 dollar (in die dagen een kapitaal!) en het strekte zich uit over een periode van twee jaar. Het afsluitende deel van het onderzoek vond plaats in Meriden, Connecticut. Meriden was gekozen op grond van zijn karakter als typisch Amerikaanse stad. Iedere volwassene in Meriden werd benaderd met het verzoek 156 vragen te beantwoorden. Vragen als ‘Wat doe je voor de kost? Welke opleiding heb je genoten? Wat doe je in je vrije tijd? Hoeveel verdien je? Welke hobby’s heb je? Wat zijn je ambities in het leven? Met welke problemen heb je te maken? Wat zou je graag willen studeren?’ Enzovoort. Deze enquête toonde aan dat volwassenen hun gezondheid op de eerste plaats stellen en dat hun belangstelling op de tweede plaats uitgaat naar mensen; hoe ze te begrijpen en hoe je het beste met hen om kunt gaan; hoe je ervoor kunt zorgen dat mensen je graag mogen en hoe je andere mensen tot jouw zienswijze of standpunt kunt bekeren.


  Naar aanleiding hiervan besloot de onderzoekscommissie om een cursus op dit gebied te organiseren voor volwassenen in Meriden. Ze zochten een praktisch leerboek over dit onderwerp maar vonden er niet één. Uiteindelijk benaderden zij een van de meest vooraanstaande autoriteiten op het gebied van onderwijs aan volwassenen en vroegen hem of hij een dergelijk boek kende dat tegemoet kwam aan de behoeften van deze groep. ‘Nee,’ antwoordde hij. ‘Ik weet wat die mensen willen, maar het boek dat zij nodig hebben is nog niet geschreven.’


  


  Uit eigen ervaring wist ik dat die verklaring juist was, aangezien ik zelf jaren op zoek was geweest naar een praktisch en bruikbaar handboek over menselijke relaties.


  Aangezien zo’n boek dus niet bestond het ik zelf geprobeerd er een te schrijven dat kon dienen als handboek bij mijn eigen cursussen. Het ligt nu voor je. Hopelijk bevalt het je.


  Ter voorbereiding op het schrijven van dit boek las ik alles wat ik over dit onderwerp kon vinden in kranten en tijdschriftartikelen, psychologische verhandelingen en zelfs de geschriften van filosofen uit de Oudheid. Verder nam ik een wetenschappelijke onderzoeker in dienst om in allerlei bibliotheken alles te lezen wat ik niet onder ogen had gehad. Die speurtocht duurde anderhalf jaar en bestond uit het doorspitten van dikke, geleerde boekdelen over psychologie, het doornemen van honderden artikelen in wetenschappelijke tijdschriften en het doorlezen van talloze biografieën om vast te stellen hoe de grote leiders uit de wereldgeschiedenis met andere mensen omgingen. We lazen de levensbeschrijvingen van alle grote leiders, van Julius Caesar tot en met Thomas Edison. Ik denk aan de meer dan honderd levensbeschrijvingen van Theodore Roosevelt alleen al die we gelezen hebben. We hadden ons vast voorgenomen moeite noch kosten te sparen, met het doel ieder praktisch idee te ontdekken dat wie dan ook ooit in de geschiedenis gebruikt had om vrienden te maken en mensen te beïnvloeden.


  Ik heb persoonlijk vele succesvolle mensen geïnterviewd, sommige van hen zelfs wereldberoemd, zoals de uitvinders Marconi en Edison, politiek leiders als Franklin D. Roosevelt en James Farley, geslaagde zakenlieden als Owen D. Young, filmsterren als Mary Pickford en Clark Gable en ontdekkingsreizigers als Martin Johnson. Mijn vragen waren gericht op het ontdekken van de technieken die zij toepasten in de omgang met anderen. Uit het verkregen materiaal stelde ik een korte en bondige toespraak samen met de titel: ‘Zo maak je vrienden en beïnvloed je anderen.’ Ik gebruikte het woordje ‘kort’ en dat was die toespraak ook, in het begin. Maar al spoedig groeide hij uit tot een volwaardige lezing die anderhalf uur duurde. Jarenlang hield ik deze lezing iedere zomer voor de volwassenen die deelnamen aan onze cursussen aan het Carnegie Instituut in New York.


  Ik hield mijn lezing en spoorde mijn toehoorders aan om de inhoud ervan in praktijk te brengen in hun zakelijke en persoonlijke relaties en om dan terug te komen naar de cursus om hun ervaringen en de behaalde resultaten op tafel te leggen en gezamenlijk te bespreken. Een interessante opdracht! Al deze mannen en vrouwen, verlangend naar het verbeteren van zichzelf, werden gefascineerd door het denkbeeld in een nieuw soort laboratorium aan de slag te kunnen gaan het eerste en enige laboratorium voor het onderzoeken van de relaties tussen volwassen mensen dat ooit heeft bestaan.


  Dit boek is niet ‘geschreven’ in de gebruikelijke zin van dat woord. Het is gegroeid op dezelfde manier als waarop een kind groeit. Het groeide en kwam tot ontwikkeling in dat laboratorium en stoelt op de ervaringen van duizenden volwassenen.


  Het begon allemaal met een stel grondbeginselen, afgedrukt op een stuk papier dat niet groter was dan een briefkaart. Een jaar later moesten we al een vel A4 gebruiken; en daarna een folder, vervolgens een katern …. en voortdurend bleef de tekst omvangrijker en veelzijdiger worden. Na vijftien jaar van onderzoeken en uitproberen was dit boek ontstaan.


  De grondbeginselen die we hier hebben uiteengezet zijn meer dan zuivere theorie, en ook hebben we er niet zomaar een slag naar geslagen. Ze werken als een tovermiddel. Hoe ongeloofwaardig het ook mag klinken, ik heb met eigen ogen gezien hoe de praktische toepassing van deze grondbeginselen het leven van veel mensen letterlijk omvergooide.


  Een toelichting: Een man met 314 werknemers meldde zich als cursist. Jarenlang had hij zijn employés voortgedreven, bekritiseerd en gekoeioneerd, zonder aanzien des persoons en zonder iemand ook maar even respijt te gunnen. Vriendelijke, waarderende en bemoedigende woorden kwamen hem nooit over de lippen. Nadat hij de in dit boek besproken grondbeginselen had bestudeerd, herzag deze werkgever zijn hele kijk op het leven radicaal. Tegenwoordig inspireert hij zijn bedrijf met nieuw enthousiasme en heerst er een sfeer van loyaliteit en teamspirit. 314 vijanden werden omgeturnd tot vrienden. Met trots verklaarde hij in een toespraak tot zijn medecursisten: ‘Als ik vroeger door mijn bedrijf liep zei niemand me gedag. Mijn medewerkers keken zelfs de andere kant op als ze me aan zagen komen. Maar nu reken ik ze allemaal tot mijn vrienden en noemt zelfs de conciërge me bij mijn voornaam.’


  Deze ondernemer deed er zijn voordeel mee in de vorm van meer gemoedsrust, ontspanning en betere bedrijfsresultaten. Maar ook ¨nog veel belangrijker¨ meer geluk, zowel op zakelijk gebied als in zijn persoonlijk leven.


  Talloze mensen die met verkopen hun brood verdienen hebben hun omzet aanzienlijk kunnen opvoeren door deze grondbeginselen in praktijk te brengen. Vaak kregen ze er nieuwe klanten bij, klanten naar wier opdrachten ze voor die tijd vergeefs hadden gedongen. Leidinggevende functionarissen kregen meer bevoegdheden en een hoger salaris. Zo meldde een directeur me dat zijn inkomen aanzienlijk was toegenomen toen hij deze grondbeginselen in de praktijk was gaan brengen. Iemand anders, destijds directeur van de Philadelphia Gas Works Company, stond op het punt om te worden gedegradeerd vanwege zijn neiging tot ruzie zoeken en zijn onvermogen om leiding te geven en dat op z’n 56ste! Het volgen van deze cursus bespaarde hem niet alleen een vernederende degradatie, maar bezorgde hem zelfs promotie én salarisverhoging.


  Bij talloze gelegenheden vertelden de partners van de cursisten mij, tijdens het diner na afloop van de cursus, hoe de sfeer thuis was verbeterd vanaf het moment dat hun man of vrouw de cursus begon te volgen. De cursisten staan vaak versteld van de nieuwe resultaten die ze boeken. Het lijkt wel of er magie in het spel is. In sommige gevallen werd ik zelfs op zondag thuis gebeld door mensen die zo enthousiast waren dat ze geen achtenveertig uur konden wachten om mij verslag te doen van hun bevindingen tijdens de normale cursusuren.


  Eén man werd zo aangegrepen door een gesprek over deze grondbeginselen dat hij tot diep in de nacht met zijn medecursisten erover bleef discussiëren. Om drie uur ’s nachts gingen de anderen ten slotte naar huis, bekaf. Maar hij was zo geschokt toen hij zich rekenschap had gegeven van al zijn fouten, en zo geïnspireerd door het visioen van een nieuw en rijker bestaan dat voor hem lag, dat hij die nacht niet meer kon slapen. Noch de volgende nacht, of de daaropvolgende.


  Wat hij voor iemand was? Een naïeveling? Iemand die geen opleiding had genoten en daarom bereid was zich vast te klampen aan iedere nieuwe theorie die hij op z’n pad vond? Integendeel! Hij was een ontwikkeld man, een zeer ervaren kunsthandelaar, op en top een man van de wereld, iemand die drie talen vloeiend sprak en een graad had behaald aan twee Europese universiteiten.


  Tijdens het schrijven van dit hoofdstuk ontving ik een brief van een aristocraat uit Duitsland, een man van de oude stempel wiens Pruisische voorouders al vele generaties een officiersloopbaan hadden gevolgd in dienst van de Hohenzollerns. Zijn brief, geschreven aan boord van een oceaanstomer, bevatte een met bijna religieuze ijver geformuleerd verslag van de manier waarop hij deze principes in de praktijk had gebracht.


  Een andere man, iemand uit New York die aan Harvard was afgestudeerd en thans de welgestelde eigenaar was van een fabriek van vloerbedekking, verklaarde dat hij binnen drieënhalve maand via deze cursus meer had geleerd over de kunst van het beïnvloeden van andere mensen dan hij gedurende zijn hele universitaire studie had gedaan.


  Absurd? Een lachertje? Te fantastisch om waar te zijn? Vanzelfsprekend staat het je vrij dit soort uitspraken met ieder gewenst adjectief van tafel te vegen. Ik heb hier slechts, zonder er iets aan toe te voegen, een uitspraak geciteerd van een conservatieve en bijzonder geslaagde Harvard-pupil. Hij deed die uitspraak ter gelegenheid van een toespraak tot ongeveer zeshonderd leden van de Yale-Club in New York, op 23 februari 1933.


  ‘Afgemeten naar wat we zouden behoren te zijn,’ aldus de beroemde professor William James, filosoof en psycholoog (en broer van de bekende Amerikaanse auteur Henry James) die destijds hoogleraar was te Harvard, ‘afgemeten naar wat we zouden behoren te zijn, zijn wij slechts voor de helft wakker. Wij maken slechts gebruik van een gering deel van onze fysieke en geestelijke vermogens. Grof gezegd zouden we kunnen beweren dat het menselijk individu ver binnen zijn grenzen blijft. Hij beschikt over allerlei vermogens die hij uit de macht der gewoonte niet benut.’


  Vermogens die je ‘uit de macht der gewoonte niet benut’? Het enige doel van dit boek is je te helpen met het ontdekken, ontwikkelen en profijt trekken van deze ‘slapende’ en ongebruikte vermogens.


  ‘Ontwikkeling,’ volgens dr. John G. Hibben, een vroegere rector van de Princeton Universiteit, ‘is het vermogen om de situaties van het leven het hoofd te kunnen bieden.’


  Als je na het lezen van de eerste drie hoofdstukken van dit boek niet wat beter in staat bent om het leven aan te kunnen, zal ik dit boek wat jou persoonlijk aangaat als een volslagen mislukking beschouwen. Want ‘het grote doel van onderwijzen,’ zo verklaarde de Britse filosoof Herbert Spencer (1820-1903), ‘is niet kennis, maar handelen.’ En dit is bij uitstek een ‘doe-boek’.


  


  Dale Carnegie, 1936


  


  Negen suggesties om zo veel mogelijk uit dit boek te halen


   


  1 Als je optimaal wilt profiteren van dit boek zal er aan één wezenlijke voorwaarde moeten worden voldaan, een essentiële voorwaarde die oneindig veel belangrijker is dan welke vuistregel of techniek dan ook. Als je niet over deze ene fundamentele eigenschap beschikt zul je zelfs aan duizend regels voor de juiste manier van studeren weinig hebben. Maar als je wel over dit belangrijke vermogen beschikt zul je wonderen kunnen verrichten, zelfs zonder enige suggesties voor het optimaal profiteren van een boek.


  Waaruit bestaat dit magische vermogen? Uit niets meer dan dit: een diepgewortelde en dringende behoefte om te leren, de ultieme vastbeslotenheid om jezelf te verbeteren waar het de omgang met anderen betreft.


  Hoe kun je die drang bij jezelf aankweken? Door jezelf voortdurend voor te houden hoe belangrijk deze grondbeginselen voor jou zijn. Stel je voor hoezeer het onder de knie hebben van die grondbeginselen je zal helpen om een rijker, gevulder, gelukkiger en bevredigender leven te leiden. Zeg steeds opnieuw tegen jezelf: ‘Mijn populariteit, geluk en gevoel van eigenwaarde zijn in niet geringe mate afhankelijk van mijn vermogen om met anderen om te gaan.’


   


  2 Lees ieder hoofdstuk van dit boek vlot door om een totaaloverzicht van de inhoud te krijgen. Waarschijnlijk zul je dan in de verleiding komen om meteen verder te lezen en aan het volgende hoofdstuk te beginnen. Doe dat niet tenzij je het boek alleen maar leest om jezelf bezig te houden. Als je het echter leest omdat je jouw bekwaamheid in de omgang met andere mensen wilt opvoeren, doe je er verstandig aan om terug te bladeren en het hele hoofdstuk nog eens grondig en op je gemak door te nemen. Op de lange termijn zal je dit tijd besparen en resultaat opleveren.


   


  3 Pauzeer herhaaldelijk tijdens het lezen om dat wat je onder ogen hebt gehad eens rustig te overdenken. Vraag je af op welke manier en wanneer je iedere suggestie toe kunt passen.


   


  4 Lees met een potlood of ander schrijfgerei in de hand. Als je dan een suggestie tegenkomt waaraan je iets zou kunnen hebben, zet je er een streep voor. Bij een uitermate goede suggestie kun je de hele zin onderstrepen, of er sterren bij plaatsen. Het markeren of onderstrepen van bepaalde passages zal dit boek interessanter maken en je in de gelegenheid stellen om het veel sneller nog eens door te nemen.


   


  5 Zo kende ik een vrouw die al vijftien jaar afdelingshoofd was bij een groot verzekeringsconcern. Iedere maand las zij alle verzekeringspolissen door die haar maatschappij die maand had afgesloten. Ja, je leest het goed: ze las maand in, maand uit en jaar na jaar veel van dezelfde polissen door. Waarom? Omdat de ervaring haar had geleerd dat dit de enige manier was om de verschillende clausules duidelijk voor ogen te blijven houden.


  Zelf had ik ooit bijna twee jaar nodig om een boek te schrijven over spreken in het openbaar, maar desondanks merkte ik dat het van tijd tot tijd nodig was het boek nog eens helemaal door te lezen, alleen al om me te kunnen herinneren wat ik in mijn eigen boek had geschreven. De snelheid waarmee wij dingen vergeten is verbazingwekkend.


  Dus als je werkelijk blijvend profijt wilt trekken van dit boek moet je jezelf niet wijsmaken dat het voldoende zal zijn om het één keer vluchtig door te lezen. En zelfs nadat je het grondig hebt doorgelezen zul je er iedere maand enkele uren voor moeten uittrekken om het nog eens door te nemen. Leg het voor je op je bureau, zodat je het iedere dag onder ogen krijgt. Blader er vaak in om bepaalde passages nog eens door te lezen. Herinner jezelf voortdurend aan de rijkgeschakeerde mogelijkheden voor verbetering die er zijn. Bedenk dat het toepassen van deze beginselen uitsluitend tot een gewoonte kan worden gemaakt door ze stelselmatig te herlezen en toe te passen. Er is geen andere weg.


   


  6 Bernhard Shaw merkte eens op: ‘Als je een mens iets aanleert, zal hij het nooit leren.’ Shaw had groot gelijk. We leren alleen door iets te doen. Dus als je de beginselen beschreven in dit boek onder de knie wilt krijgen zul je er iets mee moeten doen. Pas ze toe bij iedere gelegenheid. Als je dat niet doet zul je ze binnen de kortste keren weer vergeten. Alleen toegepaste kennis blijft hangen. Waarschijnlijk zal het je moeilijk vallen deze suggesties te allen tijde in praktijk te brengen. Ik weet dat, aangezien ik het boek zelf heb geschreven en het toch vaak lastig vond om alles waarvan ik voorstander ben ook daadwerkelijk in praktijk te brengen. Als je bijvoorbeeld ontstemd bent over het een of ander, is het veel makkelijker om de verantwoordelijke persoon daarvoor te bekritiseren en veroordelen, dan om te proberen zijn of haar standpunt of lezing te begrijpen. Het is dikwijls eenvoudiger op fouten en gebreken te wijzen dan woorden van lof te vinden. Het ligt meer voor de hand over de dingen te praten die jij wilt, dan over de dingen die een ander wil. En zo kunnen we nog wel even doorgaan. Dus bedenk tijdens het lezen van dit boek dat je niet alleen bezig bent met het vergaren van kennis (informatie). Je onderneemt een poging tot het ontwikkelen van nieuwe gewoonten. Je bent klaar voor een nieuwe manier van leven! Daarvoor is tijd nodig én volharding. En het moet dagelijks in praktijk worden gebracht.


  Raadpleeg daarom deze bladzijden dikwijls. Beschouw dit boek als een handboek voor de omgang met anderen, en iedere keer als je met een bepaald probleem wordt geconfronteerd zoals het omgaan met een kind, de noodzaak om je partner over te halen tot jouw zienswijze of het tevreden stellen van een boze klant  probeer dan niet te doen wat voor de hand ligt, om impulsief te handelen. Want meestal is dat fout. Raadpleeg in plaats daarvan deze bladzijden en lees de alinea’s die je onderstreept hebt, nog eens rustig door. Neem vervolgens de proef op de som en let op de magische uitwerking.


   


  7 Geef je partner, zoon, dochter of zakelijke partner een euro voor iedere keer dat hij of zij jou erop betrapt dat je zondigt tegen een van deze grondbeginselen. Maak er een spelletje van om ze onder de knie te krijgen.


   


  8 De president-directeur van een vooraanstaande bank aan Wall Street beschreef ooit tijdens een spreekbeurt voor mijn cursisten een bijzonder efficiënt systeem dat hij gebruikte ter verbetering van zichzelf. Hoewel deze man weinig onderwijs had genoten had hij zich ontwikkeld tot een van de meest vooraanstaande financiers van de Verenigde Staten. Hij bekende mij dat zijn succes grotendeels te danken was aan de consequente toepassing van zijn eigen systeem. Hij ging als volgt te werk (ik zal het zo nauwkeurig mogelijk weergeven in zijn eigen woorden, voor zover ik ze me kan herinneren):


  ‘Jarenlang heb ik een agenda bijgehouden, een boekje waarin ik alle afspraken noteerde die ik die dag had. Mijn gezin maakte nooit plannen voor mij voor de zaterdagavond, omdat iedereen wist dat ik een deel daarvan benutte voor het verlichtende proces van zelfonderzoek, waarbij ik mijn doen en laten nog eens onder de loep nam en evalueerde. Na het eten trok ik me dan terug en opende mijn agenda, om na te denken over alle gesprekken, besprekingen en ontmoetingen die in die week hadden plaatsgevonden. Dan vroeg ik mezelf af:


  ‘Welke fouten heb ik die keer gemaakt?’


  ‘Wat heb ik toen goed gedaan  en op welke manier had ik het beter kunnen aanpakken?’


  ‘Welke les kan ik uit mijn ervaringen trekken?’


  Vaak moest ik vaststellen dat die wekelijkse terugblik me niet bepaald vrolijk stemde. Dikwijls verbaasde ik me over mijn eigen blunders. Uiteraard namen die blunders met de jaren af in aantal. Soms had ik zelfs de neiging om mezelf een schouderklopje te geven na zo’n wekelijkse beschouwing. Dit systeem van zelfanalyse en -opvoeding, dat ik jaar in jaar uit bleef toepassen, heeft meer voor me gedaan dan alles wat ik verder ooit in mijn leven heb geprobeerd.


  Het hielp me mijn besluitvaardigheid te vergroten, en ook heb ik er enorm veel aan gehad in al mijn contacten met andere mensen. Ik kan het niet vaak genoeg aanbevelen.’


  9 Waarom zou jij niet een dergelijk systeem toepassen om bij te houden hoe je de grondbeginselen in praktijk hebt gebracht die in dit boek uiteengezet worden? Als je dat doet levert dat twee voordelen op. Om te beginnen zul je merken dat je bezig bent met een proces van zelfopvoeding dat niet alleen enorm interessant is, maar ook van onschatbare waarde zal blijken te zijn.


  Op de tweede plaats zul je merken dat jouw vaardigheid in de omgang met en het ontmoeten van andere mensen reusachtig zal toenemen.


   


  Aan het einde van dit boek tref je enkele onbedrukte bladzijden aan, bestemd voor het registreren van de triomfen die je hebt behaald door het toepassen van deze grondbeginselen. Wees specifiek! Noteer namen, plaatsen, data. Het bijhouden van zo’n ‘boekhouding’ zal je aansporen tot grotere inspanningen. En bedenk eens hoe fascinerend deze aantekeningen zullen zijn als je ze over een aantal jaren op een dag opnieuw onder ogen krijgt!


  Als je optimaal profijt wilt trekken van dit boek moet je:


   


  een diepgeworteld, dringend verlangen bij jezelf aankweken om de grondbeginselen van het omgaan met anderen onder de knie te krijgen;


   


  ieder hoofdstuk twee keer lezen alvorens door te gaan naar het volgende;


   


  tijdens het lezen regelmatig even ophouden om jezelf af te vragen hoe je iedere suggestie in praktijk kunt brengen;


   


  iedere belangrijke zin of passage onderstrepen of markeren;


   


  dit boek iedere maand opnieuw doornemen;


   


  deze beginselen bij iedere gelegenheid toepassen en dit boek gebruiken als een praktisch handboek dat je kunt raadplegen om jouw dagelijkse problemen op te lossen;


   


  een spelletje maken van het je eigen maken van deze beginselen door je partner of kind een euro te geven voor iedere keer dat hij of zij je betrapt op het zondigen tegen een van deze principes;


   


  iedere week op een vastgesteld tijdstip nagaan hoeveel vooruitgang je hebt geboekt; vraag jezelf af welke fouten je hebt gemaakt, hoe je het beter had kunnen doen en welke lessen je eruit kunt trekken voor de toekomst.


   


  Maak achter in dit boek aantekeningen waaruit blijkt hoe en wanneer je succes hebt gehad met het in praktijk brengen van deze grondbeginselen.


   


  Deel I Basistechnieken voor het omgaan met andere mensen


   


  1 Wie honing wil verzamelen moet de bijenkorf niet omstoten


   


  Op 7 mei 1931 naderde de meest sensationele klopjacht op een misdadiger die New York City ooit had gekend zijn climax. Na een intensieve speurtocht die weken had geduurd was ‘Two Gun’ Crowley  een beruchte beroepsmoordenaar die niet rookte en nooit dronk eindelijk gevonden in het flatje van zijn vriendin aan de West End Avenue.


  150 rechercheurs en agenten omsingelden zijn schuilplaats op de bovenste verdieping van het gebouw. Ze hakten gaten in het dak en probeerden om Crowley, bijgenaamd de ‘cop killer’, met behulp van traangas uit te roken. Vervolgens installeerden ze hun mitrailleurs op en in de omringende gebouwen en meer dan een uur lang daverde het in een van de deftigste wijken van New York van het geratel van machinegeweren en het geblaf van dienstpistolen. Ook Crowley, die dekking zocht achter een grote, massieve stoel, vuurde onafgebroken op de belegeraars. Het vuurgevecht werd gadegeslagen door zeker tienduizend opgewonden mensen. Zo’n schouwspel was in de straten van New York nog nooit vertoond.


  Toen Crowley eindelijk overmeesterd was, verklaarde hoofdcommissaris Mulrooney dat de altijd met twee revolvers bewapende desperado een van de gevaarlijkste misdadigers uit de geschiedenis van New York was. ‘Hij moordt om niks,’ aldus de hoofdcommissaris.


  Maar hoe zag ‘Two Gun’ Crowley zichzelf? Dat weten we toevallig, omdat hij, toen de politie de flat onder vuur nam, een briefje heeft geschreven. ‘Aan allen die dit aangaat,’ stond erboven. Tijdens het schrijven had het bloed uit zijn verwondingen een scharlakenrood spoor op het papier achtergelaten. In dit briefje schreef Crowley: ‘Onder mijn kleren klopt een vermoeid hart maar het is een warm hart, een hart dat niemand pijn wil doen.’


   


  Kort daarvoor had Crowley een poosje zitten vrijen met zijn vriendin, ergens op een landweg op Long Island. Tot er plotseling een agent op de auto afkwam en zei: ‘Laat me je rijbewijs eens zien.’


  Zonder een woord te zeggen trok Crowley zijn revolver en maaide de agent neer met een regen van kogels. Toen de stervende man ineenzakte sprong Crowley uit zijn auto, rukte het dienstpistool uit het holster van de agent en schoot een laatste kogel in diens machteloze lijf. En dit was dezelfde man die schreef: ‘Onder mijn kleren klopt een vermoeid hart,maar het is een warm hart, een hart dat niemand pijn wil doen.’ Crowley werd veroordeeld tot de elektrische stoel. Toen hij het executiegebouwtje in de Sing Sing gevangenis binnenstapte, zei hij toen: ‘Is dit wat ik krijg voor het doden van mensen?’ Nee. Hij zei: ‘Dit is wat ik krijg omdat ik mezelf heb verdedigd.’


  De essentie van dit verhaal: ‘Two Gun’ Crowley vond dat hij zichzelf niets te verwijten had.


  Is dat een uitzonderlijke houding onder criminelen? Als je dat denkt, luister hier dan maar eens naar:


  ‘Ik heb de beste jaren van mijn leven gegeven voor de pleziertjes van andere mensen, om ze te helpen hun leven te veraangenamen en wat krijg ik …. stank voor dank en het bestaan van een opgejaagd man.’


  Al Capone aan het woord. Jawel, destijds de beruchtste misdadiger van de Verenigde Staten, de meest sinistere bendeleider die ooit Chicago onveilig heeft gemaakt. Capone verweet zichzelf niets. Hij beschouwde zichzelf als een weldoener van het mensdom en dan een die niet op waarde geschat en ook nog verkeerd begrepen werd.


  Datzelfde kan gezegd worden van de gangster ‘Dutch’ Schultz voordat hij door de kogels van andere gangsters aan flarden werd geschoten. ‘Dutch’ Schultz, een van de meest beruchte ratten van New York, zei ooit in een interview dat hij een weldoener was, en hij geloofde het zelf.


  Ik heb een interessante briefwisseling over dit onderwerp gevoerd met Lewis Lawes, jarenlang directeur van de beruchte Sing Sing gevangenis te New York. Lawes verzekerde mij dat slechts weinigen onder de misdadigers die in de Sing Sing hun straf uitzaten zichzelf als slecht beschouwden. ‘Ze zijn even menselijk als jij en ik. Dus rationaliseren ze en komen met verklaringen. Ze kunnen je precies uitleggen waarom ze die kluis moesten kraken, of razendsnel de trekker moesten overhalen. De meesten proberen een leugenachtige of logische rechtvaardiging te formuleren om hun asociale gedrag goed te praten, zelfs tegenover zichzelf. Daarom houden ze ook vol dat ze eigenlijk niet in de gevangenis thuishoren.’


  Maar als figuren als Al Capone, ‘Two Gun’ Crowley en ‘Dutch’ Schultz en al die andere wanhopige vrouwen en mannen achter gevangenismuren zichzelf niets verwijten, hoe staat het dan met de mensen met wie jij en ik in aanraking komen?


  John Wanamaker, stichter van een keten van winkels die zijn naam dragen, bekende me eens: ‘Al meer dan dertig jaar geleden heb ik geleerd dat het dwaas is om anderen uit te kafferen. Ik heb al zoveel moeite met het overwinnen van mijn eigen beperkingen, dat ik er geen behoefte aan heb om ook nog eens in te zitten over het feit dat God het niet nodig oordeelde om de gave van het verstand gelijkelijk over de mensen te verdelen.’ Wanamaker leerde zijn les tamelijk vroeg, maar zelf heb ik drie decennia lang met vallen en opstaan mijn weg door deze wereld moeten vinden voor het me eindelijk begon te dagen dat mensen 99 van de 100 keer niet zichzelf ergens de schuld van geven, hoe onjuist dat ook moge zijn.


  Kritiek uitoefenen op anderen is dwaas, omdat het iemand in de verdediging dringt en er meestal voor zorgt dat hij een poging zal doen zichzelf te rechtvaardigen. Kritiek uitoefenen is ook gevaarlijk, omdat het de trots van de betrokkene krenkt, afbreuk doet aan zijn besef van eigenwaarde en alleen maar wrokgevoelens of boosheid oproept.


  De wereldberoemde psycholoog B. F. Skinner bewees proefondervindelijk dat een dier dat beloond wordt voor goed gedrag sneller zal leren en het geleerde veel beter onthoudt dan een dier dat bestraft wordt als het iets doet wat niet mag. Latere onderzoekingen hebben uitgewezen dat ditzelfde ook geldt voor de mens. Met kritiek uitoefenen bewerkstelligen we geen blijvende verbeteringen en bereiken we alleen dat de ander zich verongelijkt voelt.


  Hans Selye, een andere beroemde psycholoog, zei: ‘Wij verlangen net zo veel naar goedkeuring als we veroordeling vrezen.’


  De verongelijkte gevoelens die door kritiek worden opgeroepen kunnen een demoraliserende uitwerking hebben op medewerkers, familieleden en vrienden zonder de situatie waarop de kritiek betrekking heeft weg te nemen.


   


  George B. Johnston is veiligheidscoördinator bij een constructiebedrijf in Enid in de staat Oklahoma. Een van zijn verantwoordelijkheden is er op toezien dat de werknemers van het bedrijf een veiligheidshelm dragen als ze ergens aan het werk zijn. Hij zei me dat hij, telkens als hij arbeiders zag die hun helm niet op hadden, autoritair tegen hen van leer trok om hen erop te wijzen dat zij zich aan de voorschriften moesten houden. Het enige wat hij ermee bereikte was norse aanvaarding, maar vaak zetten betrokkenen hun helmen weer af zodra hij z’n hielen had gelicht.


  Hij besloot een poging te wagen om het over een andere boeg te gooien. De volgende keer dat hij zag dat enkele werknemers hun veiligheidshelm niet droegen, vroeg hij of de helmen misschien ongemakkelijk zaten of niet goed pasten. Daarna hield hij de mensen op vriendelijke toon voor dat de helm speciaal was ontworpen met het doel hen te beschermen tegen hoofdletsel en dat het alleen kon helpen als de helm tijdens het werk altijd werd gedragen. Het gevolg was dat de veiligheidsvoorschriften veel beter werden opgevolgd, zonder dat er iemand tegen de haren in werd gestreken of zich verongelijkt ging voelen.


  In de geschiedenis wemelt het van voorbeelden van de dwaasheid om kritiek te spuien op anderen. Neem bijvoorbeeld de beruchte ruzie tussen Theodore Roosevelt en de toenmalige Amerikaanse president William Howard Taft (1909-1913) een ruzie die een schisma in de Republikeinse Partij veroorzaakte, Woodrow Wilson in het Witte Huis bracht, gedurende de Eerste Wereldoorlog voor grote, geruchtmakende krantenkoppen zorgde en de loop der geschiedenis wijzigde. Laten we de feiten eens vlug doornemen. Toen Theodore Roosevelt in 1908 het Witte Huis ging verlaten gaf hij zijn steun aan Taft, die inderdaad tot president werd gekozen. Daarna vertrok Roosevelt naar Afrika om op leeuwen te gaan schieten. Na zijn terugkeer ontplofte hij. Hij nagelde Taft wegens zijn conservatisme aan de schandpaal, probeerde de nominatie voor een derde ambtstermijn in de wacht te slepen, formeerde de Bull Moose Party en slaagde er bijna in de hele Republikeinse Partij te ontwrichten. Bij de verkiezingen die daarop volgden (in 1912) behaalde de kandidaat van de Republikeinen, Taft, slechts in twee staten de meerderheid, in Vermont en Utah. Het was de meest rampzalige verkiezingsnederlaag die de Republikeinse partij ooit had geleden.


  Theodore Roosevelt gaf natuurlijk Taft de schuld, maar bekende president Taft zelf schuld?


  Allicht niet! Met tranen in de ogen verklaarde hij: ‘Ik zie niet hoe ik het anders had kunnen doen dan dat ik het gedaan heb.’


  Wie viel nu eigenlijk iets te verwijten? Roosevelt, of Taft? Eerlijk gezegd zou ik het niet weten en het kan me trouwens niks schelen ook. Ik probeer alleen maar duidelijk te maken dat alle kritiek van Theodore Roosevelt president Taft er niet van kon overtuigen dat hij het verkeerd aanpakte. Het maakte alleen dat hij een poging deed om zichzelf te rechtvaardigen en met tranen in de ogen uitriep dat hij niet inzag hoe hij het anders had moeten doen dan hij het gedaan had.’


   


  Of, om een ander voorbeeld te noemen, het Teapot-Dome schandaal, het ‘Watergate’ van de jaren twintig. De hele Amerikaanse samenleving schudde op haar grondvesten! Sinds mensenheugenis was zoiets in het Amerikaanse openbare leven niet gebeurd. Hier zijn de naakte feiten: Albert B. Fall, minister van Binnenlandse Zaken in de regering Harding (1921-1923, hij stierf tijdens zijn ambtstermijn) was belast met het verlenen van de exploitatierechten van aardoliereserves van de overheid in de reservoirs van Elk Hill en Teapot Dome reserves die voor toekomstig gebruik door de Amerikaanse marine waren gereserveerd. Liet minister Fall de verschillende gegadigden voor de exploitatierechten een bod uitbrengen? Mooi niet! Hij gunde het vette, winstgevende contract zonder omwegen aan zijn boezemvriend, Edward L. Doheny. En wat deed Doheny? Hij verstrekte minister Fall een zogenaamde ‘lening’ van 100.000 dollar. Vervolgens trok Fall arrogant van leer en stuurde Amerikaanse mariniers naar het desbetreffende district voor het met harde hand verwijderen van concurrenten van wie de aangrenzende boortorens olie uit het Elk Hill-reservoir onttrokken. Toen deze concurrenten met de bajonet op het geweer van hun eigen grond werden verdreven wendden ze zich subiet tot de rechter en deden een boekje open over het Teapot Dome schandaal. Toen het deksel van de beerput was gelicht verspreidde zich een walgelijke stank die de regering Harding omverwierp, het hele land misselijk maakte en bijna de ondergang van de Republikeinse Partij veroorzaakte, terwijl Albert B. Fall achter de tralies belandde.


  Falls gedrag werd fel veroordeeld zo fel als maar weinig mensen die een openbaar ambt bekleedden ooit is overkomen. Toonde hij spijt? Geen greintje! Jaren later liet president Herbert Hoover in een openbare toespraak doorschemeren dat het overlijden van president Harding een gevolg was geweest van de grote schok en bezorgdheid, veroorzaakt door het feit dat een van zijn vrienden hem zo in de steek had gelaten en verraden. Toen Falls echtgenote dit hoorde sprong ze op uit haar stoel, huilde tranen met tuiten, balde haar vuisten tegen het lot en schreeuwde: ‘Wat? Harding zou verraden zijn door Fall? Geen sprake van! Mijn man heeft nooit iemand verraden! Al stouwden ze dit hele huis vol met goud, dan nóg zou mijn man zich niet hebben laten verleiden tot iets onbehoorlijks! Hij is degene die verraden werd en naar de slachtbank is geleid; hij werd aan het kruis genageld!’


  Daar zie je het, de menselijke aard in actie allemaal zondaars die iedereen de schuld willen geven, behalve zichzelf. Zo zijn we allemaal. Dus als jij en ik in de verleiding komen kritiek op iemand uit te oefenen, doen we er verstandig aan ons figuren als Al Capone, ‘Two Gun’ Crowly en Albert Fall te herinneren. Laten we voor ogen houden dat kritiek net een boemerang is; het komt altijd naar je terug. Laten we ons realiseren dat degene die wij zo nodig moeten ‘corrigeren’ of ‘veroordelen’ waarschijnlijk zal proberen zichzelf te rechtvaardigen, door in navolging van een vriendelijk man als Taft te zeggen: ‘Ik zie niet hoe ik het anders had kunnen doen dan dat ik het gedaan heb.’


   


  Op de ochtend van de 15e april 1865 lag Abraham Lincoln op sterven in een van de kamers van een goedkoop logement recht tegenover het Ford’s Theater, waar hij was neergeschoten door John Wilkes Booth. Lincolns lange lichaam lag diagonaal uitgestrekt op een veel te kort bed dat in het midden diep doorzakte. Boven het bed hing een goedkope reproductie van het beroemde schilderij The Horse Fair van Rosa Bonheur (1822-1899) en een slecht werkende gaslamp verspreidde een flikkerend geel schijnsel.


  Terwijl Lincoln lag te sterven zei de toenmalige minister van Oorlog van de V.S. over hem: ‘Daar ligt de allerbeste leider van mensen die de wereld ooit heeft gekend.’


  Wat was het geheim achter de succesvolle manier waarop Lincoln met mensen kon omgaan? Ik heb het leven van Abe Lincoln tien jaar lang bestudeerd en niet minder dan drie jaar besteed aan het schrijven en herschrijven van een boek met de titel Lincoln the Unknown. Op grond hiervan meen ik dat ik een uitputtende en gedetailleerde studie heb gemaakt van Lincolns persoonlijkheid en privéleven. Vooral heb ik de manier waarop Lincoln omging met anderen bestudeerd. Was hij snel geneigd tot bekritiseren? Zeker! Toen hij als jongeman nog in Pigeon Creek Valley woonde, een dal in Indiana, leverde hij niet alleen kritiek op mensen maar schreef hij zelfs brieven en gedichten waarin hij bepaalde mensen op de hak nam. Deze brieven of gedichten liet hij dan ergens op een landweggetje vallen waar ze zeker gevonden zouden worden. Een van die brieven riep wrokgevoelens op die een heel leven lang de kop bleven opsteken.


  Zelfs toen Lincoln al als advocaat in de stad Springfield (Illinois) werkzaam was bleef hij zijn tegenstanders openlijk aanvallen, via ingezonden brieven aan de kranten. Maar dat heeft hij één keer te veel gedaan.


  In de herfst van het jaar 1842 maakte hij een ijdele, dikdoenerige politicus, een zekere James Shields, onsterfelijk belachelijk via een anoniem schrijven dat in de Springfield Journal werd afgedrukt. De hele stad bulderde van het lachen. De trotse Shields, die snel op zijn teentjes was getrapt, ziedde van verontwaardiging en woede. Hij viste uit wie deze brief geschreven had, sprong op zijn paard en galoppeerde naar Lincoln om hem uit te dagen voor een duel. Lincoln voelde daar niets voor, als principieel tegenstander van het duel. Maar als hij zijn eer wilde redden kon hij zich er niet aan onttrekken. Hij mocht zelf de wapens kiezen. Omdat hij bijzonder lange armen had koos hij voor het brede zwaard van de Amerikaanse cavalerie en liet zich door een afgestudeerde van de militaire academie te West Point inwijden in de kunst van het zwaardvechten. Op de afgesproken dag ontmoette hij Shields op een zandbank in de rivier de Mississippi, bereid om zich tot zijn laatste snik te verdedigen. Maar op het laatste moment kwamen de secondanten van beide partijen tussenbeide en verijdelden het duel. Dit was het akeligste voorval uit Lincolns leven. Het leerde hem een uiterst belangrijke les over de kunst van het omgaan met anderen. Hij zou nooit meer een beledigende brief schrijven, noch iemand op andere wijze belachelijk maken. Kortom, vanaf dat moment heeft hij bijna nooit meer iemand ergens om bekritiseerd.


   


  Tijdens de Amerikaanse burgeroorlog (1861-1865) benoemde Lincoln de ene na de andere generaal tot opperbevelhebber van de noordelijke troepen, maar de een na de ander  McClellan, Pope, Burnside, Hooker en Meade beging een tragische blunder en dreef Lincoln tot wanhoop. De helft van het Amerikaanse volk overlaadde deze onbekwame generaals met de bitterste verwijten, maar Lincoln (‘niemand een kwaad hart toedragend, mild tegenover iedereen’) hield zich stil. Een van zijn lievelingsspreuken was: ‘Oordeel niet, opdat gij niet geoordeeld wordt.’


  En als mevrouw Lincoln of anderen harde woorden over Zuidelijken lieten vallen, antwoordde Lincoln steevast: ‘Bekritiseer hen niet, ze doen precies wat ook wij onder soortgelijke omstandigheden zouden hebben gedaan.’


  Maar als er ooit iemand is geweest die reden had om kritiek te leveren was het wel Abraham Lincoln. We zullen het bij één voorbeeld laten:


  De slag om Gettysburg werd gestreden in de eerste drie dagen van juli 1863. In de nacht van 3 op 4 juli begon generaal Lee zich terug te trekken naar het zuiden, terwijl het land overspoeld werd door een wolkbreuk. Toen Lee met zijn verslagen leger de Potomac bereikte vond hij een sterk gezwollen rivier voor hem en het triomferende leger van de Union achter hem. Lee zat in de val. Hij kon onmogelijk wegkomen. Lincoln realiseerde zich dat ook. Dit was een schitterende, door de hemel gezonden kans om Lee’s leger tot capitulatie te dwingen en met één klap een einde te maken aan de burgeroorlog. Daarom gaf de hoopvolle Lincoln generaal Meade de opdracht om af te zien van een tactische bespreking met zijn staf en Lee onmiddellijk aan te vallen. Lincoln vervatte zijn opdracht in een telegram en stuurde vervolgens een speciale boodschapper naar Meade om te eisen dat hij dadelijk over zou gaan tot handelen.


  Maar wat deed generaal Meade? Hij deed precies het tegenovergestelde van wat hem was bevolen. Hij belegde een uitgebreide stafvergadering en lapte dus Lincolns uitdrukkelijke bevelen aan zijn soldatenlaars. Hij aarzelde en talmde. Hij stuurde telegrammen met allerlei uitvluchten. Hij weigerde zelfs vierkant Lee aan te vallen. Uiteindelijk trok het water van de Potomac zich terug, waarop Lee met zijn strijdkrachten de rivier overstak en ontsnapte.


  Lincoln was razend. ‘Goeie God! Wat heeft dit te betekenen?’ riep hij uit tegen zijn zoon Robert. ‘We hadden ze binnen ons bereik en hoefden alleen maar onze armen uit te steken om ze te grijpen. Wat ik ook deed of zei, niets kon het leger in beweging brengen. Onder dergelijke omstandigheden had vrijwel iedere willekeurige generaal Lee kunnen verslaan. Als ik er zelf heen was gegaan had ik hem persoonlijk een nederlaag bezorgd.’ Verbitterd en teleurgesteld zette Lincoln zich achter zijn bureau om Meade de volgende brief te schrijven. We moeten ons realiseren dat Lincoln in die periode van zijn leven bijzonder behoudend was ingesteld en zijn zinnen zo sober mogelijk formuleerde. Vandaar dat deze brief, door Lincoln geschreven in 1863, in feite als een ernstige berisping moet worden geïnterpreteerd.


   


  ‘Mijn beste generaal,


  Ik geloof niet dat u zich ten volle rekenschap geeft van de omvang van het ongeluk dat de ontsnapping van Lee inhoudt. Hij bevond zich duidelijk binnen ons bereik. Als we hem nog verder in het nauw hadden gedreven zou dat, in combinatie met de andere successen die wij de laatste tijd mochten boeken, een eind hebben gemaakt aan de oorlog. Zoals het nu staat zal de oorlog eindeloos voortduren. Indien u Lee afgelopen maandag al niet veilig kon aanvallen, hoe zou u daartoe dan ten zuiden van de rivier in staat kunnen zijn, als u slechts een geringe sterkte niet meer dan tweederde van de strijdkracht waarover u toen beschikte mee kunt nemen? Zoiets verwachten zou onredelijk zijn. Ik verwacht niet dat u nu nog veel tot stand zult kunnen brengen. Uw gouden gelegenheid is verdwenen, een feit dat mij onuitsprekelijk bedroeft.’


   


  Wat denk je dat Meade deed toen hij die brief had gelezen? Eerlijk gezegd heeft Meade die brief nooit gelezen. Lincoln heeft hem nooit verzonden: de brief werd na zijn dood onder zijn paperassen aangetroffen. Ik heb zo’n vermoeden meer is het niet dat Lincoln na het schrijven van die brief uit het raam heeft gekeken en toen bij zichzelf zei: ‘Wacht eens even, misschien kan ik beter niet zo haastig zijn. Voor mij is het hier, veilig in het Witte Huis, gemakkelijk genoeg om Meade bevel te geven aan te vallen. Maar als ik daarginds in Gettysburg was geweest en evenveel bloed had zien vloeien als Meade de afgelopen week, en als ik het geschreeuw en gegil van de gewonden en stervenden nog in mijn oren had gehad, zou ik waarschijnlijk er ook niet zo tuk op zijn geweest om alweer tot de aanval over te gaan. Als ik het gematigde temperament van Meade had gehad zou ik misschien hetzelfde hebben gedaan als hij. Hoe het ook zij, gedane zaken nemen geen keer. Als ik hem deze brief stuur zal dat mij opluchten omdat ik hem heb gezegd waar het op stond, maar Meade zal gaan zoeken naar mogelijkheden om zichzelf te rechtvaardigen. Hij zal mij veroordelen vanwege die brief. Het zal harde gevoelens oproepen, in de toekomst zal hij als opperbevelhebber nauwelijks nog van nut zijn en misschien zal hij zich zelfs gedwongen zien zijn ontslag in te dienen.’


  Daarom legde Lincoln, zoals ik al opmerkte, die brief terzijde. Want de ervaring had hem de bittere les geleerd dat scherpe terechtwijzingen en berispingen vrijwel altijd zinloos zijn.


  Theodore Roosevelt heeft zich ooit laten ontvallen dat hij, als hij tijdens zijn presidentschap met een ingewikkeld probleem werd geconfronteerd, vaak in zijn stoel achterover leunde om op te kijken naar het grote schilderij van Lincoln dat in het Witte Huis boven zijn bureau hing. Hij vroeg zichzelf dan af wat Abraham Lincoln zou hebben gedaan als die in zijn schoenen had gestaan. Hoe zou hij dit probleem hebben opgelost?


  Dus als we weer eens in verleiding komen om iemand te berispen, doen we er verstandig aan ons even te bezinnen en ons af te vragen of we dit probleem niet op een andere manier kunnen oplossen.


  De beroemde Amerikaanse schrijver Mark Twain (De avonturen van Tom Sawyer en Huckleberry Finn) ontstak zo af en toe in woede en schreef dan brieven waarvan de inhoud zo vurig was dat het briefpapier er bijna van verschroeide. Zo schreef hij eens iemand die zijn toorn had gewekt: ‘Wat u nodig hebt is toestemming voor een begrafenis. U hoeft uw mond maar open te doen en ik zorg ervoor dat u het krijgt.’ Een andere keer schreef hij aan een van zijn uitgevers een brief over de pogingen van een corrector tot het ‘verbeteren van mijn spelling en interpunctie’. Hij beval: ‘Regel deze kwestie in overeenstemming met mijn manuscript en zorg dat deze corrector zijn suggesties in de kleverige brij van zijn bedorven brein houdt.’


  Als Mark Twain zo’n stekelige brief had geschreven voelde hij zich een stuk beter, want ze hielpen hem stoom af te blazen. Bovendien deden ze nauwelijks kwaad aangezien zijn vrouw ze stiekem uit de post viste. Ze werden nooit verzonden …


  Ken jij zelf ook iemand die je graag zou willen veranderen en verbeteren? Mooi zo! Best. Ik ben er helemaal vóór. Maar waarom zou je niet eerst bij jezelf beginnen? Vanuit een zuiver egoïstische optiek is dat heel wat profijtelijker dan pogingen om anderen te ‘verbeteren’ en bovendien heel wat minder gevaarlijk. ‘Beklaag u niet over de sneeuw op het dak van uw buurman,’ zei Confucius, ‘als uw eigen stoep niet schoon is.’


  Toen ik nog jong was en mijn uiterste best deed indruk op andere mensen te maken, heb ik eens een dwaze brief geschreven aan Richard Harding Davis, een auteur wiens ster destijds hoog straalde aan de hemel van de Amerikaanse literatuur. Ik bereidde een tijdschriftartikel over schrijvers voor en vroeg aan Davis of hij mij zijn werkmethode wilde onthullen. Enkele weken eerder had ik een brief van iemand ontvangen, voorzien van deze voetnoot: ‘Gedicteerd, maar niet doorgelezen.’ Ik was diep onder de indruk, redenerend dat de schrijver wel een ontzettend druk bezet en belangrijk iemand moest wezen. Zelf was ik helemaal niet druk bezet, maar wel wilde ik dolgraag indruk maken op Richard Harding Davis, zodat ik heel brutaal mijn korte briefje voorzag van de opmerking: ‘Gedicteerd, maar niet gelezen.’ Hij nam niet eens de moeite de brief te beantwoorden. Hij stuurde hem terug met een opmerking erbij gekrabbeld: ‘Uw slechte manieren worden slechts overtroffen door uw slechte manieren.’ Zeker, ik had geblunderd, en misschien had ik deze draai om de oren wel verdiend. Maar ik was ook maar een mens dus ik was er nijdig om. Ik was er zelfs zó nijdig om dat, toen ik tien jaar later het overlijdensbericht van Richard Harding Davis onder ogen kreeg, mijn eerste gedachte was ik schaam me dit te moeten bekennen dat deze man mij ooit had gekrenkt.


   


  Als jij of ik dus wrok gevoelens willen oproepen die tientallen jaren knagen en tot aan iemands dood blijven bestaan, hoeven we ons slechts te bezondigen aan wat stekelige kritiek of we er nu wel of niet zeker van zijn dat die kritiek gerechtvaardigd is.


  Laten we in de omgang met anderen steeds voor ogen houden dat we niet te maken hebben met zuiver logisch denkende wezens. Wij hebben te maken met mensen wier doen en laten sterk door emoties worden beïnvloed, mensen die vol zitten met vooroordelen en gemotiveerd worden door gevoelens als trots en (gemakkelijk gekwetste) ijdelheid.


  Verbitterde kritiek was er de oorzaak van dat de overgevoelige Thomas Hardy, een van de boeiendste romanciers die ooit de Engelse literatuur hebben verrijkt, het schrijven van fictie opgaf. Voorgoed. Kritiek dreef de Engelse dichter Thomas Chatterton tot zelfmoord.


  Benjamin Franklin, iemand die in zijn jonge jaren bekend stond om zijn gebrek aan tact, ontwikkelde zijn gevoel voor diplomatie zo goed dat hij een meester werd in het omgaan met andere mensen en zelfs tot Amerikaans ambassadeur in Frankrijk werd benoemd. Het geheim van zijn succes? ‘Ik zal nooit kwaad van iemand spreken,’ verklaarde hij, ‘en al het goede dat ik van iedereen weet zal ik aan de grote klok hangen.’


  Iedere zot kan kritiek uitoefenen, veroordelen en klaagzangen aanheffen en de meeste zotten doen dat dan ook. Maar je hebt karakter en zelfdiscipline nodig om begrijpend en vergevingsgezind te kunnen optreden.


   


  ‘Een groot man toont zijn grootheid,’ aldus de Engelse historicus en essayist Thomas Carlyle (1795-1881) ‘in de manier waarop hij omspringt met de kleine man.’


  Bob Hoover, een beroemd Amerikaans testpiloot die dikwijls zijn kunsten vertoonde tijdens luchtvaartshows, was na een voorstelling in het luchtruim boven San Diego op de terugweg naar zijn huis in Los Angeles. Op een hoogte van driehonderd voet, zo vertelde hij in een interview in het tijdschrift Flight Operations, gaven beide motoren er plotseling de brui aan. Door knap manoeuvreren lukte het hem het toestel aan de grond te zetten. Het raakte flink beschadigd, maar niemand liep verwondingen op.


  Hoovers eerste handeling na deze noodlanding was het controleren van de brandstof. Zoals hij al vermoedde zat er in de tanks van het propellervliegtuig uit de Tweede Wereldoorlog straalmotorbrandstof in plaats van benzine.


  Na zijn terugkeer op het vliegveld vroeg hij of hij de monteur die de tanks had gevuld mocht spreken. De jongeman was volkomen ondersteboven van z’n vergissing. Toen Hoover hem naderde stroomden de tranen hem over de wangen. Hij had zojuist het verlies van een kostbaar vliegtuig veroorzaakt en zou zelfs de dood van drie mensen op zijn geweten kunnen hebben.


  Je zal je Hoovers boosheid wel kunnen voorstellen. Je zou verwachten dat deze trotse en uiterst precieze piloot flink van leer trok tegen de onzorgvuldige monteur. Maar Hoover gaf de monteur geen uitbrander en liet zelfs geen woord van kritiek horen. In plaats daarvan legde hij zijn machtige arm om de schouders van de man en zei: ‘Om je te laten zien dat ik er zeker van ben dat dit je geen tweede keer overkomt, wil ik dat je morgen mijn F-51 startklaar maakt.’


  Ouders komen vaak in de verleiding kritiek uit te oefenen op hun kinderen. Nu verwacht je natuurlijk dat ik je zal aanraden dat niet te doen. Dat zal ik niet. Ik wil alleen zeggen: Vóór je jouw kinderen bekritiseert zou je eens een van de klassieke artikelen uit de Amerikaanse journalistiek moeten lezen: ‘Vader vergeet.’ Het verscheen oorspronkelijk als redactionele kolom in het People’s Home Journal. We citeren hier de ingekorte versie ervan (zoals die verscheen in Reader’s Digest) met toestemming van de auteur.


  ‘Vader vergeet’ is een van die korte stukjes die in een ogenblik van oprechte gevoelens razendsnel neergepend bij zoveel lezers een snaar aan het trillen brengen, dat ze heel vaak worden herdrukt en geciteerd. ‘Na de oorspronkelijke publicatie,’ zo schrijft de auteur, W. Livingston Larned, ‘werd “Vader vergeet’’ in honderden tijdschriften, interne publicaties en kranten in heel Amerika herdrukt. Ook in andere talen is het bijna even vaak gepubliceerd. Ik heb eigenhandig toestemming verleend aan duizenden mensen om het op school, in de kerk of bij een spreekbeurt voor te lezen. Het is bij talloze gelegenheden via de radio voorgedragen. Gek genoeg werd het zelfs geciteerd door universitaire periodieken en de schoolkranten van talloze middelbare scholen. Soms lijkt zo’n stukje op mysterieuze manier te “klikken”. Nou, dat was met dit artikel beslist het geval.’ Hier de verkorte versie:


   


  VADER VERGEET


   


  W. Livingston Larned


   


  Luister, zoon, ik zeg je dit terwijl je ligt te slapen, met een van je kleine handen onder je wang en met je blonde krullen plakkerig op je klamme voorhoofd. Ik ben stiekem in m’n eentje je kamer binnengeslopen. Nog maar een paar minuutjes terug zat ik in de studeerkamer de krant te lezen en werd ik overmand door een verstikkend gevoel van spijt. Met een gevoel van schuld sta ik nu naast je bedje. Dit zijn de dingen waaraan ik dacht, jongen: ik was boos op je. Ik heb op je gemopperd toen je je aankleedde om naar school te gaan, omdat je je gezicht alleen maar wat aaide met een vochtige handdoek. Ik nam je onderhanden omdat je je schoenen niet had gepoetst. Ik riep boze woorden naar je toen je een paar van je spullen liet vallen. Aan het ontbijt had ik ook al van alles op je aan te merken. Je morste. Je schrokte je brood haastig naar binnen. Je zat met je ellebogen op tafel. Je smeerde de boter veel te dik op je brood. En toen je buiten ging spelen en ik op weg ging naar mijn trein, draaide jij je om, wuifde naar me en riep: ‘Dag pappie!’ Waarop ik mijn wenkbrauwen fronste en bij wijze van antwoord zei: ‘Trek je schouders toch naar achteren!’


   


  En ’s middags laat begon het allemaal weer van voren af aan. Toen ik aan kwam wandelen ontdekte ik dat je op je knieën lag te knikkeren. Je had gaten in je kousen. Ik heb je toen voor de ogen van je vriendjes vernederd door je voor me uit naar huis te laten marcheren. Kousen waren duur en als jij ze zelf had moeten betalen zou je wel voorzichtiger zijn geweest! Stel je eens voor, jongen, van een vader!


  Herinner je je nog hoe je later, toen ik in de studeerkamer zat te lezen, heel schuchter binnen kwam, met die verdrietige blik in je ogen? Toen ik over de rand van mijn krant naar je keek, geïrriteerd door de afleiding, bleef je aarzelend op de drempel staan. ‘Wat wil je?’ snauwde ik je toe.


  Je zei niets, maar rende stormachtig op me af, sloeg je armpjes om me heen en kuste me; en je kleine armen omhelsden me met een affectie die alleen God in je hartje kon laten ontkiemen, een liefde die zelfs niet kan verdorren als gevolg van verwaarlozing. En weg was je, naar boven daverend over de trap.


  Wel, zoon, niet lang daarna gleed de krant me uit handen en werd ik overmand door een misselijkmakend gevoel van angst. Wat heeft de gewoonte met mij gedaan? De gewoonte om altijd en eeuwig gebreken aan je te ontdekken en je standjes te geven zo beloonde ik het feit dat je nog een jongen was. Dat kwam niet omdat ik niet van je hield, het kwam omdat ik te veel verwachtte van een kind. Ik hanteerde de maatstaven voor iemand van mijn eigen leeftijd.


  Maar toch was er zoveel goeds en liefs en waarachtigs in je karakter. Dat hartje van je was even groots als de dageraad, daar boven de uitgestrekte heuvels. Dat bleek wel uit de spontane manier waarop je bij me binnen kwam stormen om me goedenacht te kussen. Vanavond doet niets er verder nog toe, zoon. Ik ben in het donker naar je bedje komen sluipen en kniel hier neer, vol schaamte.


  Het is een zwakke poging tot boete doen; ik weet dat je deze dingen niet zou begrijpen als ik je ze probeerde uit te leggen als je wakker was. Maar morgen zal ik een echte vader voor je zijn! Ik zal met je spelen en zal verdriet hebben als jij verdrietig bent en ook zal ik met je meelachen als jij lacht. En ik zal op mijn tong bijten als ik me ongeduldige woorden laat ontvallen. Ik zal dit telkens blijven zeggen, alsof het een ritueel betreft: ‘Hij is nog maar een jongen een kleine jongen!’


  Ik vrees dat ik je me voorstelde als een volwassen man. Maar nu ik je hier zie liggen, zoon, vermoeid en opgerold, zie ik dat je nog maar een kind bent. Gisteren zat je nog op de arm van je moeder en rustte je hoofdje op haar schouder. Ik heb te veel van je gevergd, veel te veel …


   


  Laten we, in plaats van mensen te veroordelen, een poging doen hen te begrijpen. Laten we proberen uit te dokteren waarom ze de dingen doen die ze doen. Dat is heel wat profijtelijker en boeiender dan bekritiseren. Bovendien kweekt het sympathie, verdraagzaamheid en vriendelijkheid. ‘Alles weten is alles vergeven.’ Het is zoals ik een dominee eens hoorde zeggen: ‘God Zelf, meneer, is niet van plan de mens vóór het einde van z’n dagen te oordelen.’


  Dus waarom zouden jij en ik dat wel doen?


   


  GRONDBEGINSEL 1


   


  Bekritiseer niet, veroordeel niet en klaag niet.


   


  2 Het grote geheim van de omgang met anderen


   


  Op dit ondermaanse bestaat er slechts één manier om andere mensen zo ver te krijgen dat ze iets doen. Heb je daar ooit bij stilgestaan? Inderdaad, slechts één enkele manier. En dat is ervoor zorgen dat die ander het graag wil doen. Onthoud dus goed: er is géén andere manier.


  Vanzelfsprekend kun je er wel voor zorgen dat iemand jou zijn horloge geeft, als je hem met de loop van een revolver tussen de ribben port. Je kunt ook zorgen dat jouw werknemers hun medewerking verlenen (totdat je je hielen hebt gelicht) door hen met ontslag te dreigen. Je kunt een kind dwingen te doen wat je verlangt – door met een pak slaag of met een boeman te dreigen. Maar al deze lompe methoden roepen uiterst ongewenste repercussies op.


  De enige manier waarop ik jou iets kan laten doen is datgene geven dat je verlangt.


  Wat verlang jij precies?


  Sigmund Freud verkondigde dat alles wat jij en ik doen aan twee motieven ontspruit: het seksuele verlangen (libido) en het verlangen om een ‘groot’ mens te zijn.


  John Dewey, een van de diepzinnigste Amerikaanse filosofen, formuleerde het een tikje anders. Dr. Dewey zei dat de diepste stuwende kracht in de menselijke aard het verlangen is om belangrijk te zijn. Houd dat zinnetje even vast: ‘Het verlangen om belangrijk te zijn.’ Het is onthullend en veelzeggend. In dit boek zul je er nog veel meer over lezen.


  Wat verlang je precies? Niet zo gek veel, eigenlijk, maar naar de paar dingen die je wilt verlang je met een niet te negeren volharding. Tot een deel van de dingen die mensen verlangen behoren bijvoorbeeld:


   1. Gezondheid en instandhouding van het leven


   2. Voedsel


   3. Slaap


   4. Geld en de dingen die je ermee kunt kopen


   5. Voortleven in het hiernamaals


   6. Seksuele bevrediging


   7. Het welzijn van je kinderen


   8. Het gevoel om mee te tellen (belangrijk te zijn)


   


  Gewoonlijk worden al deze verlangens bevredigd op één na. Er is namelijk één verlangen een verlangen dat bijna even diep geworteld is als de behoefte aan slaap of eten en dat zich even sterk laat gelden dat zelden wordt bevredigd. We hebben het nu over wat Freud het ‘verlangen naar grootheid’ noemde. Het is wat Dewey omschreef als het ‘verlangen om belangrijk te zijn’.


  Lincoln schreef eens in de aanhef van een brief: ‘Iedereen houdt van een complimentje.’ Prof. William James zei: ‘Het diepst zetelende principe in de menselijke aard is het snakken naar waardering.’ Hij had het niet, let wel, over ‘de wens tot’ of ‘het verlangen naar’ waardering. Nee, hij sprak duidelijk over het ‘snakken’ naar waardering. We stuiten hier op een knagende, niet-aflatende honger van de mens. Het zeldzame individu dat op een eerlijke manier die emotionele honger kan stillen zal andere mensen in de palm van zijn hand houden …. ‘zelfs de begrafenisondernemer zal rouwen om zijn dood’.


  Het verlangen om mee te tellen is een van de voornaamste verschillen tussen mens en dier. Ter illustratie: Toen ik in Missouri nog op de boerderij van mijn ouders woonde, fokte mijn vader een voortreffelijk ras varkens en stamboek-blaarkoppen. Onze varkens en koeien sleepten op landbouwtentoonstellingen tientallen eerste prijzen weg. Mijn vader speldde de kleurrijke onderscheidingen die hij had gewonnen op een lange hagelwitte doek. Als er dan vrienden of familieleden op bezoek kwamen werd de doek tevoorschijn gehaald. Zelf hield hij dan het ene uiteinde vast en ik moest het andere eind ophouden, terwijl hij vol trots zijn onderscheidingen aanwees.


  De varkens maalden niet om de lintjes die ze hadden gewonnen. Mijn vader echter des te meer. Deze prijzen gaven hem het gevoel belangrijk te zijn; het gevoel dat hij meetelde.


  Als onze voorouders niet behept waren geweest met dit verlangen naar belangrijk zijn had de beschaving onmogelijk tot ontwikkeling kunnen komen. Zonder dat verlangen zouden we zo ongeveer gelijk zijn geweest aan de dieren.


  Het was dit verlangen naar belangrijk zijn dat een ongeschoolde armoedzaaier van een winkelbediende ertoe bracht zich te gaan verdiepen in een paar rechtskundige boeken die hij op de bodem van een vat vol huishoudelijke artikelen (gekocht voor een halve dollar) had aangetroffen. Hoogstwaarschijnlijk zul je wel eens van die arme winkelbediende hebben gehoord: hij heette Abraham Lincoln.


  Het was dit verlangen naar belangrijk zijn dat Dickens inspireerde tot het schrijven van zijn onsterfelijke oeuvre. Dat verlangen inspireerde ook sir Christopher Wren (1632-1723), de beroemde Britse architect, tot het ontwerpen van zijn symfonieën in steen. Dit verlangen dreef Rockefeller tot het vergaren van miljoenen die hij zelf nooit zou uitgeven! Datzelfde verlangen bracht de rijkste families in jouw stad ertoe een huis te laten bouwen dat veel te groot was voor hun eigen behoeften ….


  Het is een verlangen dat maakt dat jij je volgens de laatste mode wilt kleden, de nieuwste automodellen wilt besturen en hoog wilt opgeven over je briljante kinderen.


  Het is ook het verlangen dat veel jongens en meisjes ertoe verleidt om zich bij een of andere bende aan te sluiten en zich bezig te houden met misdadige activiteiten. De doorsnee jeugdcrimineel heeft, aldus E.P. Mulrooney, voormalig commissaris van politie te New York, een enorm ego, reden waarom hij (of zij) na arrestatie meestal verzoekt om de sensatiekranten te zien die hem of haar opblazen tot een held. Het onaangename vooruitzicht voorlopig achter de tralies te moeten zitten lijkt ver van zijn bed, zo lang hij maar vol trots naar zijn foto kan staren, afgedrukt op de pagina waarop ook foto’s van beroemde sportlieden, film- en televisiesterren en politici te bewonderen zijn.


  Als je mij vertelt waaraan jij het gevoel van belangrijk zijn ontleent, zal ik je zeggen hoe jij bent. Want dat bepaalt jouw karakter. Zo ontleende John D. Rockefeller bijvoorbeeld zijn gevoel belangrijk te zijn aan het schenken van geld voor het stichten van een modern ziekenhuis in de Chinese hoofdstad, Peking, om op die manier miljoenen mensen die hij nooit had gezien en ook nooit zou zien de helpende hand te bieden. Een misdadiger als Dillinger ontleende daarentegen zijn gevoel van meetellen aan het feit dat hij een bandiet, bankrover en moordenaar was. Toen hij door agenten van de FBI op de hielen werd gezeten, stormde hij een boerderij in Minnesota binnen en zei: ‘Ik ben Dillinger!’ Hij was trots op zijn status als volksvijand nummer 1. ‘Ik zal jullie niets doen, maar ik ben Dillinger!’ zei hij.


  Inderdaad: het enige belangrijke en veelzeggende verschil tussen Dillinger en Rockefeller is de manier waarop zij hun gevoel van belangrijk-zijn bevredigden.


  In de geschiedenis wemelt het van amusante voorbeelden van de manier waarop beroemde mensen hun uiterste best deden om het gevoel te krijgen dat zij belangrijk waren. Zelfs een man als George Washington wilde het liefst aangesproken worden als ‘zijne machtigheid, de president van de Verenigde Staten’, en Columbus stelde prijs op de titel ‘admiraal van de oceaan en onderkoning van Indië’. Catharina de Grote weigerde steevast brieven te open te maken die niet aan ‘hare keizerlijke majesteit’ waren geadresseerd en mevrouw Lincoln wendde zich eens als een getergde leeuwin tot de echtgenote van Ulysses S. Grant (destijds nog generaal, maar later de 18e president van de V.S van 1869 tot 1877) en riep uit: ‘Hoe waagt u het te gaan zitten in mijn aanwezigheid voordat ik u daartoe verlof heb gegeven!’


   


  Amerikaanse miljonairs droegen bij aan de financiering van de poolexpeditie van admiraal Byrd (in 1928), op voorwaarde dat ijzige bergketens naar hen zouden worden genoemd, en Victor Hugo (1802-1885) had de ambitie dat de stad Parijs ooit nog eens zou worden omgedoopt tot Hugostad. Zelfs Shakespeare, toch de grootste onder de grootsten, probeerde zijn naam meer glans te verlenen via het verwerven van een familiewapen.


  Er zijn zelfs mensen die de voorkeur geven aan het leiden van het leven van een invalide, alleen om sympathie en aandacht af te dwingen en zo het gevoel te krijgen belangrijk te zijn. Neem nou bijvoorbeeld de vrouw van president McKinley. Zij bevredigde haar verlangen naar belangrijk zijn door haar echtgenoot, de 25e president van de Verenigde Staten (1897-1901), te dwingen tot het verwaarlozen van belangrijke staatszaken door uren achtereen op de rand van haar bed te blijven zitten, een arm om haar heen, om haar zo in slaap te wiegen. Ze bevredigde haar knagende verlangen naar belangrijk-zijn door erop te staan dat hij ook bij een bezoek aan de tandarts bij haar bleef en ooit maakte ze enorme scène toen hij haar alleen moest laten in de behandelstoel omdat hij een afspraak had met John Hay, zijn minister van Binnenlandse Zaken.


  De schrijfster Mary Roberts Rinehart vertelde mij eens van een intelligente, energieke jonge vrouw die invalide werd om haar verlangen naar belangrijk-zijn te bevredigen. ‘Op een dag,’ aldus Mary Rinehart, ‘moest deze vrouw iets onder ogen zien, haar leeftijd misschien. Jaren van eenzaamheid strekten zich voor haar uit en ze had weinig meer van het leven te verwachten. Ze hield het bed en tien jaar lang liep haar oude moeder heen en weer tussen begane grond en derde verdieping om haar te voorzien van haar natje en droogje en haar te “verplegen”. Totdat de oude moeder, uitgeput door deze dienstverlening, zelf op bed bleef liggen en overleed. De “invalide” hield het nog enkele weken uit in bed; toen stond ze op, trok haar kleren aan en begon weer te leven.’


   


  Sommige autoriteiten op dit gebied verzekeren dat mensen zelfs gek worden om in het dromenland der waanzin het gevoel van belangrijk-zijn te vinden dat hen in de harde werkelijkheid werd onthouden. In de Verenigde Staten zijn er meer mensen die aan een geestelijke aandoening lijden dan aan alle overige kwalen bij elkaar.


  Wat is de oorzaak van krankzinnigheid?


  Niemand kan zo’n algemene vraag beantwoorden. Maar wel weten we dat bepaalde aandoeningen, syfilis bijvoorbeeld, de hersencellen kunnen aantasten en vernietigen, met krankzinnigheid als gevolg. Feitelijk is het zelfs zo dat ongeveer de helft van alle geestesziekten kan worden toegeschreven aan fysieke oorzaken als hersenletsel, alcoholgebruik, gifstoffen en verwondingen. Maar de andere helft en dat is het enge van de hele zaak van het totale aantal geesteszieken bestaat uit mensen bij wie geen afwijkingen aan de hersencellen te constateren zijn. Als hun hersenen bij autopsie onder de elektronenmicroscoop worden bestudeerd lijken deze weefsels ogenschijnlijk even gezond te zijn als die van jou en mij.


  Waarom zijn deze mensen dan krankzinnig geworden?


  Die vraag legde ik voor aan de directeur van een van de meest vooraanstaande psychiatrische ziekenhuizen in de Verenigde Staten. Deze psycholoog, die de hoogste onderscheidingen en de felst begeerde prijzen in de wacht heeft gesleept op grond van zijn kennis op dit gebied, zei me eerlijk dat hij echt niet wist waarom sommige mensen krankzinnig werden. Niemand weet dat met enige zekerheid. Maar wel zei hij dat veel mensen die krankzinnig zijn geworden binnen hun waanwereld hun verlangen naar belangrijk-zijn kunnen bevredigen, iets waartoe zij in een wereld van gezonde mensen niet in staat waren. Hij vertelde me het volgende:


  ‘Ik heb op dit moment een patiënte wier huwelijk ronduit tragisch was. Ze verlangde naar liefde, seksuele bevrediging, kinderen en maatschappelijk prestige, maar het leven sloeg al haar verwachtingen de bodem in. Haar echtgenoot hield niet van haar. Hij weigerde zelfs samen met haar de maaltijden te gebruiken en dwong haar zijn eten in zijn kamer boven op te dienen. Ze kreeg geen kinderen en verwierf geen maatschappelijk aanzien. Ze verloor haar verstand en liet zich in haar verbeelding althans van haar man scheiden en nam haar meisjesnaam weer aan. Ze leeft nu in het waandenkbeeld dat ze met een Engelse lord is getrouwd en staat erop dat iedereen haar “Lady Smith” noemt. En wat haar verlangen naar kinderen betreft: ze beeldt zich nu in dat ze iedere nacht een nieuwe baby ter wereld brengt. Steeds als ik bij haar kom kijken zegt ze: “Dokter, ik heb van nacht een kindje gekregen.”’


  Het leven had alle schepen van haar dromen laten stranden op de scherpe rotsen van de realiteit, maar op de zonovergoten eilanden van haar fantasieën lopen al haar droomschepen met opgestoken zeilen binnen.


  Tragisch? Och, dat weet ik eigenlijk niet. Haar dokter zei me: ‘Zelfs als ik maar mijn hand hoefde uit te strekken om haar haar gezonde verstand terug te geven zou ik dat niet doen. Ze is zo veel gelukkiger.’


   


  Maar als sommige mensen zo snakken naar het gevoel van belangrijk-zijn dat ze zelfs krankzinnig willen worden om het te kunnen krijgen, stel je dan eens voor welke wonderen jij en ik kunnen doen door anderen op een eerlijke manier waardering te geven maar dan aan deze zijde van de scheidslijn tussen geestelijk gezond en krankzinnig zijn!


  Een van de allereerste figuren uit het Amerikaanse zakenleven die meer dan een miljoen dollar per jaar verdiende (in een tijd waarin er nog geen inkomstenbelasting bestond en iemand met een salaris van 50 dollar per week al als welgesteld werd beschouwd!) was een zekere Charles Schwab. Hij was door Andrew Carnegie uitgezocht om de eerste president-directeur van de pas opgerichte United States Steel Company te worden. Dat was in 1921, toen Schwab pas 38 jaar oud was. (Later vertrok Schwab bij US Steel om de leiding op zich te nemen van de destijds in moeilijkheden verkerende Bethlehem Steel Company, een onderneming die hij omsmeedde tot een van de meest winstgevende in heel Amerika.)


  Waarom telde Andrew Carnegie een miljoen dollar per jaar neer (meer dan 3.000 dollar per dag!) voor een man als Charles Schwab? Waarom? Omdat Schwab een genie was? Nee! Omdat hij meer afwist van het produceren van staal dan wie ook? Onzin! Charles Schwab heeft mij persoonlijk bekend dat hij ondergeschikten had die veel meer van de staalproductie wisten dan hijzelf. Schwab zei zelf dat hij zijn salaris voornamelijk kreeg vanwege zijn bekwaamheid om met andere mensen om te gaan. Ik vroeg hem hoe hij dat deed. Hier komt zijn geheim, omschreven met enkele woorden woorden die eigenlijk in brons vereeuwigd zouden moeten worden en in iedere school en ieder huis behoorden te hangen  woorden die kinderen uit het hoofd zouden moeten leren, in plaats van de juiste vervoeging van Duitse werkwoorden of de hoeveelheid jaarlijkse neerslag in Brazilië. Woorden die jouw en mijn leven kunnen veranderen, als we maar bereid zijn ernaar te handelen:


  ‘Ik beschouw mijn vermogen om enthousiasme te wekken onder mijn ondergeschikten,’ aldus Schwab, ‘als de grootste schat die ik bezit; en de manier om het beste uit iemand te halen is door middel van waardering en aanmoediging. Niets is zo dodelijk voor iemands ambities als kritiek uit de mond van een superieur. Nooit zal ik iemand bekritiseren. Ik geloof in het geven van prikkels die iemand ertoe aanzetten z’n uiterste best te doen. Daarom ben ik kwistig met lof maar heb ik een afschuw van kritiek. Als mij iets aanstaat ben ik scheutig met waardering en kwistig met lovende woorden.’ Dat was wat Schwab in praktijk bracht. Maar wat doet de doorsnee mens? Precies het tegenovergestelde! Als hen iets niet aanstaat blaffen zij hun ondergeschikten af, en als het hen wel aanstaat houden ze hun mond. Het is zoals het oude Engelse rijmpje zegt: Once I did bad and that I heard ever; twice I did good, but that I heard never.


  ‘Ondanks al mijn levenservaring en al mijn ontmoetingen met talloze beroemde en niet-beroemde mensen, overal ter wereld,’ aldus Schwab, ‘moet ik nog steeds degene tegenkomen die ongeacht hoe beroemd hij is of hoe hoog de post die hij bekleedt niet beter zijn werk deed en meer inspanning leverde in een sfeer van goedkeuring dan in een atmosfeer van kritiek.’


  Dit was, zo verklaarde hij zonder omwegen, een van de meest opvallende redenen voor het fenomenale succes van een man als Andrew Carnegie. Carnegie placht zijn medewerkers zowel in het openbaar als onder vier ogen lof toe te zwaaien.


  Carnegie wilde zijn assistenten zelfs op zijn grafsteen nog bewieroken. Daarom schreef hij eigenhandig een grafschrift dat luidde: ‘Hier ligt iemand die de kunst verstond om zich te omringen met mannen die knapper waren dan hijzelf.’


   


  Oprechte waardering was ook een van de geheimen van de succesvolle manier waarop John D. Rockefeller met zijn mensen om kon gaan. Toen bijvoorbeeld een van zijn zakenpartners, Edward T. Bedford, met een verkeerde aankoop in Zuid-Amerika een miljoen dollar verspeelde, had John D. hem kunnen overladen met kritiek. Hij wist echter dat Bedford z’n uiterste best had gedaan en beschouwde het voorval als afgedaan. Rockefeller vond zelfs een reden voor het uitspreken van lof; hij feliciteerde Bedford met het feit dat hij kans had gezien 60 procent van het geïnvesteerde kapitaal te redden. ‘Werkelijk uitstekend,’ zei Rockefeller, ‘boven brengen we het er lang niet altijd zo goed af.’


  Ik bewaar tussen mijn krantenknipsels een verhaal waarvan ik weet dat het niet echt is gebeurd. Maar aangezien het een waarheid als een koe kan toelichten, wil ik het hier nog eens gebruiken.


  Volgens dit gekke verhaal zette ooit een boerin aan het einde van een dag hard werken haar manvolk een enorme berg hooi voor. En toen zij verontwaardigd wilden weten of het haar soms in haar bol was geslagen, antwoordde ze: ‘Nee, maar ik had nooit gedacht dat het jullie zou opvallen! Twintig jaar heb ik voor jullie gekookt, maar al die tijd heb ik geen woord gehoord waaruit ik zou kunnen opmaken dat jullie merkten dat je géén hooi zat te verorberen.’


  Toen er een aantal jaren onderzoek werd gedaan naar de redenen waarom huisvrouwen er opeens vandoor gingen, werd een van de hoofdoorzaken aan het licht gebracht. Wat denk je dat het was? Gebrek aan waardering! Ik verwed er alles om dat een onderzoek naar de redenen waarom mannen hun gezin plotseling in de steek laten hetzelfde resultaat zou opleveren. Wij beschouwen de inspanningen van onze levenspartners vaak als zo vanzelfsprekend dat we nooit eens laten blijken dat we hen waarderen.


  Een van onze cursisten vertelde ons welk verzoek zijn vrouw hem had gedaan. Samen met een groepje andere vrouwen die tot hetzelfde kerkgenootschap behoorden nam ze deel aan een programma tot zelfverbetering. Ze verzocht haar man haar te helpen bij het opstellen van een lijstje van zes dingen die ze volgens hem zou kunnen doen om een betere echtgenote te worden. Hij vertrouwde zijn medecursisten toe: ‘Ik verbaasde me over dat verzoek. Eerlijk, het zou een peulenschil voor me zijn geweest om zes dingen op te dreunen die ik graag anders zou willen zien goeie genade, ze zou zelf wel een lijst van duizend dingen hebben kunnen opstellen die ze graag aan mij verbeterd zag! maar ik deed het niet. Ik zei haar: “Laat me er een nachtje over slapen, dan zal ik je morgen antwoord geven.” De volgende ochtend stond ik in alle vroegte op en belde de bloemenzaak, met het verzoek zes rode rozen bij ons thuis te willen bezorgen, met een briefje erbij waarop stond: “Ik kan geen zes dingen bedenken die ik graag bij jou anders zou willen zien. Ik houd van je zoals je bent.” Wie kwam mij die avond aan de deur tegemoet toen ik thuiskwam van mijn werk? Juist ja, mijn vrouw! Ze barstte bijna in tranen uit. Ik hoef u niet te zeggen dat ik dolblij was dat ik haar niet had bekritiseerd, zoals ze mij had gevraagd. Toen we de volgende zondag, nadat ze verslag had uitgebracht over haar opdracht, naar de kerk gingen, kwamen er verscheidene dames uit het groepje waartoe ze behoorde naar mij toe en zeiden: “Dat was het aardigste wat ik ooit heb gehoord.” Op dat moment realiseerde ik me pas welke uitwerking een paar waarderende woordjes hebben.’


   


  Florenz Ziegfeld, de meest geslaagde producer van spektakelstukken die Broadway ooit heeft gekend, verwierf zijn reputatie dankzij de subtiele manier waarop hij de kunst verstond om ‘het Amerikaanse meisje’ op te hemelen. Steeds opnieuw nam hij onooglijke typetjes die je drie keer voorbij moest lopen om ze één keer te zien, om die op het toneel de gedaanteverwisseling tot een schitterend visioen van verleidelijkheid en geheimzinnigheid te laten ondergaan. Als geen ander kende hij de waarde van waardering en zelfvertrouwen. Hij gaf vrouwen met niet meer dan zijn hoffelijkheid en galante optreden het gevoel een schoonheid te zijn. En daarbij was hij nog praktisch ook: hij verhoogde het salaris van zijn koorzangeressen van 30 dollar per week tot maar liefst 175 dollar. Bovendien probeerde hij ridderlijk te zijn; als een van zijn producties in première ging verzond hij telegrammen naar alle sterren in de bezetting en overlaadde hij alle figurantjes in de show met prachtige rode rozen.


  Ooit deed ik mee aan een rage om te vasten en zag kans zes dagen en nachten niets te eten. Dat was helemaal niet moeilijk voor me. Aan het eind van de zesde dag had ik minder honger dan aan het slot van de tweede. Toch ken ik net als jij, zonder twijfel mensen die zouden denken dat ze een misdrijf hadden gepleegd als zij hun gezinsleden of werknemers zes dagen achtereen geen eten hadden voorgezet. Maar diezelfde mensen onthouden zonder blikken of blozen hun familieleden of employés geen zes dagen, maar vaak zelfs zes weken en soms wel zestig jaren iedere vorm van waardering iets waarnaar ieder mens bijna evenzeer snakt als naar eten!


  Toen Alfred Lunt, een van de belangrijkste Amerikaanse acteurs van zijn tijd, de hoofdrol vertolkte in Reunion in Vienna, zei hij: ‘Er is niets dat ik zo nodig heb als voedsel voor mijn gevoel van eigenwaarde.’


  Wij voeden de lichamen van onze kinderen, vrienden en werknemers, maar hoe vaak verschaffen we hen voedsel voor hun gevoel van eigenwaarde? We zetten hen rosbief en aardappelen voor om nieuwe energie op te doen, maar we vergeten hen wat vriendelijke, waarderende woordjes te schenken woorden die jarenlang als muziek in hun geheugen zouden weerklinken.


  In een van zijn radio-uitzendingen onder de titel De rest van het verhaal vertelde Paul Harvey eens hoe ingrijpend een beetje oprechte waardering iemands leven kan veranderen. Hij vertelde hoe jaren geleden een onderwijzeres uit Detroit een van haar leerlingen, een zekere Stevie Morris, het verzoek deed om haar te helpen zoeken naar een muis die in het klaslokaal was zoekgeraakt. Ze liet hiermee blijken dat ze zich bewust was van het feit dat de natuur Stevie iets had geschonken waarover geen van de andere leerlingen beschikte: een stel opmerkelijk scherpe oren die zijn blindheid konden compenseren. Dit was de eerste keer dat iemand Stevie waardering toonde voor die bijzonder scherpe oren. Nu, jaren later, zegt Stevie dat dit blijk van waardering voor hem het begin van een nieuw leven betekende. Want ziet u, vanaf dat moment legde hij zich speciaal toe op het verder ontwikkelen van dat getalenteerde gehoor en werd hij een van de bekendste popzangers en songwriters van de jaren zeventig onder de naam Stevie Wonder.


  Ongetwijfeld roepen sommige mensen na het lezen van deze regels uit: ‘Foei, wat een vleierij! Dat heb ik al geprobeerd. Het haalt niks uit, niet bij intelligente mensen.’ Vanzelfsprekend haalt vleierij zelden iets uit bij mensen met onderscheidingsvermogen. Het is oppervlakkig, egoïstisch en onoprecht. Het behoort te mislukken en doet dat meestal ook.


  Zeker, sommige mensen snakken zo naar waardering, ze hongeren en dorsten er zo hevig naar dat ze bereid zijn alles aan te nemen, zoals iemand die doodgaat van de honger desnoods bereid is gras en wormen te eten.


  Zelfs koningin Victoria was gevoelig voor vleierij. De Britse eerste minister Benjamin Disraeli bekende dat hij in zijn contacten met de koningin soms duchtig de stroopkwast hanteerde. Om het in zijn eigen woorden te zeggen: ‘…. ik gebruikte een troffel om het op te smeren.’ Toch was Disraeli een van de bekwaamste, meest gepolijste en oprechtste mannen die ooit het uitgestrekte Britse imperium hebben bestuurd. Op dit gebied was hij een genie. Maar iets wat hem lukte hoeft voor jou en mij nog niet de aangewezen weg te zijn. Op den duur zal vleien meer nadeel dan voordeel opleveren. Vleierij is onecht en zal je net als vals geld onherroepelijk in moeilijkheden brengen als je probeert het door te geven aan iemand anders.


  Wat is nu eigenlijk het verschil tussen waardering en vleierij? Dat is doodeenvoudig. Het een is oprecht, het ander is geveinsd. Het een komt uit het hart, het ander komt uit het berekenende verstand. Het een is onzelfzuchtig, het ander egoïstisch. Het een wordt algemeen bewonderd, het ander wordt door iedereen afgekeurd.


  Ik zag eens een buste van de Mexicaanse held generaal Alvaro Obregon in het Chapultepec paleis in Mexico-stad. Onder de buste waren een paar wijze woorden uit Obregons levensfilosofie gebeiteld: ‘Vrees niet de vijanden die u aanvallen, vrees de vrienden die u vleien.’


  Nee, nee en nog eens nee! Het laatste wat ik wil is jou voorstellen anderen te gaan vleien! Ik heb het hier over een volkomen nieuwe manier van leven. Ik wil dat nog eens herhalen: Ik heb het hier over een volkomen nieuwe manier van leven.


   


  Aan de muren van de studeerkamer van koning George V van Engeland hing een zestal aforismen. Een ervan luidde: ‘Leer mij om nooit goedkope lof uit te delen of te ontvangen.’ Dat is alles dat vleierij is: goedkope lof. Ik heb eens een definitie van vleierij gelezen die wel een citaat waard is: ‘Vleierij is de ander precies datgene zeggen dat hij van zichzelf vindt.’


  ‘Welke taal je ook gebruikt,’ zegt Ralph Waldo Emerson, ‘je kunt nooit iets anders zeggen dan wat je bent.’ Als vleierij het enige was dat we moesten doen zou iedereen dat binnen de kortste keren door hebben en waren wij allemaal experts op het gebied van de omgang met anderen. Als we niet aan een bepaald probleem denken gebruiken wij mensen meestal zo’n 95 procent van onze tijd om over onszelf na te denken. Als we daar nu eens een poosje mee ophielden en na gingen denken over de goede kanten van de ander, zullen we beslist niet onze toevlucht hoeven nemen tot vleierij die zo goedkoop en onecht is dat het al als zodanig te herkennen is voordat de woorden ons over de lippen komen.


  Een van de meest verwaarloosde deugden van het dagelijkse leven is waardering uiten. Op een of andere manier vergeten wij onze zoon of dochter een compliment te geven als hij of zij met een fraai rapport thuis komt. Ook vergeten we vaak onze kinderen aan te moedigen als zij voor de eerste keer een cake hebben gebakken of een legohuisje hebben gebouwd. Maar niets maakt een kind gelukkiger dan juist deze vorm van ouderlijke belangstelling en goedkeuring.


  Laat de eerstvolgende keer als je echt lekker hebt gegeten in je lievelingsrestaurant, jouw complimenten overbrengen aan de chef, of laat dat vermoeide verkoopstertje dat jou toch lief en geduldig heeft geholpen eens blijken dat je haar inspanningen waardeert.


  Iedereen die regelmatig moet spreken in het openbaar, is vertrouwd met de teleurstelling die zich van hem meester maakt nadat hij zich voor zijn gehoor alle mogelijke moeite heeft gegeven maar geen enkele waarderende reactie loskrijgt. Iets wat opgaat voor mensen wier beroep het is op het podium te staan (en wier beloning niet alleen uit geld, maar ook uit waarderend applaus bestaat!) geldt zeker ook voor hen die werkzaam zijn op een kantoor, in een fabriek of in het winkelbedrijf en vanzelfsprekend ook voor onze verwanten en vrienden. In onze omgang met anderen zouden wij nooit mogen vergeten dat iedereen met wie wij een relatie hebben op de eerste plaats mens is; en mensen snakken naar waardering. Waardering is het wettig betaalmiddel dat voedsel is voor iedere ziel.


   


  Probeer eens in jouw dagelijkse handel en wandel een vriendelijk spoor van kleine vonken achter te laten, vonkjes van dankbaarheid en waardering. Je zult er versteld van staan hoe snel ze zullen aanwakkeren tot vlammetjes van vriendschap, die bij je volgende bezoek zijn uitgegroeid tot lichtende bakens.


  Pamela Dunham uit New Fairfield in Connecticut, was belast met het toezicht op een conciërge die zijn werk buitengewoon slecht deed. De andere werknemers namen hem op de hak en strooiden vaak rommel in de gangen om hem duidelijk te maken hoe slecht hij zijn werk deed. Dit nam ten slotte zulke proporties aan dat er in het bedrijf productieve tijd verloren ging.


  Pam probeerde zonder succes allerlei methoden uit om deze conciërge beter te motiveren. Het viel haar op dat hij zo nu en dan extra zijn best deed en ze maakte er een punt van om hem daarvoor te prijzen als er anderen bij waren. Iedere dag werd zijn werk wat beter en al gauw begon hij zijn taak efficiënt te verrichten. Hij voldoet nu uitstekend en krijgt waardering en erkenning van zijn collega’s. Oprechte waardering bracht iets tot stand wat niet lukte met kritiek en spot.


  Door mensen te krenken kun je hen niet veranderen en bovendien is het nergens voor nodig. Er is een oude zegswijze die ik heb uitgeknipt en op een spiegel heb geplakt, zodat ik het iedere dag een keer of twee te zien krijg:


   


  Ik zal dit pad slechts één keer bewandelen; laat mij daarom het goede dat ik kan doen of de vriendelijkheid die ik een ander mens kan tonen nu in praktijk brengen. Help mij dit niet te omzeilen of te verwaarlozen, want ik zal hier nooit meer langskomen.


   


  Emerson zei eens: ‘Iedere mens die ik ontmoet is mij in het een of ander de baas. In dat opzicht kan ik van hem leren.’


  Als dat al waar was voor een groot man als Ralph Waldo Emerson (1803-1882), een van de belangrijkste dichters en essayisten uit de Amerikaanse literatuur, zal dan de kans dat het ook waar is voor jou en mij niet duizend maal groter zijn? Laten we ophouden met denken aan de dingen die we al bereikt hebben, of de dingen die we graag willen. Laten we in plaats daarvan een poging doen om de sterke punten van de ander te achterhalen. Zie af van vleierij. Toon op een oprechte, eerlijke manier waardering. Toon je waardering uitbundig en wees kwistig met woorden van lof dan zullen de mensen jouw woorden koesteren en bewaren en ze hun leven lang herhalen soms jaren nadat jij ze zelf vergeten bent.


   


  GRONDBEGINSEL 2


   


  Laat je waardering blijken, eerlijk en oprecht.


   


  Paul Aurandt: Paul Harvey’s The Rest of the Story, samengesteld en geredigeerd door Lynne Harvey. New York, Doubleday, 1977. Copyright © Paylynne, Inc.


   


  3 ‘wie dit kan heeft de hele wereld achter zich. wie het niet kan bewandelt een pad dat eenzaam is.’



    


  ’s Zomers ging ik vaak vissen in de staat Maine. Persoonlijk ben ik dol op aardbeien met slagroom, maar ik heb ontdekt dat vissen om de een of andere vreemde reden de voorkeur geven aan wormen. Dus als ik ging vissen dacht ik niet aan wat ik graag lustte, maar aan wat zij op prijs stelden. Ik gebruikte geen stukjes aardbei met slagroom als aas, maar liet een regenworm of een sprinkhaan voor hun neus bungelen en zei: ‘Nou, zou je niet een lekker hapje lusten?’


  Waarom zouden we niet op dezelfde nuchtere manier denken als we gaan vissen op mensen?


  Dat is precies wat Lloyd George, gedurende de Eerste Wereldoorlog premier van Groot-Brittannië, heeft gedaan. Iemand vroeg hem ooit hoe hij kans had gezien aan de macht te blijven nadat andere politieke leiders uit de oorlog Wilson, Orlando en Clemenceau al waren vergeten. Hij antwoordde dat als het feit dat hij aan de top was gebleven al aan één ding moest worden toegeschreven het ongetwijfeld moest zijn dat hij had geleerd hoe noodzakelijk het was om het haakje van aas te voorzien dat de vis graag lustte.


  Waarom zouden we het hebben over de dingen die ons aanstaan? Dat is kinderachtig. Absurd. Het spreekt vanzelf dat jouw belangstelling uitgaat naar de dingen die jij wilt. Dat is altijd en eeuwig het geval. Maar verder heeft niemand er belangstelling voor! Alle anderen zijn al net als jij: zij hebben belangstelling voor de dingen die zij willen. Dus is spreken over de dingen die andere mensen willen en hen laten zien hoe ze dat kunnen krijgen de enige manier om hen te beïnvloeden.


  Denk hier morgen aan, als je probeert iemand anders iets te laten doen. Als je bijvoorbeeld niet wilt dat jouw kinderen roken, steek dan geen preken voor ze af en praat niet over wat jij wilt. Maak hen duidelijk dat het roken van sigaretten er de oorzaak van kan zijn dat zij niet in de voetbalploeg worden opgenomen of de honderd meter niet kunnen winnen. Dit is heel nuttig om te onthouden en het maakt niet uit of je met kinderen, kalveren of chimpansees te maken hebt.


  Een voorbeeld: op zekere dag probeerde Ralph Waldo Emerson samen met zijn zoon een kalf in de stal te drijven. Ze maakten echter de fout om alleen te denken aan datgene wat zij wilden: Emerson duwde en zijn zoon trok. En het kalf deed eveneens wat het zelf wilde, dus hield het de poten stijf en weigerde de wei te verlaten. Hun Ierse huishoudster sloeg dit belangstellend gade. Zij kon wel geen mooie essays en dikke boeken schrijven, maar in dit geval beschikte ze over meer gezond verstand dan Emerson. Ze dacht na over wat het kalf zelf prettig zou vinden, waarna ze het dier aan haar wijsvinger liet zuigen en het zo zonder problemen meelokte naar de schuur.


  Iedere handeling die je hebt verricht sinds de dag van je geboorte kwam tot stand omdat je iets wilde. Maar die keer dan dat je een fikse bijdrage gaf aan het Leger des Heils? Ook dat is geen uitzondering op de regel. Jij gaf aan het Leger des Heils omdat je de helpende hand wilde bieden: je wilde een mooie, onbaatzuchtige daad stellen. ‘Wat gij hebt gedaan voor de geringsten onder Mijn broeders hebt gij voor Mij gedaan.’


  Als dat gevoel in jou niet sterker was geweest dan jouw behoefte aan het bezitten van geld zou je die bijdrage niet hebben gegeven. Natuurlijk, je zou misschien ook iets gegeven kunnen hebben omdat je het beschamend vond om te weigeren of omdat een klant je erom verzocht. Maar één ding staat vast: je gaf die bijdrage omdat jij iets wilde.


      


  In zijn verhelderende boek lnfluencing Human Behavior schreef Harry A. Overstreet: ‘Een handeling komt voort uit onze fundamentele verlangens …. en de beste raad die je iemand kunt geven die anderen van het een of ander wil overtuigen (in zaken, thuis, op school of in de politiek) luidt: Wek eerst bij de ander een gretig verlangen. Wie dit kan heeft de hele wereld achter zich. Wie het niet kan bewandelt een pad dat eenzaam is.’


  Andrew Carnegie, dat straatarme joch uit Schotland dat zich ooit verhuurde voor 2 dollarcent per uur en zich ontwikkelde tot een miljonair die 365 miljoen dollar kon weggeven, leerde al op jonge leeftijd dat je mensen alleen kunt beïnvloeden als je jouw woorden afstemt op wat zij willen. Hij heeft slechts vier jaar lang een school bezocht maar leerde als geen ander hoe hij met andere mensen om moest gaan.


  Een voorbeeld: Carnegies schoonzuster maakte zich vreselijk bezorgd over haar beide zoons. Ze studeerden aan de Universiteit van Yale en hadden het zo druk met hun eigen zaken dat ze vergaten om af en toe naar huis te schrijven en de wanhopige brieven van hun moeder eenvoudig negeerden. Carnegie bood aan om 100 dollar te verwedden op het feit dat hij direct een antwoord terug zou krijgen, zelfs zonder er om te vragen. Iemand nam zijn weddenschap aan, waarna hij zijn beide neven een brief over koetjes en kalfjes schreef en terloops het feit vermeldde dat hij een biljet van 5 dollar insloot. Het geld ‘vergat’ hij echter in te sluiten. Inderdaad kwamen er twee brieven per kerende post, waarin ‘Beste oom Andrew’ bedankt werd voor zijn vriendelijke brief, en …. je kunt de zin verder zelf wel afmaken.


      


  Een ander voorbeeld van effectief inspelen op wat iemand anders wil is afkomstig van een van onze cursisten, Stan Novak uit Cleveland, Ohio. Op zekere avond trof Stan, toen hij thuiskwam van zijn werk, zijn jongste zoon Tim trappelend en gillend van drift op de grond in de huiskamer aan. Hij zou de volgende dag voor het eerst naar de kleuterschool gaan en tekende op deze manier protest aan tegen dat voornemen van zijn ouders. Normaal gesproken zou Stan hier op hebben gereageerd door het kind naar zijn kamer te sturen, met de vermaning dat het hem geraden was z’n protesten te staken omdat hij geen andere keus had. Maar Stan begreep die avond dat dit er niet toe zou bijdragen dat Tim in de juiste geestesgesteldheid aan de kleuterschool begon, zodat hij er eens rustig voor ging zitten en zich afvroeg wat hij, als hij Tim was geweest, zelf opwindend zou vinden aan de kleuterschool. Samen met zijn vrouw stelde hij een lijst op van alle leuke dingen die Tim er zou kunnen doen, zoals liedjes zingen, kleien, tekenen en kleuren, spelletjes doen en vriendjes worden met andere kinderen. Vervolgens begonnen ze die activiteiten in praktijk te brengen.


  ‘We gingen met z’n allen kleuren aan de keukentafel Lil, mijn vrouw, mijn andere zoontje, Bob, en ikzelf. We hadden er veel plezier in. Al spoedig stond Tim om de hoek te gluren en even later smeekte hij of hij mee mocht doen. “Oh nee! Jij moet eerst nog naar de kleuterschool om te leren hoe je moet kleuren.”’ Met alle enthousiasme die Stan kon opbrengen nam hij het lijstje met Tim door, woorden kiezend die zijn jongste zoon kon begrijpen. Op deze manier maakte hij hem duidelijk hoe leuk hij het zou hebben op de kleuterschool. De volgende ochtend dacht hij dat hij als eerste was opgestaan, maar toen hij beneden kwam vond hij Tim slapend in een stoel in de huiskamer. ‘Wat doe jij hier?’ vroeg hij. ‘Ik wacht totdat ik naar de kleuterschool moet,’ zei Tim, ‘want ik wil niet te laat komen.’ Het enthousiasme van Stans hele gezin had bij Tim het gretige verlangen gewekt om naar de kleuterschool te gaan iets dat op geen enkele andere manier had kunnen worden bewerkstelligd, al had Stan gepraat als Brugman of zijn zoon met allerlei straffen bedreigd.


      


  Misschien wil jij morgen iemand overhalen om het een of ander te doen. Dus: wacht even voordat je je mond open doet en vraag jezelf af: ‘Hoe kan ik ervoor zorgen dat hij of zij dat zelf graag wil?’


  Die vraag kan voorkomen dat we ons halsoverkop in een situatie storten door op zinloze manier te praten over wat wij graag willen.


  Zelf huurde ik ooit de grote danszaal van een hotel in New York voor twintig avonden per seizoen, zodat ik er een serie lezingen kon houden. Aan het begin van een nieuw seizoen kreeg ik plotseling te horen dat ik voortaan drie keer zo veel huur zou moeten betalen als voorheen. Nieuws dat mij bereikte toen alle kaartjes al waren gedrukt en gedistribueerd en alle aankondigingen al waren gedaan.


  Vanzelfsprekend voelde ik er niets voor die verhoging te betalen, maar wat had het voor zin om met de hoteldirectie te praten over wat ik wel of niet wilde? Die lui hadden alleen belangstelling voor wat zij wilden. Een paar dagen later ging ik erheen om een babbeltje te maken met de manager.


  ‘Ik ben een beetje geschrokken toen ik uw brief kreeg,’ zei ik, ‘maar ik neem het u beslist niet kwalijk. Als ik in uw schoenen had gestaan zou ik waarschijnlijk zelf een soortgelijke brief hebben geschreven. Tenslotte is het uw taak als hotelmanager om zo veel mogelijk winst te maken. Als u dat niet deed stuurden ze u de laan uit, en dat zou u verdiend hebben ook. Maar laten we nu eens een stukje papier nemen om de voor en nadelen te noteren die er voor u aan vast zitten als u deze huurverhoging wilt doorzetten.’


  Hij gaf me een vel postpapier van het hotel, waarna ik een verticale streep door het midden trok en in de linker kolom het woord ‘Voordelen’ en in de rechter kolom het woord ‘Nadelen’ schreef. Onder ‘Voordelen’ schreef ik: ‘Danszaal vrij.’ Intussen zei ik: ‘U zult het voordeel hebben dat uw danszaal vrij is voor het houden van bals of vergaderingen. Dat is een fiks voordeel, want met dat soort dingen kunt u veel meer geld binnenhalen dan wanneer u de zaal verhuurt voor een reeks lezingen. Als ik in de loop van een seizoen twintig avonden uw danszaal bezet houd, zult u daardoor zeker een paar voordelige bals en vergaderingen missen. En laten we ons nu eens verdiepen in de nadelen. Ten eerste: in plaats van uw inkomsten via mij te verhogen zult u ze verminderen. In feite zult u ze zelfs helemaal kwijtraken, aangezien ik u de huur die u verlangt onmogelijk kan betalen. Ik zal deze lezingen ergens anders moeten gaan houden. Maar er zit nog een ander nadeel voor u aan vast. Deze lezingen lokken grote aantallen ontwikkelde en beschaafde mensen naar uw hotel. Dat is gezonde reclame, nietwaar? Zelfs als u jaarlijks 5.000 dollar (destijds een fors bedrag) uitgaf aan advertenties in kranten, zou u daarmee minder mensen naar uw hotel lokken dan ik doe via mijn lezingen. Zoiets is een hotel toch veel waard, of niet soms?’


  Tijdens het praten noteerde ik deze twee nadelen in de rechter kolom, gaf de manager het vel papier terug en zei toen: ‘Ik stel u voor om de voor en nadelen zorgvuldig te overwegen en mij dan te laten weten wat u hebt besloten.’


  De volgende dag kreeg ik een brief waarin hij me schreef dat de huurverhoging slechts 50 procent zou bedragen, in plaats van de verlangde 300 procent. Let wel: ik kreeg die vermindering zonder ook maar één woord te hebben gezegd over wat ikzelf wilde. Ik had al die tijd alleen gesproken over wat de hotelmanager wilde en op welke manier hij dat kon krijgen.


  Stel nou eens dat ik het voor de hand liggende had gedaan, zoals ieder mens geneigd is te doen. Stel dat ik zijn kantoortje was binnengestormd om op hoge toon te vragen: ‘Zeg eens, wat heeft het te betekenen dat u zo maar de huur verdrievoudigt, terwijl u heel goed weet dat alle kaartjes al zijn gedrukt en de aanplakbiljetten de deur al uit zijn? Bent u wel goed snik? 300 procent! Belachelijk! Te gek om los te lopen! Geen sprake van! Ik betaal het niet!’


  Wat zou er dan gebeurd zijn? We zouden binnen de kortste keren slaande ruzie hebben gekregen. Zelfs als ik hem ervan had overtuigd dat hij er verkeerd aan deed zou zijn trots het hem moeilijk hebben gemaakt om terug te krabbelen en toe te geven.


  Hier volgt een van de allerbeste adviezen die ooit zijn verstrekt aangaande de omgang met anderen. ‘Als er al één enkele reden voor succes zou bestaan,’ zei Henry Ford, ‘schuilt die in de bekwaamheid om het standpunt van de ander boven water te krijgen en de dingen zowel vanuit zijn optiek als die van jezelf te bezien.’


      


  Dit is zo steengoed dat ik het wil herhalen: Als er al één enkele reden voor succes zou bestaan, schuilt die in de bekwaamheid om het standpunt van de ander boven water te krijgen en de dingen zowel vanuit zijn optiek als die van jezelf te bezien. Dit is zo eenvoudig en zo voor de hand liggend dat iedereen in één oogopslag de waarheid ervan zou moeten inzien. En toch negeert pakweg 90 procent van alle mensen op deze planeet deze waarheid zeker negen van de tien keer.


  Een voorbeeld? Bekijk maar eens de brieven die je morgenochtend op je bureau zult vinden, dan zul je tot de ontdekking komen dat ze voor het merendeel zondigen tegen dit belangrijke gebod van het gezonde verstand. Neem deze maar eens, een brief die geschreven werd door het hoofd van de radioafdeling van een groot reclamebureau dat in alle grote Amerikaanse steden een vestiging heeft. De brief werd verzonden naar de directies van alle plaatselijke radiostations in de V.S. (ik heb mijn eigen reacties op iedere alinea er tussen haakjes aan toegevoegd):


      


  Aan de heer John Blank,


      


  Blankville, Indiana


      


  Geachte heer Blank,


      


  Onze firma, …………... , wenst haar leidende positie op het gebied van etherreclame te behouden.


      


  (Wie kan het nou schelen of uw firma iets wil? Ik heb genoeg aan mijn eigen zorgen. De bank dreigt de hypotheek op mijn huis op te zeggen, mijn stokrozen worden opgevreten door insecten en de Dow Jones is gisteren gezakt. Bovendien heb ik vanochtend de trein gemist en hebben de buren mij gisteravond niet te eten gevraagd, en de dokter zegt dat ik hoge bloeddruk heb en aan neuritis lijdt en roos heb. En wat gebeurt er? Kom ik me daar vanmorgen op kantoor, open mijn post en vind er een brief van een of andere leuteraar uit New York die me vertelt wat zijn firma wil. Bah! Als die vent wist wat voor indruk die brief van ’m maakt zou hij uit de reclamewereld stappen en schapenkeutels gaan verkopen.)


      


  De jaarcontracten met onze firma vormden de ruggengraat van uw radiostation. Onze cliënten hebben ons met hun opdrachten jaar in, jaar uit een toppositie onder de reclamebureaus bezorgd.


      


  (Dus jullie zijn groot en rijk en staan aan de top, hè? Nou èn? Ik geef er geen stuiver voor, zelfs niet als jullie even groot waren als General Motors, General Electric en de staf van het hele Amerikaanse leger bij elkaar! Als jullie ook maar de helft van het gezonde verstand van een halfzachte garnaal bezaten, zouden jullie weten dat ik alleen maar belangstelling heb voor mijn eigen grootheid en niet voor die van jullie. Al dat gezeur over jullie geweldige successen geeft mij alleen maar het gevoel dat ik klein en onbelangrijk ben.)


      


  Thans wensen wij onze cliënten van dienst te zijn met de laatste gegevens op het gebied van radiostations.


      


  (Jullie wensen! Jullie wensen. Stelletje hopeloze sukkels! Het interesseert mij geen bal wat jullie wensen, of wat de president van de V.S. wenst. Laat mij jullie nu voor eens en voor altijd zeggen dat ik uitsluitend belangstelling heb voor wat ik wens     maar dáárvoor hebben jullie in die stomme brief nog geen woord gesproken.)


      


  Zou u daarom zo vriendelijk willen zijn om onze firma, ………….. , op te nemen in uw voorkeurslijst van belangstellenden voor wekelijks toe te zenden programma-informatie – ieder afzonderlijk detail dat nuttig kan zijn voor een reclamebureau dat op intelligente wijze geschikte reclametijdstippen wil kunnen vaststellen?


      


  (Voorkeurslijst nog wel! Wat een lef! Jullie proberen mij het gevoel op te dringen dat ik niks voorstel, met al dat gebral over jullie firma en dan vragen jullie me ook nog om plaatsing op een ‘voorkeurslijst’ en nemen niet eens de moeite om er alsjeblieft bij te zetten?)


      


  Het per omgaande beantwoorden van dit schrijven, een antwoord waarin u ons op de hoogte brengt van uw meest recente activiteiten, zal voor beide partijen profijtelijk zijn.


      


  (Stelletje idioten! Jullie sturen me een goedkoop standaardbriefje waarvan er vermoedelijk evenveel exemplaren verspreid zijn als herfstbladeren en hebben dan nog de moed er bij mij op aan te dringen, terwijl ik me zorgen maak over mijn hypotheek, mijn stokrozen en mijn hoge bloeddruk om jullie stenciltje ‘per omgaande’ te beantwoorden. Wat denken jullie eigenlijk wel? Weten jullie dan niet dat ik het op z’n minst even druk heb als jullie tenminste, dat vind ik zelf. En nu we het er toch over hebben: wie gaf jullie het recht mij instructies te geven? Jullie schrijven hier dat het ‘voor beide partijen profijtelijk’ zal zijn. Nou, in elk geval hebben jullie dus ook nog heel eventjes aan mijn belangen gedacht. Maar dat verhindert jullie niet om in het midden te laten op welke manier het dan wel voor mij ‘profijtelijk’ zou kunnen zijn.)


      


  Hoogachtend, John Doe


      


  Manager afdeling Radio


      


  P.S.: Het hierbij ingesloten kopietje van een artikel uit het Blankville Journal zal ongetwijfeld interessant voor u zijn en wellicht zult u het via uw station willen uitzenden.


      


  (Aha, eindelijk maken jullie dan toch melding van iets dat me zou kunnen helpen een van mijn probleempjes op te lossen. Waarom zijn jullie die brief er niet mee begonnen? Maar ach, wat heeft het allemaal voor zin? Een reclamedeskundige die zich bezondigt aan dit soort gewauwel als jullie mij hebben gestuurd moet iets mankeren aan z’n hersens. Volgens mij hebben jullie niks aan een brief over mijn ‘meest recente activiteiten’. Wat jullie nodig hebben is een shot jodium in jullie schildklieren.)


      


  Tja, als mensen die hun hele leven niets anders doen dan reclame maken, mensen die zich presenteren als experts in het beïnvloeden van andere mensen, zodat die iets zullen kopen als zulke mensen een dergelijke brief durven schrijven, wat mogen we dan nog verwachten van de slager, de bakker en de garagehouder?


      


  Hier volgt een andere brief, geschreven door de bedrijfsleider van een groot spoorwegdepot aan een van onze cursisten, Edward Vermylen. Welke uitwerking zal die brief hebben gehad op de geadresseerde? Lees hem eerst maar eens door, dan zal ik het je zeggen.


      


  A. Zerega’s Sons, Inc


  .


  28 Front Street


      


  Brooklyn, N.Y., 11201


      


  ter attentie van de weledele heer Edward Vermylen


      


  Mijne Heren,


      


  De vlotte gang van zaken in ons depot met betrekking tot de verzending van goederen wordt ernstig verstoord doordat een aanzienlijk percentage van het totaal aan goederen pas aan het eind van de middag bij ons wordt bezorgd. Dit veroorzaakt oponthoud, noodzaakt ons personeel tot overwerken, vertraagt het vertrek van aanvoerwagens en leidt in sommige gevallen tot vertragingen in het vrachtvervoer zelf. Op 10 november j.l. ontvingen wij van uw bedrijf nog om 16.20 uur een partij van 510 stuks.


      


  Wij verzoeken u om uw medewerking om de ongewenste gevolgen van dergelijke laat aangeboden vracht te beperken. Mogen wij u verzoeken om, op dagen dat u dit soort partijen wilt verzenden, u ervoor zorgt dat ofwel uw vrachtwagen hier op een eerder tijdstip arriveert, of een deel van de partij goederen hier in de loop van de ochtend wordt bezorgd?


  Het voordeel dat een dergelijke regeling voor u meebrengt is dat uw vrachtwagens sneller gelost kunnen worden, plus de garantie dat uw goederen nog op de dag van bezorging verder worden getransporteerd.


      


  Hoogachtend, J… B… bedrijfsleider


      


  Nadat hij deze brief had gelezen stuurde de heer Vermylen, verkoopleider bij A. Zerega’s Sons, Inc., mij hem toe en voegde er het volgende commentaar bij:


      


  Deze brief bewerkte juist het tegendeel van dat waarvoor hij werd geschreven. In de aanhef worden de moeilijkheden van het spoorwegdepot beschreven, iets waarnaar onze belangstelling in het algemeen niet uitgaat. Vervolgens wordt om onze medewerking verzocht zonder dat er ook maar één gedachte wordt gewijd aan de vraag of ons dat wel uitkomt. Pas in de laatste alinea wordt nog even het feit vermeld dat onze medewerking zal leiden tot het sneller uitladen van onze vrachtwagens, plus de garantie dat onze spullen nog op de dag van bezorging verder zullen worden vervoerd. Met andere woorden: dat waarnaar onze belangstelling op de eerste plaats uitgaat wordt het laatste genoemd, en de brief roept in z’n geheel meer gevoelens van onwil op dan de bereidheid tot meewerken.


      


  Zullen we eens proberen of we die brief kunnen herschrijven en verbeteren? We zullen dan maar geen tijd verspillen aan het klagen over onze problemen. We nemen Henry Fords vermaning ter harte door ‘het standpunt van de ander boven water te halen en de dingen zowel vanuit zijn optiek als die van onszelf te bezien’.


  We zouden die brief bijvoorbeeld op deze manier kunnen herschrijven. Misschien is het niet de allerbeste manier, maar is het zo al geen verbetering?


      


  De heer Edward Vermylen


      


  p/a A. Zerega’s Sons, Inc.


      


  28 Front Street


      


  Brooklyn, N.Y. 11201


      


  Geachte heer Vermylen,


      


  Uw firma is al veertien jaar een van onze meest gewaardeerde cliënten. Vanzelfsprekend zijn wij u dankbaar voor uw klandizie en willen wij u graag op de snelle, efficiënte manier bedienen die u verdient. Wij moeten u echter tot onze spijt zeggen dat dit bijna niet mogelijk is wanneer uw vrachtwagens ons grote partijen vracht laat op de middag bezorgen, zoals dat op 10 november jongstleden het geval was. Waarom niet, vraagt u? Omdat ook veel van onze andere cliënten pas laat op de middag hun goederen aanleveren. Uiteraard veroorzaakt dit oponthoud, wat met zich meebrengt dat uw auto’s op hun beurt bij het laadperron moeten wachten, en het zelfs kan voorkomen dat het verder expediëren van uw goederen vertraging oploopt.


      


  Dat is vervelend, maar kan vermeden worden. Indien u als het even mogelijk is uw partijen ’s morgens aanlevert, kunnen uw vrachtwagens gewoon doorrijden, kan er onmiddellijk aandacht aan uw vracht worden besteed en kunnen onze mensen ’s avonds bijtijds naar huis om te kunnen genieten van de verrukkelijke macaroni en spaghetti die uw firma produceert.


  Ongeacht het tijdstip waarop uw vracht ook bij ons wordt aangeleverd, altijd zullen wij met plezier alles doen wat in ons vermogen ligt om u vlot en prettig te bedienen.


  We weten dat u het druk hebt. Doet u daarom geen moeite dit briefje te beantwoorden.


      


  Hoogachtend, J… B… bedrijfsleider


      


  Barbara Anderson werkte bij een New Yorkse bank maar wilde graag naar Phoenix in Arizona verhuizen met het oog op de gezondheidstoestand van haar zoon. Ze schreef op basis van de grondbeginselen die ze door deelname aan onze cursus had geleerd de volgende brief aan twaalf bankinstellingen in Phoenix:


      


  Geachte heer,


      


  De tien jaar ervaring die ik in het bankwezen heb opgedaan zou interessant kunnen zijn voor een groeiende bankinstelling als de uwe. In verschillende functies bij de Bankers Trust Company in New York, werkzaamheden die leidden tot mijn huidige positie van filiaaldirecteur, heb ik mij bekwaamd in alle facetten van het bankieren, met inbegrip van de afhandeling van kredieten, deposito’s, leningen en de administratieve verwerking van alle mogelijke mutaties.


      


  In mei aanstaande zal ik verhuizen naar Phoenix. Ik ben ervan overtuigd dat ik zal kunnen bijdragen aan uw groei- en winstmogelijkheden. Ik zal in de week van de 3e april in Phoenix zijn en zou het op prijs stellen als u mij de gelegenheid gaf u te laten zien op welke manier ik uw bank kan helpen haar doelstellingen te verwezenlijken.


      


  Hoogachtend, Barbara L. Anderson


      


  Wat denk je, heeft Barbara Anderson reacties gekregen op die brief, of niet? Maar liefst elf van de twaalf aangeschreven banken nodigden haar uit voor een gesprek en na afloop kon ze uit verscheidene aanbiedingen kiezen. Waarom? Eenvoudig omdat ze niet schreef wat zij graag wilde, maar in haar brief duidelijk maakte dat zij de desbetreffende bank van dienst kon zijn ze stemde haar brief af op hun behoeften en niet op die van haarzelf.


  Op dit moment zijn er overal in het land duizenden vertegenwoordigers onderweg, vermoeid, ontmoedigd en onderbetaald. Hoe komt dat? Omdat zij alleen maar oog hebben voor wat zij willen. Zij realiseren zich niet dat noch jij, noch ik iets wil kopen. Als dat wel zo was zouden we er op uit gaan en het aanschaffen. Wij beiden hebben altijd belangstelling voor een oplossing voor een van onze problemen. En als een verkoper ons kan laten zien op welke manier zijn diensten of goederen ons hierbij kunnen helpen, hoeft ie ons niks meer te verkopen; we kopen het direct! Ieder mens heeft graag het gevoel dat hij iets koopt niet dat hem iets wordt aangesmeerd.


  Toch zou ik niet graag alle verkopers de kost willen geven die hun leven lang blijven proberen iets te verkopen zonder zich de positie van hun aspirant-kopers in te denken. Zo heb ik bijvoorbeeld heel wat jaartjes in Forest Hills gewoond, een kleine buurt met voornamelijk koopwoningen in het centrum van de gemeente New York. Inderdaad, in Forest Hills wordt jaarlijks het internationaal vermaarde tennistoernooi van die naam gehouden, maar dit terzijde. Toen ik mij op een dag naar het station haastte liep ik daar toevallig een makelaar tegen het lijf die al jaren in deze omgeving onroerend goed had verhandeld. Hij kende Forest Hills als zijn broekzak, dus vroeg ik hem in de gauwigheid of hij me kon zeggen of de gepleisterde muren van mijn huis waren versterkt met stalen balken of opgetrokken waren uit holle stenen. Hij antwoordde dat hij het niet wist en vertelde me iets dat ik zelf al wist dat ik erachter kon komen via een telefoontje naar de Forest Hills Garden Association. De volgende ochtend lag er een brief van hem in mijn brievenbus. Stuurde hij me de inlichting waarom ik had gevraagd? Hij had er binnen een minuut achter kunnen komen door zelf even te bellen. Dat had hij niet gedaan. Hij herhaalde dat ik het via een telefoontje aan de weet kon komen en verzocht me vervolgens of hij mijn verzekeringen mocht behandelen. De man stelde er geen belang in mij te helpen; hij stelde uitsluitend belang in het helpen van zichzelf.


      


  J. Howard Lucas uit Birmingham in Alabama vertelt hoe twee vertegenwoordigers van hetzelfde bedrijf een vrijwel identieke situatie aanpakten. ‘Een aantal jaren geleden was ik lid van de directie van een kleine onderneming. Op korte afstand van ons bedrijf was het hoofdkwartier van een grote verzekeringsmaatschappij gevestigd. Zij hadden het land in districten verdeeld en daarin hun agenten geplaatst. Ons bedrijf was “toegewezen” aan twee agenten, die ik hier Carl en John zal noemen. Op zekere ochtend kwam Carl bij ons langs en liet zich terloops ontvallen dat zijn maatschappij zojuist een nieuwe levensverzekeringsvorm voor directeuren had geïntroduceerd. Volgens hem zouden we er misschien later belangstelling voor kunnen hebben en hij zei dat hij erop terug zou komen zodra hij er meer van wist.


  Diezelfde dag kwamen we John op de stoep tegen toen we terugkwamen van onze lunchpauze. Hij riep ons toe: “Hé, Luke, wacht even, ik heb geweldig nieuws voor jullie!” Hij haastte zich naar ons toe en stak een enthousiast verhaal af over een nieuwe vorm van levensverzekering die zijn maatschappij nog diezelfde dag had geïntroduceerd (het was uiteraard dezelfde vorm als waarover Carl ’s morgens terloops had gesproken). John wilde dat wij als een van de eersten gebruik zouden maken van deze mogelijkheid. Hij noemde ons een paar belangrijke dekkingsvoorwaarden en beëindigde zijn uitleg met: “Kijk eens, deze vorm is zo nieuw dat ik morgen iemand van het hoofdkantoor zal laten komen om het allemaal uit te leggen. Laten we intussen alvast de aanvraagformulieren invullen en ondertekenen, dan heeft ie ten minste wat meer informatie waarmee hij aan de slag kan.” Zijn enthousiasme maakte dat we ons graag op die manier bij hem wilden verzekeren, hoewel we nog niet over alle details beschikten. Toen we die bijzonderheden later voorgelegd kregen bleken ze Johns uitleg van de polis te bevestigen, zodat hij niet alleen met ons beiden een polis afsloot, maar zelfs kans zag ons tot verdubbeling van het verzekerde bedrag te bewegen. Voor hetzelfde geld had Carl met de opdracht kunnen gaan strijken, maar hij deed geen enkele poging om ons verlangen naar een dergelijke verzekering te wekken.’


      


  Het wemelt op dit ondermaanse van mensen die op egoïstische manier proberen te pakken wat ze pakken kunnen. Het individu dat op onzelfzuchtige manier probeert anderen te dienen is enorm in het voordeel: concurrenten heeft hij vrijwel niet! Een van Amerika’s belangrijkste ‘captains of industry’, de bekende jurist Owen D. Young, heeft eens gezegd: ‘Mensen die het vermogen bezitten om in de huid van iemand anders te kruipen en in staat zijn te begrijpen hoe zijn geest werkt, hoeven zich nooit af te vragen wat de toekomst voor hen in petto heeft.’


  Als je aan het lezen van dit boek alleen maar dit ene overhoudt de toegenomen geneigdheid om je te verplaatsen in het standpunt van anderen en te proberen de dingen door hun ogen te zien is het niet ondenkbaar dat je een van de belangrijkste bouwstenen van je carrière tot je beschikking hebt gekregen. Het zich in het standpunt van de ander verplaatsen om bij hem het gretige verlangen naar het een of ander te wekken, mag niet worden uitgelegd als een poging tot manipulatie zodanig dat hij iets zal doen dat alleen voordelig is voor jou en schadelijk voor hem. Beide partijen dienen erbij te winnen. In het geval van de briefwisseling tussen Vermylen en dat spoorwegdepot hadden zowel zender als ontvanger baat bij de gedane suggesties. En in het geval van Barbara Anderson profiteerde niet alleen zij, maar ook degene aan wie ze haar brief schreef want de betreffende bank kreeg er een waardevolle kracht bij en mevrouw Anderson vond een passende werkkring. En in het voorbeeld van de manier waarop John aan de heer Lucas een verzekeringspolis verkocht hadden beide partijen voordeel bij die transactie.


      


  Een ander voorbeeld van een situatie waarin iedereen profijt had van het in praktijk brengen van dit beginsel het opwekken van een gretig verlangen naar iets is afkomstig van Michael E. Whidden uit Warwick in Rhode Island, die als districtsvertegenwoordiger werkzaam is voor Shell. Mike had de ambities om in zijn district de allerbeste vertegenwoordiger te worden, maar één servicestation zat hem dwars. Het station werd gerund door een oudere man die maar niet te bewegen was tot het netjes houden van zijn servicestation. Het was er zo’n troep dat de omzet sterk terugliep.


  Deze manager schonk geen gehoor aan Michaels smeekbeden om zijn zaak op te knappen. Na veel vriendelijke vermaningen en gesprekken van man tot man (die geen van alle succes opleverden) besloot Mike de man uit te nodigen voor een bezoek aan het nieuwste Shell station in zijn rayon. De betrokken manager was zo onder de indruk van de faciliteiten van het nieuwe servicestation, dat zijn eigen station bij Mike’s volgende bezoek keurig netjes op orde was gebracht en hij zelfs meer omzet had geboekt. Dit stelde Mike in staat om in zijn district nummer 1 te worden. Met al zijn smeekbedes en pleidooien had hij niets kunnen bereiken, maar toen hij bij deze manager een gretig verlangen had gewekt door hem dat nieuwe servicestation te tonen, boekte hij eindelijk succes een feit waarvan niet alleen hijzelf, maar ook die manager profiteerde.


  De meeste mensen die de middelbare school hebben doorlopen propten hun hoofd vol met alle mogelijke kennis (sommigen leerden zelfs hoe ze Vergilius moeten lezen, of kregen het integraalrekenen onder de knie) zonder ooit te ontdekken hoe hun geest nu eigenlijk functioneert. Zo leidde ik eens een cursus in effectief spreken voor een aantal jongelui die zo van de middelbare school kwamen en nu op het punt stonden te gaan werken bij de Carrier Corporation, een bekende fabrikant van airconditioningapparatuur. Een van de cursisten wilde graag de anderen overhalen tot een spelletje basketbal in hun vrije uren. Dit is ongeveer wat hij zei: ‘Ik wil graag dat jullie meedoen met een partijtje basketbal. Ik ben zelf dol op basketballen, maar de laatste paar keren dat ik een sportzaal van binnen heb gezien waren er niet genoeg mensen om een partijtje te kunnen spelen. Laatst waren we met z’n drieën een balletje aan het gooien en prompt liep ik een blauw oog op. Ik zou graag zien dat jullie morgenavond naar de sportzaal komen. Ik wil nou eindelijk wel eens een partijtje basketbal spelen.’


  Sprak hij met ook maar één woord over wat de anderen wilden? Wie wil er nou naar een sportzaal waar verder niemand komt? Wie kan het iets schelen wat hij wil? Geen mens stelt trouwens prijs op een blauw oog. Had hij jou kunnen laten zien welke dingen jij graag wilt van een bezoek aan de sportzaal? Beslist! Meer pit. Meer eetlust. Helderder denken. Pret. Spel. Basketbal!


      


  We willen hier de raad van prof. Overstreet nog eens herhalen, want het is een wijze raad: ‘Wek eerst bij de ander een gretig verlangen. Wie dit kan heeft de hele wereld achter zich. Wie dit niet kan bewandelt een pad dat eenzaam is.’


  Een van mijn cursisten maakte zich zorgen over zijn zoontje: het kind was ver onder zijn normale gewicht en wilde maar niet behoorlijk eten. Zijn ouders namen hun toevlucht tot de gebruikelijke methode: mopperen en vitten. ‘Mammie wil dat je dit en dat opeet.’ Of: ‘Pappie wil dat je een grote vent wordt.’ Schonk de jongen aandacht aan die smeekbeden? Zo ongeveer evenveel als jij aandacht schenkt aan een hoopje zand op het strand van Zandvoort. Niemand met ook maar een greintje gezond verstand zal verwachten dat een kind van drie reageert in overeenstemming met het standpunt van z’n 30-jarige vader. Toch was dit precies wat deze jonge vader verwachtte. Het was absurd. Eindelijk zag hij dit ook zelf in. Dus zei hij bij zichzelf: ‘Wat wil die jongen eigenlijk? Hoe kan ik inhaken op iets dat hij zelf wil?’ Toen hij er eenmaal over nadacht was het niet moeilijk daar achter te komen. Zijn zoontje had een driewielertje en vond het heerlijk om op dat fietsje op de stoep voor hun huis in Brooklyn heen en weer te karren. Maar een paar deuren verder woonde een grotere jongen, een echte vechtersbaas die het kleine joch telkens van z’n fietsje trok om er zelf op te kunnen rijden. Natuurlijk kwam het jongetje dan huilend naar zijn moeder, waarop ze naar buiten moest om de vechtersbaas van het fietsje te tillen en haar zoon er weer op te zetten. Dit ging vrijwel iedere dag zo.


  Wat wilde deze kleine jongen? Je hoefde geen Sherlock Holmes te zijn om die vraag te beantwoorden. Zijn trots, zijn boosheid, zijn verlangen naar belangrijk-zijn, kortom, alle sterke emoties die in hem huisden, eisten dat hij zich zou verweren en die vechtersbaas op z’n gezicht zou timmeren. En toen zijn vader hem uitlegde dat de jongen op een dag in staat zou zijn om die grotere jongen ongenadig op z’n mieter te geven, als hij maar de dingen at die z’n moeder hem voorzette …. ja, toen zijn vader hem dat zelfs kon beloven, was er geen sprake meer van geringe eetlust. De jongen was bereid om alles te eten (spinazie, zuurkool, makreel, letterlijk alles) om op die manier groot genoeg te worden om de plaaggeest die hem zo dikwijls had vernederd een pak slaag te kunnen geven.


      


  Toen deze moeilijkheid was opgelost begonnen zijn ouders te werken aan het elimineren van een ander probleem. De jongen had de gewoonte om in z’n bed te plassen. Hij sliep naast zijn oma en als zij ’s morgens wakker werd placht ze het laken te betasten en te zeggen: ‘Foei, Johnny, nou heb je ’t vannacht alweer gedaan!’ ‘Niet waar,’ zei hij dan onveranderlijk, ‘jij hebt het gedaan!’ Mopperen, slaan, beschaamd maken, niets hielp, hoe vaak z’n ouders ook herhaalden dat ze niet wilden dat hij in bed plaste. Ten einde raad vroegen zij zich toen af: ‘Hoe kunnen we ervoor zorgen dat onze zoon niet langer in bed plast?’ Ja, wat wilde hij eigenlijk? Om te beginnen wilde hij een pyjama dragen, zoals zijn vader, in plaats van een nachthemd zoals oma. Oma had trouwens meer dan haar bekomst van alle nachtelijke ongemakken, dus bood ze de jongen met liefde aan een pyjama voor hem te zullen kopen als hij ophield met bedwateren. Verder wilde hij een eigen bed. En daar had oma al helemáál niks op tegen. Zijn moeder nam hem mee naar een warenhuis in Brooklyn, knipoogde een verkoopster toe en zei: ‘Hier is een kleine meneer die graag wat wil winkelen.’ De verkoopster gaf hem dadelijk het gevoel belangrijk te zijn, door hem te vragen: ‘Jongeman, wat mag ik u laten zien?’ Hij richtte zich in zijn volle lengte (drie turven hoog) op en zei: ‘Ik wil een bed voor mezelf kopen.’ Toen hem het bed was getoond dat z’n moeder wel aanstond seinde ze het meisje opnieuw in, waarop de jongen zich door haar liet overtuigen dat dit het beste bed voor hem was. Het werd de volgende dag thuisbezorgd en toen z’n vader die avond thuiskwam holde het jongetje naar de voordeur en riep: ‘Pappie, pappie! Kom gauw boven kijken naar het bed dat ik heb gekocht!’ Toen de vader het bed kwam bewonderen nam hij de vermaning van Charles Schwab ter harte; hij liet ‘warme waardering’ blijken en was kwistig met zijn lof.


  ‘In dit bed wil je natuurlijk niet meer plassen, hè?’ zei z’n vader toen. ‘Oh, nee! Nee! Ik zal nu niet meer in bed plassen!’ En het jongetje hield zijn belofte, want z’n trots was nu in het geding. Dit was zijn bed; hij had het zelf gekocht, hij alleen. En bovendien droeg hij nu een heuse pyjama, net als een echte man. Hij wilde zich als een man gedragen en deed dat dan ook.


      


  Een andere vader, de telefoontechnicus K. T. Dutschmann, die eveneens aan een van mijn cursussen deelnam, kon zijn 3 jarige dochtertje maar niet zover krijgen dat ze haar ochtendboterham opat. Het gebruikelijke gemopper, de smeekbedes en alle andere methoden haalden niets uit. Dus vroegen de ouders zich af: ‘Hoe kunnen we haar zover krijgen dat ze het zelf wil?’ De kleine meid deed dolgraag haar moeder in alles na, om zo het gevoel te krijgen dat ze al groot en volwassen was. Dus op een dag lieten ze haar ’s morgens op een stoel staan om zelf haar boterham te smeren. Precies op het psychologisch gunstigste moment kwam de vader de keuken binnen terwijl zij met een blos van opwinding boter op een boterham stond te smeren. Toen zei het meisje: ‘Oh, kijk eens pappie, ik smeer vandaag zelf m’n boterham!’ Na die ene boterham wilde ze er nog een en zonder dat er op aangedrongen werd, want nu stelde ze er belang in. Ze had het gevoel gekregen belangrijk te zijn; het smeren van boter op haar eigen boterham was een middel tot zelfexpressie geworden.


  William Winter merkte eens op dat ‘zelfexpressie een overheersende noodzaak is, behorend tot de menselijke aard’. Waarom zouden we diezelfde psychologie niet toepassen in onze zakelijke contacten? Waarom zouden we niet, als we een briljant idee hebben gekregen, anderen in de gelegenheid stellen er wat mee te spelen en het tot hun geestelijk eigendom te maken, in plaats van hen te dwingen tot de erkenning dat het ons idee is? Op die manier zullen ze het gaan beschouwen als hun eigen idee, zodat het hen zal aanstaan en ze er een paar porties van verorberen. Onthoud: ‘Wek eerst bij de ander een gretig verlangen. Wie dit kan heeft de hele wereld achter zich. Wie dit niet kan bewandelt een pad dat eenzaam is.’


      


  GRONDBEGINSEL 3


  Wek bij de ander een gretig verlangen.


      


  IN EEN NOTENDOP


      


  Basistechnieken voor het omgaan met andere mensen


      


  GRONDBEGINSEL 1


      


  Bekritiseer niet, veroordeel niet en klaag niet.


      


  GRONDBEGINSEL 2


      


  Laat jouw waardering blijken, eerlijk en oprecht.


      


  GRONDBEGINSEL 3


      


  Wek bij de ander een gretig verlangen.


      


   


   


  Deel II Zes manieren om jezelf bemind te maken


   


  1 Als je dit doet zul je overal welkom zijn


   


  Waarom zou je dit boek moeten lezen om te weten te komen hoe je jezelf bemind kunt maken? Waarom bestuderen we niet eenvoudig de methode van de meest beminnelijke mensenvriend die de wereld ooit heeft gekend? Wie dat is, vraag je? Misschien kom je hem morgen wel tegen, als hij jou nadert op straat. Zodra hij op een meter of drie afstand is gekomen zal hij met z’n staart beginnen te kwispelen. Als je blijft staan om hem aan te halen zal hij bijna uit z’n vel springen in zijn ijver om je te laten zien hoe aardig hij jou vindt. Bovendien weet je dat er achter al dit vertoon van affectie van zijn kant geen dubbele bodem zit; hij wil je geen onroerend goed verkopen en is ook niet op je geld uit door met je te trouwen.


  Heb je er ooit bij stilgestaan dat een hond een van de weinige dieren is die niet hoeft te werken voor de kost? Een kip moet eieren leggen, een koe moet melk produceren en een kanarie moet zelfs zingen. Maar een hond komt aan de kost door niets anders dan liefde te geven.


   


  Toen ik vijf jaar oud was kocht mijn vader een kleine blondharige pup voor me voor een halve dollar. Dat hondje werd m’n oogappel en de allerbeste vriend uit mijn jeugd. Iedere middag om ongeveer half vijf ging hij in de voortuin zitten met zijn prachtige ogen strak op het voetpad gericht, tot hij mijn stem hoorde of zag hoe ik zwaaiend met mijn schooltas aan kwam lopen. Dan schoot hij me tegemoet als een raket, rende de heuvel op en begroette me luid blaffend en met grote sprongen, zodat hij van gekkigheid bijna niet meer wist wat hij moest doen om zijn blijdschap te tonen. Vijf jaar lang bleef Tippy mijn onafscheidelijke kameraad. Tot die tragische avond nooit zal ik het vergeten waarop hij voor mijn ogen, op nog geen drie meter afstand, de dood vond, getroffen door de bliksem. Tippy’s dood was de grote tragedie van mijn jeugd.


  Jij had nooit een boek over psychologie gelezen, Tippy. Dat had je ook niet nodig. Door een of ander hoger instinct wist je dat je in een maand of twee meer vrienden kunt maken door oprecht belang te stellen in anderen, dan in twee jaar door middel van pogingen om anderen zover te krijgen dat ze belangstelling gaan tonen voor jou. Laat me dit nog eens herhalen: je kunt in twee maanden meer vrienden maken door oprecht belang te stellen in anderen, dan in twee jaar door middel van pogingen om anderen zover te krijgen dat ze belangstelling gaan tonen voor jou.


  Toch kennen jij en ik mensen die door het leven proberen te gaan met domme pogingen om anderen voor zichzelf te interesseren. Dat lukt ze natuurlijk niet. Andere mensen hebben eenvoudig geen belangstelling voor jou, of voor mij. Ze stellen belang in zichzelf ’s morgens, ’s middags, en ’s avonds ook nog.


   


  De New York Telephone Company liet ooit gedetailleerd onderzoeken hoe telefoongesprekken in hun werk gaan, met het doel uit te vissen welk woordje het meest werd gebruikt. Je raadt het natuurlijk al: het is het persoonlijke voornaamwoord ‘ik’. Ik, ik en nog eens ik. In 500 telefoongesprekken werd het woordje ‘ik’ maar liefst 3900 keer gebruikt: ik, ik, ik, ik. (Wees eens eerlijk: als je een groepsfoto onder ogen krijgt waarop jij voorkomt, naar wie zoek je dan het eerst?)


  Als we alleen maar proberen indruk te maken en voortdurend proberen belangstelling voor onszelf te wekken, zullen we nooit echte en oprechte vrienden maken. Een vriend een waarachtige vriend, zo eentje die ‘met je lacht en met je huilt’, om met Toon Hermans te spreken wordt nooit op die manier gewonnen.


  Napoleon heeft het wel zo geprobeerd en bij zijn laatste ontmoeting met Josephine zei hij: ‘Josephine, ik ben zo fortuinlijk geweest als wie dan ook op deze wereld ooit was; maar toch ben jij op dit moment de enige mens op wie ik kan bouwen.’ En de geschiedkundigen trekken zelfs dat nog in twijfel ….


  De beroemde Weense psycholoog Alfred Adler schreef een boek met de titel: Wat het leven voor u zou moeten betekenen. In dit boek zegt hij: ‘Het individu dat geen belangstelling heeft voor zijn medemens worstelt in zijn leven met de grootste moeilijkheden en berokkent anderen de grootste schade. Dergelijke individuen zijn verantwoordelijk voor alle menselijke mislukkingen.’


  Je kunt veel dikke, geleerde boeken over psychologie hebben gelezen zonder op een uitspraak te stuiten die voor jou en mij veelzeggender is. In Adlers opmerking is zo veel betekenis verborgen dat ik zijn woorden nog eens cursief wil herhalen:


   


  ‘Het individu dat geen belangstelling heeft voor zijn medemens worstelt in zijn leven met de grootste moeilijkheden en berokkent anderen de grootste schade. Dergelijke individuen zijn verantwoordelijk voor alle menselijke mislukkingen.’


   


  Ik heb eens een cursus steno gevolgd aan de Universiteit van New York. In het kader van die cursus hield de hoofdredacteur van een groot tijdschrift eens een praatje voor onze groep. Hij zei dat hij maar enkele alinea’s van de massa’s korte verhalen die dagelijks op zijn bureau belandden hoefde te lezen om te kunnen bepalen of de schrijver ervan wel of niet begaan was met mensen. ‘Als een auteur niet van mensen houdt,’ zo zei hij, ‘zullen de mensen niet van zijn of haar verhalen houden.’ Deze door de wol geverfde hoofdredacteur onderbrak tweemaal zijn praatje over het schrijven van fictie om zich te excuseren voor het afsteken van een preek. ‘In feite vertel ik u,’ zei hij, ‘precies hetzelfde wat uw pastoor of dominee u zou voorhouden. Onthoud dat u belang zult moeten stellen in mensen als u een geslaagd auteur van korte verhalen wilt worden.’


  Als dit al waar is voor het schrijven van verhalen, hoe waar moet het dan niet zijn voor de dagelijkse omgang met andere mensen?


   


  Ooit bracht ik een avond door in de kleedkamer van Howard Thurston. Het was de laatste keer dat Thurston, de algemeen erkende ‘grijze eminentie’ onder de Amerikaanse goochelaars, op Broadway optrad. Veertig jaar lang had hij de wereld afgereisd en overal illusies gecreëerd en het publiek in verbazing gebracht, zodat het met open mond naar zijn verbluffende staaltjes van vingervlugheid zat te kijken. Meer dan zestig miljoen mensen hadden geld betaald om een van zijn voorstellingen bij te wonen en hij had bijna twee miljoen dollar verdiend. Ik vroeg Thurston of hij mij het geheim van zijn succes wilde verklappen. In ieder geval was het geen gevolg van zijn scholing, want hij was als kleine jongen al van huis weggelopen om een zwervend bestaan te gaan leiden. Hij reisde in goederenwagons het hele land door, sliep in hooibergen en scharrelde zijn kostje bij elkaar door van deur tot deur te gaan vragen om eten. Lezen had hij geleerd door vanuit de goederenwagons naar alle naambordjes langs de spoorweg te kijken.


  Beschikte hij over een superieure kennis van de goochelkunst? Nee, zei hij. Er waren honderden boeken geschreven over vingervlugheid en massa’s mensen wisten er minstens evenveel van als hijzelf. Maar hij beschikte over twee dingen die de anderen niet hadden. Om te beginnen bezat hij de gave van de persoonlijke uitstraling; hij wist hoe hij zijn persoonlijkheid kon laten ‘overkomen’. Hij was een meester op het gebied van showman-ship. Hij kende de menselijke aard. Alles wat hij deed ieder gebaartje, iedere intonatie van zijn stem, ja zelfs het optrekken van een wenkbrauw alles was zorgvuldig ingestudeerd en gerepeteerd en al zijn handelingen waren tot in fracties van seconden op elkaar afgestemd. Maar bovendien stelde Thurston oprecht belang in mensen. Hij verklapte me dat veel van zijn collega’s aan het begin van hun voorstelling naar het publiek keken en dan bij zichzelf zeiden: ‘Daar heb je weer zo’n stelletje sukkels, zo’n kudde domme uilskuikens, die zal ik eens flink voor de gek houden.’ Thurstons benadering was totaal anders. Hij zei iedere keer als hij het toneel opwandelde bij zichzelf: ‘Ik ben dankbaar dat al deze mensen hierheen zijn gekomen om mij te zien goochelen. Dank zij hen kan ik op een prettige manier leven. Ik zal mijn uiterste best doen om hen aangenaam bezig te houden.’


  Hij verklaarde nooit in de schijnwerpers te gaan staan zonder steeds opnieuw tegen zichzelf te zeggen: ‘Ik houd van mijn publiek, ik houd van mijn publiek.’ Belachelijk? Absurd? Het staat je vrij erover te denken zoals jij wilt. Ik geef het zonder verder commentaar aan je door, want het was het recept dat een van de beroemdste goochelaars aller tijden gebruikte.


  George Dyke uit North Warren in de staat Pennsylvania zag zich genoodzaakt om met pensioen te gaan toen zijn benzinestation plaats moest maken voor een verbreding van de snelweg. Het duurde niet lang voordat het nietsdoen hem de keel begon uit te hangen, en hij begon zijn tijd te vullen met fiedelen op z’n ouwe viool. Al na korte tijd reisde hij de hele omgeving af om naar muzikanten te gaan luisteren en een praatje te maken met allerlei andere erkende fiedelaars (we hebben het nu niet over klassieke violisten maar over degenen die country & western spelen). Door zijn vriendelijke, bescheiden manier van doen kwam hij steeds meer te weten over de achtergronden en interesses van iedere muzikant met wie hij kennis maakte en kreeg hij steeds meer belangstelling voor deze mensen. Hoewel hij zelf geen virtuoos was maakte hij ontzettend veel vrienden op deze manier. Hij ontbrak nooit op concoursen en verwierf onder de liefhebbers van folk-music in het oosten van de Verenigde Staten bekendheid als ‘Ome George, de fiedelaar uit Kinzua County’. Toen ik voor het eerst over ‘Ome George’ hoorde was hij 72 en genoot van iedere minuut van zijn leven. Door zijn blijvende belangstelling voor anderen had hij een nieuw leven voor zichzelf geschapen, op een leeftijd waarop de meeste andere mensen denken dat hun actieve jaren voorgoed voorbij zijn.


  Dit was ook een van de geheimen van de verbazingwekkende populariteit van Theodore Roosevelt. Zelfs zijn bedienden waren dol op hem. Zijn persoonlijke bediende, James E. Amos, schreef zelfs een boek over hem, getiteld: Theodore Roosevelt, de held van zijn bediende. In dit boek doet Amos een veelzeggend voorval uit de doeken: ‘Mijn vrouw raakte eens met de president aan de praat over kwartels. Ze had er nog nooit een gezien en hij beschreef haar de vogel tot in alle details. Een poosje later rinkelde de telefoon in ons bediendenhuisje. (Amos en zijn vrouw woonden zelfstandig in een apart staand huisje op het landgoed van de Roosevelts aan Oyster Bay.) Toen mijn vrouw de hoorn van de haak nam bleek het Roosevelt zelf te zijn. Hij belde haar, zo zei hij, om haar te zeggen dat er vlak onder haar raam een kwartel zat en dat ze maar naar buiten hoefde te kijken om hem te zien. Dat soort dingen was karakteristiek voor hem. Als hij langs ons huis kwam hoorden we hem altijd, zelfs als hij ons niet kon zien, roepen: ‘Joehoe-oe, Annie?’ of ‘Joehoe-oe, James!’ Het was zijn manier om ons vriendelijk te groeten in het voorbijgaan. Hoe hadden zijn medewerkers ooit een hekel kunnen hebben aan een man als hij? Hoe kon iemand zichzelf ervan weerhouden om hem graag te mogen?’


   


  Roosevelt bracht eens een bezoek aan het Witte Huis toen de toenmalige president, Taft, er niet was, en diens vrouw evenmin. Dat hij op een oprechte manier begaan was met mensen die veel minder belangrijk waren dan hijzelf, blijkt wel uit het feit dat hij alle leden van de huishoudelijke staf met naam en toenaam begroette, zelfs de keukenhulpjes.


  ‘Toen hij Alice, de keukenmeid (zo heette dat toen nog), zag,’ zo schrijft Archie Butt, ‘vroeg hij haar of ze nog altijd van dat verrukkelijke maïsbrood bakte. Ze antwoordde dat ze het zo nu en dan deed voor het personeel, maar dat “niemand boven” er ooit van at. “Dan mankeert er iets aan hun smaak,” baste Roosevelt luid, “en dat zal ik de president duidelijk maken zodra ik hem zie.” Alice bracht hem een stuk van haar maïsbrood op een bord en onderweg naar de werkkamer at hij het op terwijl hij links en rechts de bedienden en hoveniers groette die hij tegenkwam. Hij sprak iedereen precies zo aan als hij vroeger altijd had gedaan toen hij nog president was. Ike Hoover, die al veertig jaar lang eerste bediende was in het Witte Huis, zei met tranen in zijn ogen: “Dit is de enige blije dag geweest die we sinds een jaar of twee hebben gekend, en niemand onder ons zou het hebben willen missen, zelfs niet in ruil voor een biljet van 100 dollar!”’


   


  Diezelfde belangstelling voor ogenschijnlijk onbelangrijke mensen hielp een vertegenwoordiger, Edward M. Sykes jr. uit Chatham in New Jersey, om een belangrijke klant te houden. ‘Een aantal jaren geleden,’ zo vertelde hij, ‘reisde ik als vertegenwoordiger in een rayon in Massachusetts. Een van de afnemers van Johnson & Johnson was een drogisterij in Hingham. Als ik de winkel binnenstapte maakte ik onveranderlijk eerst een praatje met de twee bedienden, voor ik naar de drogist zelf stapte om zijn bestellingen te noteren. Toen ik op zekere dag zijn kantoortje binnenstapte zei hij me dat ik wel kon ophoepelen, omdat hij niet van plan was ooit nog producten van Johnson & Johnson te kopen. Hij was van mening dat de firma zich te veel toelegde op leveringen aan discountzaken en supermarkten, ten koste van de kleine winkelier. Ik vertrok met de staart tussen mijn benen en werkte gedurende de volgende uren de rest van mijn route af. Aan het eind van de middag besloot ik terug te gaan om op z’n minst een poging te doen de drogist onze positie toe te lichten. Ik stapte voor de tweede keer naar binnen en ging als gewoonlijk even de beide bedienden gedag zeggen. Toen ik naar de eigenaar zelf liep, verwelkomde hij me met een vriendelijke lach en gaf me toen een bestelling op die twee keer zo groot was als normaal. Verrast keek ik hem aan en vroeg hem wat er na mijn laatste bezoek, een paar uur eerder, gebeurd kon zijn. Hij wees naar de bediende achter de toonbank en zei me dat deze jongen na mijn vertrek ’s morgens naar hem toe was gekomen om hem te zeggen dat ik een van de weinige vertegenwoordigers was (van de velen die regelmatig binnenkwamen) die de moeite nam om hem en de anderen in de drogisterij even te begroeten. Hij had zijn baas gezegd dat, als iemand zijn bestellingen verdiende, ik dat was. De drogist was het roerend met hem eens en is altijd een trouwe klant van me gebleven. Ik heb nooit vergeten dat oprechte belangstelling voor andere mensen een uiterst belangrijke eigenschap is voor een vertegenwoordiger of eigenlijk voor wie dan ook, wat dat aangaat.’


   


  Persoonlijke ervaring heeft mij geleerd dat je verzekerd kunt zijn van de aandacht, tijd en medewerking van zelfs de populairste mensen door oprecht belang in hen te stellen. Laat me dit nader toelichten.


  Jaren geleden leidde ik een cursus in het schrijven van fictie aan het Brooklyn Institute of Arts and Sciences. Wij wilden graag beroemde en drukbezette auteurs als Kathleen Norris, Fannie Hurst, Ida Tarbell, Albert Payson Terhune en Rupert Hughes naar Brooklyn halen om ons deelgenoot te maken van hun ervaringen. Daarom schreven we deze prominenten een brief waarin we zeiden dat we hun werk bewonderden en veel belangstelling hadden voor hun eventuele raadgevingen en de geheimen achter hun succes. Iedere brief werd ondertekend door zo’n 150 cursisten. We schreven dat we ons realiseerden dat de auteur in kwestie het druk had veel te druk om een lezing te kunnen voorbereiden. Daarom sloten we een vragenlijst in, met het verzoek deze vragen over hem of haarzelf en de methode waarop hij of zij te werk ging te beantwoorden. Dat stond hen wel aan. Wie zou het niet aan hebben gestaan? Dus namen ze de moeite om naar Brooklyn te reizen en ons een handje te helpen.


  Via dezelfde methode wist ik mensen als Leslie M. Shaw, minister van Financiën onder president Theodore Roosevelt, George W. Wickersham, minister van Justitie in de regering Taft, William Jennings Bryan, Franklin D. Roosevelt en talloze andere belangrijke persoonlijkheden ertoe te bewegen om een praatje te houden voor de deelnemers aan mijn cursussen voor effectief spreken.


  Wij allemaal, of we nu in een fabriek werken, een baantje op kantoor hebben of als gekroond hoofd van een natie op een troon zetelen, stellen prijs op mensen die ons bewonderen. Als we onszelf bemind willen maken als we vrienden willen maken  doen we er wijs aan af en toe eens iets te doen voor iemand anders, dingen die tijd, energie, onzelfzuchtigheid en consideratie vergen. Toen de hertog van Windsor een rondreis zou gaan maken door Zuid-Amerika besteedde hij maanden aan het onder de knie krijgen van de Spaanse taal, om in staat te zijn in de taal van het land toespraken te houden en de Zuid Amerikanen waren weg van hem.


   


  Al jaren lang maak ik er een punt van om te weten te komen wanneer mijn vrienden en kennissen jarig zijn. Hoe ik dat doe? Hoewel ik geen greintje vertrouwen stel in astrologie, maakte ik er een gewoonte van de ander te vragen of hij of zij geloofde dat iemands geboortedatum ook maar enige invloed kon hebben op zijn karakter en persoonlijke neigingen. Vervolgens vroeg ik hem of haar mij de eigen geboortedatum te noemen. Als die datum me werd genoemd 24 november bijvoorbeeld bleef ik die datum voor mezelf herhalen. Zodra betrokkene mij de rug toekeerde noteerde ik de naam en geboortedatum, een notitie die ik later overschreef op mijn verjaarskalender. Aan het begin van een nieuw jaar nam ik alle notities op die kalender over in m’n nieuwe zakagenda, zodat ik ze automatisch onder ogen kreeg. En als de bewuste datum aanbrak lag daar mijn brief of gelukstelegram in de bus. Wat een succes! Vaak was ik de enige die eraan had gedacht …


  Als we vrienden willen maken zullen we andere mensen geanimeerd en enthousiast moeten begroeten. En als iemand jou opbelt kun je diezelfde psychologie in praktijk brengen. Maak duidelijk hoe leuk je het vindt dat die ander belt. In Amerika leiden veel bedrijven hun telefonisten op in het opgewekt en enthousiast aannemen van ieder binnenkomend telefoontje, van wie dan ook. Dit geeft degene die belt het gevoel dat het bedrijf belang in hem stelt. Laten we dit voor ogen houden als we morgen zelf een telefoontje aannemen!


  Door oprecht belangstelling voor anderen te tonen maak je je niet alleen bemind, maar kun je zelfs bij je cliënten trouw kweken als leverancier aan jouw bedrijf. In een uitgave van het huisorgaan van de National Bank of North America (New York) werd een brief afgedrukt van Madeline Rosedale, een van de rekeninghoudsters van de bank:


  ‘Ik wil u graag laten weten hoe hoog ik uw personeel aansla. Iedereen is voorkomend, beleefd en hulpvaardig. Wat is het een verademing, om, als je lange tijd in de rij hebt gestaan, op zo’n vriendelijke manier te worden begroet door de loketbediende! Vorig jaar lag mijn moeder vijf maanden lang in het ziekenhuis. Ik kwam regelmatig aan het loket van Marie Petrucello. Steeds toonde zij belangstelling voor mijn moeder en vroeg me hoe ze het maakte.’


  Twijfel je er ook maar even aan of mevrouw Rosedale deze bank haar klandizie zal blijven gunnen?


  Charles R. Walters, employé bij een van de grote banken in New York City kreeg opdracht tot het gereedmaken van een vertrouwelijk rapport over een bepaalde onderneming. Hij kende slechts één persoon die over alle feiten beschikte die hij zo dringend nodig had. Die man was de president-directeur van de betreffende onderneming. Juist toen Walters zijn werkkamer was binnengestapt, stak een jonge vrouw haar hoofd om de deur en zei de president-directeur dat ze die dag voor hem geen postzegels had. ‘Ik verzamel namelijk postzegels voor mijn 12-jarige zoon,’ legde hij uit aan Walters. Walters vertelde hem de reden van zijn bezoek en begon hem vragen te stellen. De president-directeur deed uiterst vaag, sprak in algemene termen en hield zich op de vlakte. Hij wilde duidelijk niet praten en kennelijk was hij daartoe op geen enkele manier over te halen. Het onderhoud duurde dus kort en leverde niets op.


  ‘Eerlijk gezegd wist ik absoluut niet wat me te doen stond,’ vertelde Charles Walters zijn medecursisten. ‘Totdat ik me herinnerde wat zijn secretaresse tegen hem had gezegd postzegels, 12-jarige zoon …. Ook schoot me te binnen dat de afdeling Buitenland van onze bank postzegels bewaarde die afkomstig waren van de massa’s brieven die iedere dag binnenstroomden, brieven uit alle delen van de wereld. De volgende dag belde ik de man op en zei hem dat ik wat postzegels had voor zijn zoon. Of ik enthousiast ontvangen werd? Nou en of! Hij had me niet enthousiaster de hand kunnen schudden dan als hij zich verkiesbaar zou hebben gesteld voor het presidentschap. Hij lachte van oor tot oor en was een en al welwillendheid. “Mijn George zal deze prachtig vinden!” bleef hij maar uitroepen terwijl hij liefkozend de postzegels aanraakte. “Moet je deze eens zien! Onbetaalbaar!” Een halfuur lang kletsten we over postzegels en ook liet hij me een foto van zijn zoon zien. En daarna trok hij meer dan een uur van z’n tijd uit om mij iedere gewenste inlichting te verschaffen zonder dat ik hem daarom hoefde te vragen. Hij vertelde me alles wat hij wist en riep er daarna zijn ondergeschikten bij om nadere bijzonderheden te vragen. Hij belde met een paar van zijn mededirecteuren. Hij overstelpte me met feiten, cijfers, accountantsrapporten en correspondentie. Om het in olieboordersjargon te zeggen: ik had een spuiter aangeboord.’


   


  Hier nog een ander voorbeeld:


   


  C. M. Knaphle jr. uit Philadelphia had al jaren geprobeerd stookolie te verkopen aan een grootwinkelbedrijf. Maar dat bedrijf met zijn keten van winkels bleef z’n brandstof bij een andere oliehandelaar van buiten de stad betrekken en de tankwagens reden langs het kantoor van Knaphle. Op zekere avond had Knaphle een spreekbeurt en stak hij voor zijn medecursisten een wraaklustig verhaal af over grootwinkelbedrijven, die hij brandmerkte als een vloek voor het hele land. En dan verbaasde hij zich nóg dat hij maar geen kans zag er olie aan te verkopen ….


  Ik stelde hem voor het met een andere tactiek te proberen. Kort gezegd gebeurde er toen het volgende. We organiseerden een debat onder de cursisten over de vraag of het verschijnsel grootwinkelbedrijf het land meer schade dan voordeel bracht. Op mijn voorstel nam Knaphle de taak op zich om het grootwinkelbedrijf te verdedigen. Hij wendde zich linea recta tot de directeur van het grootwinkelbedrijf dat zich zijn toorn op de hals had gehaald en zei: ‘Ik ben hier niet om te proberen olie aan jullie te verkopen, maar om u om een gunst te vragen.’ Hij legde uit waarom het ging en zei: ‘Ik kom uw hulp inroepen, omdat ik niemand zou weten die beter in staat is om mij de argumenten te leveren die ik nodig heb. Ik wil dolgraag dit dispuut winnen en zou alle hulp die u mij kunt geven enorm op prijs stellen.’


  Ik laat hier de rest van het verhaal volgen in Knaphle’s eigen woorden: ‘Ik had deze man om één minuutje van zijn tijd gevraagd, meer niet. Op die basis stemde hij ermee in mij te ontvangen. Toen ik hem had gezegd waarvoor ik kwam, beduidde hij me dat ik moest gaan zitten en praatte met me om precies te zijn gedurende één uur en zevenenveertig minuten. Hij riep er een mededirecteur bij, die toevallig een boek over het grootwinkelbedrijf had geschreven. Hij schreef naar de vereniging van Amerikaanse grootwinkelbedrijven en bezorgde me zo een afschrift van de tekst van een debat over dit onderwerp. Hij is van mening dat het grootwinkelbedrijf een belangrijke functie in de samenleving vervult. Vol trots vertelde hij me wat het grootwinkelbedrijf voor honderden kleinere plaatsen betekent. Zijn ogen glinsterden onder het spreken en ik moet bekennen dat hij mij de ogen opende voor dingen waarvan ik zelfs niet had kunnen dromen. Hij bracht me ertoe mijn hele houding ten opzichte van het grootwinkelbedrijf te herzien.


  Toen ik vertrok vergezelde hij me persoonlijk naar de deur, sloeg een arm om mijn schouder, wenste me sterkte voor het debat en vroeg me of ik na afloop nog even bij hem langs wilde komen om hem te zeggen wat ik ervan terecht had gebracht. Het laatste wat hij tegen me zei was: “En kom me later in het voorjaar nog eens opzoeken, wil je? Ik wilde graag wat huisbrandolie bij je bestellen.” Voor mij was het bijna een wonder. Nu beloofde hij me al een bestelling te plaatsen zonder dat ik er zelfs maar op had gezinspeeld! Ik had, door oprecht belangstelling te tonen voor hemzelf en zijn problemen, meer vorderingen gemaakt dan gedurende de tien jaar waarin ik vergeefs had geprobeerd zijn belangstelling voor mij en mijn artikel te wekken.’


   


  Welnu, meneer Knaphle, u hebt geen nieuwe waarheid ontdekt, want heel lang geleden, zo’n honderd jaar voor de geboorte van Christus, merkte de beroemde Romeinse dichter Publilius Syrus al op: ‘Wij stellen belang in anderen als zij belang stellen in ons.’ Zoals geldt voor ieder grondbeginsel van het omgaan met andere mensen, dient belangstelling die getoond wordt oprecht te zijn. Het moet niet alleen voordelig zijn voor degene die de belangstelling aan de dag legt, maar ook voor het voorwerp van die belangstelling. Het is tweerichtingsverkeer beide partijen hebben er baat bij.


  Martin Ginsberg, die deelnam aan onze cursus op Long Island in de staat New York, vertelde hoe de bijzondere belangstelling die een verpleegster voor hem toonde zijn leven ingrijpend veranderde: ‘Het was de vierde donderdag van november en mijn tiende Thanksgiving Day. Ik lag op de kinderafdeling van een stadsziekenhuis en zou de volgende dag een grote orthopedische operatie ondergaan. Ik wist dat ik een maandenlange herstelperiode tegemoet ging, veel pijn zou moeten doorstaan en al die tijd binnen zou moeten blijven. Mijn vader was overleden en ik woonde samen met mijn moeder op een kleine flat. Mijn moeder had een bijstandsuitkering. Ze zou me die dag niet kunnen bezoeken. Naarmate de uren verstreken werd ik overweldigd door gevoelens van eenzaamheid, wanhoop en angst. Ik wist dat mijn moeder in haar eentje thuiszat, gekweld door zorgen over mij. Er was niemand bij haar en ze had niemand om de traditionele Thanksgivings-maaltijd mee te delen en trouwens, ze had niet eens voldoende geld om zich zo’n maaltijd te kunnen veroorloven.


  Het huilen stond me nader dan het lachen en ik moest mijn kussen over mijn hoofd trekken en daar de lakens overheen om niemand iets te laten merken van mijn verdriet. Ik huilde stilletjes maar zo intens dat mijn hele lichaam er pijn van deed. Een van de jonge leerling verpleegsters hoorde mij zachtjes snikken en kwam naar me toe. Ze trok voorzichtig het laken weg en begon mijn tranen te drogen. Ze vertelde me hoe eenzaam zij zich voelde, omdat ze die dag moest werken en dus niet bij haar familie kon zijn. Ze vroeg me of ik die avond samen met haar wilde eten. Ze kwam met twee dienbladen aansjouwen: plakken kalkoen, aardappelpuree, vossebessengelei en ijs toe. Ze praatte met me en probeerde mijn angst weg te nemen. Hoewel ze eigenlijk al om vier uur ’s middags naar huis had gekund bleef ze in haar eigen tijd bij me tot het bijna elf uur ’s avonds was. Ze speelde spelletjes met me, praatte met me en bleef net zolang bij me tot ik van vermoeidheid in slaap was gevallen. Ik heb sinds m’n tiende nog heel wat Thanksgivings meegemaakt, maar nooit zal er een verstrijken zonder dat ik aan die hele bijzondere dag van toen moet terugdenken, die dag waarop ik het zo te kwaad had met m’n frustraties, angst en eenzaamheid, gevoelens die draaglijk voor me werden gemaakt door een vreemd meisje dat mij zoveel hartelijkheid en tederheid betoonde.’


   


  Als jij wilt dat anderen jou graag mogen, als je banden van waarachtige vriendschap wilt aanknopen, als je andere mensen wilt helpen (en daarmee tegelijkertijd jezelf helpt), houd dan steeds dit principe voor ogen:


   


  GRONDBEGINSEL 1


   


  Stel oprecht belang in anderen.


   


  Adler was de grondlegger van de zogeheten ‘individual psychology’: de stroming in de psychologie die uitgaat van de individualiteit of eenheid van de menselijke persoonlijkheid: het streven naar macht is een menselijke oerdrift en neurosen zijn pogingen om naar ‘meerwaardigheid’ te streven. [vert.]


   


  Eagle, huisorgaan van de National Bank Of North America, New York, 31 maart 1978.


   


  2 Een simpele manier om te zorgen voor een goede eerste indruk


   


  Tijdens een etentje in New York wilde een van de gasten, een vrouw die geld had geërfd, dolgraag een goede indruk maken op iedereen. Ze had een klein fortuin uitgegeven aan sabelbont, diamanten en parels, maar aan haar gezicht had ze helemaal niets gedaan. Dat gezicht was een weerspiegeling van stuursheid en egoïsme. Ze had zich geen rekenschap gegeven van iets dat ieder mens weet: namelijk dat iemands gelaatsuitdrukking veel belangrijker is dan zijn kleding.


  Charles Schwab zei me eens dat zijn lach meer dan een miljoen dollar waard was geweest. Vermoedelijk was dat nog een understatement. Want Schwabs hele persoonlijkheid, zijn charme, zijn beminnelijkheid, waren bijna voor de volle 100 procent verantwoordelijk voor zijn succes; en een van zijn aantrekkelijkste eigenschappen was zijn hartveroverende lach.


   


  Daden zijn veelzeggender dan woorden, en een lach wil zoveel zeggen als: ‘Ik mag jou wel. Jij maakt me gelukkig. Ik ben blij dat ik je zie.’ Dat is de reden waarom honden zo populair zijn. Ze zijn zó blij dat ze ons zien dat ze van gekkigheid niet weten wat ze moeten doen om ons dat duidelijk te maken. Het is dan ook vanzelfsprekend dat de meesten onder ons ook blij zijn als ze hun hond (of die van anderen) zien. De lach van een baby heeft dezelfde uitwerking.


  Heb je nooit in de wachtkamer van een dokter gezeten, wachtend op jouw beurt? Heb je toen niet eens stiekem naar al die norse gezichten gekeken van mensen die vol ongeduld zaten te wachten? De dierenarts dr. Stephen K. Sproul uit Raytown in Missouri vertelde mij van een normale lentedag, toen zijn wachtkamer vol zat met mensen die wachtten tot het hun beurt zou zijn om hun huisdier te laten inenten. Geen van die mensen deed z’n mond open tegen de anderen, en vermoedelijk zaten ze allemaal te denken aan de tientallen dingen die zij veel liever hadden gedaan dan hier in die wachtkamer hun tijd te ‘verspillen’. Dr. Sproul vertelde zijn medecursisten: ‘Er wachtten zeker zes, zeven mensen toen er een jonge vrouw binnenkwam, samen met haar baby van negen maanden en een jong poesje. Een gelukkig toeval maakte dat ze naast een oudere heer ging zitten die zich geweldig ergerde aan het feit dat hij zo lang moest wachten. Maar voor hij het wist keek die baby hem aan met die brede gulle lach die zo kenmerkend is voor kleine baby’s. Wat deed die oudere heer? Natuurlijk precies hetzelfde wat jij en ik in zijn plaats zouden hebben gedaan: hij lachte terug. Al gauw raakte hij met de jonge vrouw over haar baby en over zijn eigen kleinkinderen aan de praat en binnen de kortste keren nam iedereen in de wachtkamer deel aan het gesprek, zodat de verveling en spanning van het wachten werden omgesmeed tot een plezierige ervaring.’


  Een gemaakte grijns? Welnee! Daar houd je niemand mee voor de gek. We weten allemaal dat het geveinsd is en ergeren ons eraan. Ik heb het hier over een echte, hartverwarmende lach, een lach die van binnenuit komt, het soort lach dat onbetaalbaar is.


  De psycholoog James V. McConnell, hoogleraar aan de Universiteit van Michigan, maakte mij deelgenoot van zijn denkbeelden over een lach. ‘Mensen die graag lachen,’ zei hij, ‘zijn meestal beter in staat tot leiding geven, onderwijzen en dingen verkopen, en bovendien brengen ze hun kinderen op gelukkiger manier groot. Een lach brengt oneindig veel meer over dan een frons. Dat is de reden waarom lachend uitgesproken woorden van bemoediging veel meer bewerkstelligen dan nors uitgesproken berispingen, zeker in het onderwijs.’


  De vrouwelijke personeelschef van een groot New Yorks warenhuis vertrouwde me toe dat ze liever een gul lachende verkoopster in dienst nam die geen kans had gezien de middelbare school af te maken, dan een ernstig kijkende doctor in de filosofie.


  Een lach heeft een krachtige uitwerking, zelfs als hij niet wordt gezien. Veel ondernemingen in de Verenigde Staten die het moeten hebben van telefonische verkoop laten hun medewerkers die per telefoon hun diensten of producten aan de man of vrouw moeten brengen aan een trainingsprogramma deelnemen dat phone power wordt genoemd. De nadruk ligt bij deze cursus op het belang van glimlachen tijdens het voeren van een telefoongesprek. Je lach klinkt door in je stem!


   


  Robert Cryer, hoofd van de computerafdeling van een bedrijf in Cincinnati in de staat Ohio, vertelde hoe hij de juiste man voor een moeilijk te bezetten functie had gevonden: ‘Ik deed mijn uiterste best om iemand voor mijn afdeling te vinden met een universitaire graad in computerwetenschappen. Eindelijk ontdekte ik een jongeman met de ideale kwalificaties die op het punt stond af te studeren aan de Purdue Universiteit. Na een aantal telefoongesprekken kwam ik te weten dat hij al verscheidene aanbiedingen van andere ondernemingen binnen had, ondernemingen die allemaal groter en bekender waren dan ons bedrijf. Ik was verrukt toen hij desondanks mijn aanbod aannam. Toen hij bij ons was begonnen vroeg ik hem waarom hij aan ons de voorkeur had gegeven. Hij dacht een ogenblik over mijn vraag na en zei toen: ‘Ik geloof dat het was omdat de afdelingshoofden van die andere firma’s allemaal zo’n kille, zakelijke toon aansloegen als ze me belden, zodat ik het gevoel kreeg niet meer dan het voorwerp van de zoveelste zakelijke transactie te zijn. Uw stem klonk altijd alsof u blij was mij aan de lijn te hebben ….alsof u werkelijk graag zag dat ik bij u zou komen werken.’ Laat me je geruststellen …. ik beantwoord mijn telefoontjes nog altijd met een glimlach.


  De voorzitter van de raad van bestuur van een van de grootste rubberondernemingen in de Verenigde Staten zei me dat de ervaring hem had geleerd dat mensen zelden ergens in slagen, tenzij ze het met plezier doen. Deze captain of industry stelt weinig vertrouwen in het aloude gezegde dat alleen hard werken de magische sleutel is tot succes en de vervulling van onze wensen. ‘Ik heb mensen gekend,’ zei hij, ‘die er kwamen omdat zij enorm veel plezier beleefden aan de uitoefening van hun beroep. Later zag ik die mensen zichtbaar veranderen, toen dit plezier veranderde in werk. Het werk verveelde hen. Ze hadden er totaal geen lol meer in en mislukten uiteindelijk.’


  Je zult veel plezier moeten beleven aan het ontmoeten van mensen als je wilt dat die mensen het plezierig vinden jou te ontmoeten.


   


  Ik heb duizenden zakenlui verzocht om een week lang ieder uur van de dag tegen minstens één persoon te lachen en later het resultaat te komen bespreken. Hoe het uitpakte? Laat me eens kijken …. Hier heb ik een brief van William B. Steinhardt, een effecten makelaar uit New York. Zijn geval staat zeker niet op zichzelf. Eerlijk gezegd is het kenmerkend voor honderden gevallen.


  ‘Ik ben nu al meer dan achttien jaar getrouwd,’ schreef William Steinhardt, ‘en al die tijd heb ik, vanaf het moment dat ik ’s morgens opstond tot het ogenblik waarop ik klaar was om naar de zaak te gaan, zelden tegen mijn vrouw gelachen en nooit meer dan tien, twintig woorden tegen haar gezegd. Ik moet een van de ergste knorrepotten zijn geweest die ooit over Broadway hebben gelopen. Toen u mij vroeg een spreekbeurt te houden over mijn ervaringen met lachen, besloot ik dat ik het een week lang zou proberen. Dus toen ik de volgende ochtend mijn haar stond te kam men, keek ik naar dat stuurse smoelwerk van me in de spiegel en zei bij mezelf: “Bill, jongen, vandaag haal je die norse uitdrukking van je gezicht, vandaag ga je lachen. En je begint er nu meteen mee!” Toen ik aan tafel ging zitten om te ontbijten begroette ik mijn vrouw met: “Goeiemorgen, schat.” En ik lachte haar toe.


  U had me gewaarschuwd dat ze wel eens verrast zou kunnen zijn. Nou, dat was nog héél voorzichtig uitgedrukt. Ze was ronduit verbijsterd. Ze was geschokt. Ik zei haar dat ze dit in de toekomst regelmatig zou meemaken en heb het sindsdien iedere ochtend zo gedaan. Die verandering in mijn manier van doen heeft in de twee maanden dat ik er nu mee bezig ben meer geluk in ons huis gebracht dan we het hele afgelopen jaar hebben gekend. Als ik nu naar kantoor ga groet ik de liftbediende in onze flat met een glimlachend uitgesproken “Goedemorgen!” Ik lach de caissière van de ondergrondse toe als ik mijn kaartje betaal. En op de beursvloer lach ik tegen mensen die me tot nu toe nog nooit hebben zien lachen. Ik heb ontdekt dat iedereen mijn lach beantwoordde. Mensen die bij me komen met hun grieven of klachten sta ik opgewekt te woord. Ik hoor het allemaal glimlachend aan en heb gemerkt dat het zo veel gemakkelijker is correcties te maken. Ik heb zelfs ontdekt dat een vriendelijke lach me klinkende munt oplevert, veel klinkende munten iedere dag.


  Ik deel mijn kantoor met een andere effectenmakelaar. Een van zijn assistenten is een aardige jonge knul, en ik was zo in de wolken over de reacties die ik kreeg, dat ik hem kortgeleden mijn nieuwe filosofie over het omgaan met anderen heb uitgelegd. Hij bekende me toen dat hij, toen hij voor de eerste keer mijn kantoor binnenstapte om die andere effectenmakelaar te gaan assisteren, mij een afgrijselijke zuurpruim vond en dat hij pas de laatste tijd anders over me is gaan denken. Hij zei dat ik werkelijk menselijk leek als ik lachte. Verder heb ik het uitoefenen van kritiek overboord gezet. Ik deel nu waardering en lof uit, in plaats van afkeuring. Ik praat niet langer over wat ik wil. Ik probeer nu het standpunt van de ander te zien. Al die dingen hebben een hele omwenteling in mijn leven veroorzaakt. Ik voel me een heel ander mens, gelukkiger en rijker rijker aan vrienden en geluk en uiteindelijk zijn dat de enige dingen die er toe doen.’


   


  Jij hebt er geen behoefte aan voortdurend te lachen? Wat nu? Twee dingen. Ten eerste: dwing jezelf tot glimlachen. Als je alleen bent, dwing jezelf dan om een deuntje te fluiten of te neuriën. Gedraag je alsof je al gelukkig bent, want je zult merken dat je je dan vanzelf al gelukkiger gaat voelen. De psycholoog en filosoof William James formuleerde het als volgt:


  ‘Het lijkt alsof de handeling volgt op het gevoel, maar in werkelijkheid gaan handeling en gevoel samen. Door onze handelingen die rechtstreeks gehoorzamen aan onze wil te reguleren kunnen we langs indirecte weg onze gevoelens die niet aan onze wil gehoorzamen reguleren.


  En dus is de snelste manier om blijheid te hervinden als die verloren was, je zo gedragen en zo te spreken alsóf je al blij bent ….’


  Ieder mens op aarde zoekt naar geluk en er is één onfeilbare manier om dat geluk te vinden. Die manier bestaat uit het controleren van je eigen gedachten. Geluk is niet afhankelijk van uiterlijke omstandigheden: het is afhankelijk van de toestand van je innerlijk.


  Niet dat wat je bent, wie je bent, wat je bezit, waar je bent of wat je doet is wat je gelukkig of ongelukkig maakt. Het is dat wat je er zelf van denkt. Zo kunnen twee verschillende mensen zich in dezelfde ruimte bevinden en precies hetzelfde werk doen; ze kunnen allebei evenveel geld op de bank hebben en evenveel prestige bezitten en desondanks kan de een zich ellendig en de ander zich gelukkig voelen. Waarom? Omdat ze anders tegen de dingen aankijken: ze hebben een verschillende geesteshouding. Onder de arme boeren die met hun primitieve hak en ploeg stonden te zwoegen in de slopende hitte van de tropen heb ik evenveel blije gezichten gezien als in de airconditioned kantoren in New York, Chicago of Los Angeles.


  ‘Niets is op zichzelf goed of slecht,’ zei Shakespeare, ‘alleen het denken maakt de dingen dat.’


  Abe Lincoln merkte eens op dat ‘de meeste mensen zo ongeveer even gelukkig zijn als ze zichzelf toestaan’. Hij had helemaal gelijk. Ik zag eens een duidelijk bewijs van deze waarheid toen ik de trappen van het spoorwegstation Long Island in New York opliep. Vlak voor me worstelde een groep van zo’n veertig invalide jongens zich moeizaam met hun krukken en stokken de trappen op. Een van de jongens moest zelfs worden gedragen. Ik verbaasde me over hun uitgelaten vrolijkheid en maakte er een praatje over met een van de begeleiders van de jongens. ‘Oh ja,’ beaamde hij, ‘als een jongen zich er rekenschap van geeft dat hij de rest van z’n leven invalide zal blijven, betekent dat aanvankelijk een zware schok voor hem; maar als hij van de eerste schrik bekomen is berust hij gewoonlijk in zijn lot en wordt even onbekommerd en opgewekt als gezonde jongens van zijn leeftijd.’


  Ik had de neiging mijn hoed af te nemen voor die jongens. Ze leerden mij een les die ik hopelijk nooit zal vergeten.


   


  Helemaal in je eentje in een afgesloten kamer je werk doen is niet alleen een eenzame bezigheid, maar berooft je bovendien van de kans om vrienden te maken onder de overige personeelsleden van je bedrijf. Señora Maria Gonzalez uit Guadalajara in Mexico verkeerde in die werksituatie. Ze was jaloers op de kameraadschappelijke manier waarop de overige medewerkers van de onderneming met elkaar omgingen en hoorde hen vaak met elkaar babbelen en lachen. Als ze in de eerste paar weken van haar nieuwe baan de anderen op de gang passeerde keek ze verlegen een andere kant op. Na enkele weken zei ze bij zichzelf: ‘Maria, je mag van die meisjes niet verwachten dat ze naar jou toekomen. Je zult zelf toenadering moeten zoeken.’ En de eerstvolgende keer dat ze naar de waterkoeler stapte liet ze haar gulste lach zien en zei tegen iedereen die ze tegenkwam: ‘Goedemorgen, hoe is het met u?’ Het had onmiddellijk uitwerking. Haar lach en haar groet werden beantwoord en opeens leek die gang veel minder somber en kreeg ze meer plezier in haar werk. Ze leerde een aantal collega’s wat nader kennen en sloot met sommigen zelfs vriendschap. Haar werk en haar hele leven waren veel prettiger en interessanter geworden.


  Overpeins ook eens de wijze raad van de publicist en essayist Elbert Hubbard – maar vergeet niet dat je weinig zult hebben aan overpeinzingen als je deze raad niet in praktijk brengt:


   


  ‘Telkens als je naar buiten gaat, trek je kin op je borst, draag het hoofd fier rechtop en zuig je longen zo vol mogelijk met frisse lucht. Drink de zonneschijn in, groet je bekenden met een lach en leg je ziel in iedere handdruk. Wees niet bang dat men jouw houding verkeerd zal interpreteren en verspil geen tijd aan denken over je vijanden. Probeer dat wat jij graag zou willen doen in je geest te griffen. Want als je daarin slaagt, zul je, zonder van de uitgestippelde koers af te wijken, rechtstreeks op jouw doel afgaan. Richt je geest op de grootse en mooie dingen die je graag zou willen doen. Dan zul je, terwijl de dagen zich aaneenrijgen, merken dat je, zonder je er bewust van te zijn, de kansen benut die nodig zijn voor de verwezenlijking van jouw wens, net zoals een krabbetje dat wat hij nodig heeft vindt door gebruik te maken van de getijden. Maak jezelf in gedachten een voorstelling van de bekwame, serieuze en nuttige persoon die je wilt zijn, dan zal het beeld dat je in gedachten vasthoudt jou met het uur meer transformeren tot die persoon …


  Het denken is oppermachtig. Behoudt de juiste geesteshouding de houding van moed, openhartigheid en een opgewekt humeur. Op de juiste manier denken staat gelijk aan scheppen. Alle dingen komen voort uit verlangen en ieder oprecht gebed wordt verhoord. Wij worden dat wat overeenstemt met het beeld dat wij van onszelf in ons hart hebben gesloten. Trek uw kin in en draag uw hoofd fier rechtop. Wij zijn goden in het popstadium (dat voorafgaat aan de metamorfose).


   


  De oude Chinezen waren wijze mensen wereldwijs. Ze kenden een spreekwoord dat jij en ik eigenlijk zouden moeten uitknippen om altijd bij ons te houden. Dat gezegde luidt: ‘Een man zonder lach moet geen winkel beginnen.’


  Jouw lach is een boodschapper die bekend maakt dat je van goede wil bent. Jouw lach veraangenaamt het leven van iedereen die hem te zien krijgt; een lach is een zonnetje in ieder huis. Voor iemand die al minstens tien, twaalf mensen verstoord of ernstig heeft zien kijken, of heeft gezien dat ze een andere kant opkeken toen hij hen tegenkwam, heeft jouw lach ongeveer hetzelfde effect als de zon die door de wolken breekt. Vooral bij diegene die door zijn superieuren, klanten, onderwijzers, ouders of kinderen op een of andere manier onder druk is gezet, kan die ene lach ertoe bijdragen dat bij hem het besef baanbreekt dat niets hopeloos is dat er nog vreugde is in de wereld.


  Enkele jaren geleden verraste een warenhuis in de stad New York, met het oog op de zware taak die de verkoopstaf wachtte in de drukke dagen voor Kerstmis, de krantenlezer met de onderstaande filosofie over de lach:


   


  DE WAARDE VAN EEN LACH MET KERSTMIS


   


  Het kost niets, maar brengt veel tot stand.


   


  Het verrijkt de ‘ontvanger’ zonder de ‘gever’ te verarmen.


  Het gebeurt in een flits, maar de herinnering eraan is soms eeuwig.


  Niemand is zo rijk dat hij het zonder kan stellen, en niemand is zo arm dat hij er niet door kan worden verrijkt.


  Het schept blijdschap thuis, bevordert de goodwill in het zakendoen en is het waarmerk van oprechte vriendschap.


  Het is rust voor vermoeiden, daglicht voor hen die moedeloos zijn, zonneschijn voor de bedroefden en het beste tegengif voor moeilijkheden dat de natuur kan schenken.


   


  Toch kan het niet worden gestolen, afgesmeekt, geleend of gekocht, want het is niemands aards bezit zolang het hem niet wordt geschonken.


   


  En als u vlak voor de kerst nog op het allerlaatste moment bij ons binnenholt om iets te kopen en het personeel is dan te vermoeid om u nog een lachje te gunnen, wilt u er dan misschien eentje van u achterlaten? Want niemand heeft zo veel behoefte aan een vriendelijke lach als zij die er al zo veel hebben weggeschonken dat hun voorraad uitgeput is!


   


  GRONDBEGINSEL 2


   


  Lach!


   


  3 Als je dit nalaat stuur je aan op moeilijkheden


   


  In het jaar 1898 gebeurde er iets tragisch in Rockland County, in de staat New York. Er was een kind gestorven en op de daartoe bestemde dag bereidden de buren zich voor op het bijwonen van de begrafenis. Jim Farley begaf zich naar de stal om zijn paard te gaan inspannen. De grond was overdekt met sneeuw en de lucht was koel en fris. Het paard had al dagen geen beweging gehad en begon, toen het naar buiten werd geleid, speels te bokken, met de beide achterbenen hoog in de lucht. De hoeven troffen Jim Farley en doodden hem. Nu zouden er in het dorpje Stony Point die week twee begrafenissen in plaats van één plaatsvinden.


  Jim Farley liet een vrouw en drie zoons achter, plus een paar honderd dollar in de vorm van een levensverzekeringsuitkering. Zijn oudste zoon, Jim, was toen tien jaar oud. Hij ging op een tichelwerf werken. Hij moest daar leem kruien en in vormen storten, om daarna de tichels op hun kant te zetten om in de zon te kunnen drogen. Deze Jim had nauwelijks de kans gehad om naar school te gaan. Maar met zijn natuurlijke intelligentie beschikte hij over de flair die je moet hebben om je bij iedereen geliefd te maken. Hij raakte in de politiek verzeild en ontwikkelde met het verstrijken der jaren een bijna griezelig vermogen tot het onthouden van namen. Hij had de middelbare school nooit van binnen bekeken, maar nog voor z’n 46ste hadden vier universiteiten hem een eredoctoraat verleend en was hij voorzitter geworden van de ‘National Committee’ van de Democratische Partij en bekleedde hij de functie van directeur-generaal van de Amerikaanse posterijen.


  Toen ik hem ooit eens interviewde vroeg ik Jim Farley naar het geheim van zijn succes. ‘Hard werken,’ zei hij, waarop ik zei: ‘Je maakt een grapje.’ Hij vroeg me toen wat volgens mij de reden was voor zijn succes. Ik zei: ‘Ik heb gehoord dat u in staat bent tienduizend mensen met naam en toenaam aan te spreken.’ ‘Nee, dat klopt niet,’ zei hij, ‘ik ken vijftigduizend mensen bij hun naam.’


  Vergis u niet, dit vermogen hielp Jim Farley om Franklin D. Roosevelt in het Witte Huis te brengen toen hij in 1932 diens verkiezingscampagne leidde.


  In de jaren dat Jim Farley het land doorkruiste als vertegenwoordiger van een gipsfabrikant en gedurende de jaren dat hij als gemeenteambtenaar in Stony Point kantoor hield ontwikkelde hij een systeem voor het onthouden van namen. Aanvankelijk was het doodsimpel. Telkens als hij met iemand kennismaakte informeerde hij naar diens volledige naam en een paar feiten met betrekking tot zijn of haar naaste familie, beroep en politieke opvattingen. Al die feiten en feitjes grifte hij in zijn geheugen, als onderdeel van het volledige ‘plaatje’. Als hij de betreffende persoon opnieuw ontmoette, al was het een jaar later, kon hij zo iemand hartelijk de hand schudden, naar het welzijn van zijn familie informeren en vragen of hij nog succes had met zijn stokrozen. Geen wonder dat deze man mensen om zich heen verzamelde!


   


  Maanden voordat Roosevelts verkiezingscampagne officieel van start ging schreef Jim Farley iedere dag honderden brieven naar allerlei mensen, overal in de westelijke en noordwestelijke staten van Noord-Amerika. Vervolgens stapte hij op de trein en doorkruiste binnen negentien dagen twintig staten (waarbij hij een afstand van bijna twintigduizend kilometer aflegde) per rijtuig, trein, auto en boot. Als hij in een plaatsje was gearriveerd gebruikte hij met zijn kennissen het ontbijt, de lunch, de thee of het avondmaal en onthaalde hen dan op een praatje ‘van hart tot hart’. Daarna haastte hij zich verder naar z’n volgende reisdoel.


   


  Zodra hij terug was aan de oostkust schreef hij één persoon in iedere plaats die hij had bezocht aan en verzocht om toezending van een lijst van alle mensen die zijn gast waren geweest en met wie hij had gesproken. Zo ontstond er uiteindelijk een lijst met duizenden en nog eens duizenden namen. Iedereen die op die lijst voorkwam werd met een persoonlijke brief van Jim Farley vereerd een uiterst subtiele vorm van vleierij. Al die brieven begonnen met ‘Beste Bill’ of ‘Lieve Jane’, en ze waren onveranderlijk ondertekend met ‘Jim’.


  Al vroeg in zijn leven kwam Jim Farley erachter dat de doorsneeburger meer belangstelling heeft voor z’n eigen naam dan voor alle andere namen op de wereld bij elkaar. Onthoud die naam en spreek hem als terloops uit, dan geef je iemand een uiterst welkom complimentje. Maar als je iemands naam vergeet of verkeerd spelt heb je jezelf in een uiterst nadelige positie gemanoeuvreerd. Zo organiseerde ik eens een cursus in effectief spreken in Parijs en stuurde alle Amerikanen in die stad eenzelfde briefje. Franse typistes die blijkbaar weinig Engels kenden vulden de namen in en maakten daarbij natuurlijk fouten. Een van de geadresseerden, directeur van het Parijse filiaal van een grote Amerikaanse bank, stuurde me een scherpe terechtwijzing omdat zijn naam onjuist was gespeld.


  Soms is het moeilijk om iemands naam te onthouden, vooral als die naam moeilijk uit te spreken is. Veel mensen nemen dan niet de moeite om die naam te leren uitspreken en negeren hem eenvoudig, of ze geven de eigenaar ervan een gemakkelijk te onthouden bijnaam. Een zekere Sid Levy had eens geruime tijd een klant die Nicodemus Papadoulos heette. De meeste mensen noemden hem eenvoudig Nick. Levy vertelde ons: ‘Ik oefende me voor ik bij hem binnenstapte altijd even in het uitspreken van zijn naam. Toen ik hem voor het eerst aansprak bij zijn volledige naam door te zeggen: “Goeiemorgen, meneer Nicodemus Papadoulos!” was hij er compleet van ondersteboven. Het leek alsof er minuten waren verstreken voor hij eindelijk antwoorden kon. Eindelijk bracht hij uit, waarbij de tranen hem over de wangen biggelden: “Meneer Levy, ik ben nu al meer dan vijftien jaar in dit land, maar nog nooit heeft iemand de moeite genomen mij aan te spreken met m’n juiste naam.”’


   


  Wat was de reden voor het succes van Andrew Carnegie? Ze noemden hem de Steel King, en toch wist hij zelf maar weinig van de kunst om staal te maken. Er werkten honderden mensen voor hem die er meer van afwisten dan hij. Maar hij verstond de kunst om met mensen om te gaan en dat maakte hem steenrijk. Al op jeugdige leeftijd gaf hij blijk van organisatietalent en de flair om leiding te kunnen geven. Omstreeks zijn tiende had ook hij ontdekt hoe verbazend veel belang mensen aan hun naam hechten. Die ontdekking gebruikte hij om de bereidheid tot medewerking bij andere mensen te wekken.


  Een voorbeeld: Toen hij nog een opgroeiende jongen was in Schotland, kreeg hij eens een konijn een vrouwelijk konijn. In een mum van tijd had hij een heel nest konijnen en niets om ze te eten te geven. Maar hij kreeg een schitterende inval. Hij zei tegen de jongens en meisjes in zijn buurt dat als zij er voor hem op uit wilden trekken om genoeg klaver en paardenbloemen te snijden om zijn konijnen in leven te houden, hij de diertjes naar hen zou vernoemen. Het plannetje werkte alsof er toverij in het spel was, en Carnegie vergat die uitwerking nooit.


  Jaren later verdiende hij miljoenen door diezelfde psychologische benadering in zaken te volgen. Zo wilde hij bijvoorbeeld graag spoorstaven verkopen aan de Pennsylvania Railroad, waarvan destijds J. Edgar Thomson president-directeur was. Wat deed Carnegie? Hij liet een enorm hoogovenbedrijf in Pittsburgh bouwen en noemde dat de Edgar Thomson Steel Works.


  Hier komt een raadsel. Probeer eens of je het op kunt lossen. Toen de Pennsylvania Railroad spoorstaven nodig had, waar denk jij dat Edgar J. Thompson die dingen kocht? … Bij Sears, Roebuck? Nee, nee! Fout! Je mag nog eens raden.


  Toen Carnegie en George Pullman hevig met elkaar touwtrokken om de suprematie op het gebied van slaaprijtuigen voor de spoorwegen, herinnerde de Steel King zich opnieuw de les van die konijntjes uit z’n jeugd. De Central Transportation Company, een bedrijf dat in handen was van Andrew Carnegie, concurreerde met het bedrijf van Pullman. Ze probeerden allebei de bestellingen voor nieuwe slaaprijtuigen van de Union Pacific Railroad in de wacht te slepen en bleven elkaar net zo lang onderbieden tot alle kansen op winst verkeken waren. Carnegie en Pullman waren beiden naar New York getogen om een onderhoud te hebben met de raad van bestuur van de Union Pacific. Toen ze elkaar op zekere avond in het St. Nicholas Hotel tegen het lijf liepen, zei Carnegie: ‘Goedenavond, meneer Pullman, vindt u ook niet dat we onszelf een beetje dom gedragen?’ ‘Wat bedoelt u?’ wilde Pullman weten. Nu legde Carnegie hem uit wat hij in z’n hoofd had een samenvoeging van hun belangen. In gloedvolle bewoordingen schilderde hij de voordelen van eendrachtige samenwerking, in plaats van elkaar op leven en dood te beconcurreren. Pullman luisterde aandachtig maar was niet helemaal overtuigd. Ten slotte vroeg hij: ‘Hoe dacht u dat nieuwe bedrijf dan te noemen?’ Waarop Carnegie prompt antwoordde: ‘De Pullman Palace Car Company natuurlijk!’


  Pullmans gezicht klaarde meteen op. ‘Kom mee naar mijn kamer,’ zei hij, ‘laten we er nog eens uitgebreid over praten.’ Dat praatje maakte industriële geschiedenis ….


  Deze tactiek van het zich herinneren en in de hoogte steken van namen van zijn vrienden en zakelijke partners was een van de geheimen van Andrew Carnegies leiderschap. Hij ging er prat op dat hij veel van de werknemers in zijn fabrieken bij hun voornaam kon noemen en was er trots op dat, zolang hij persoonlijk de touwtjes in handen hield, zijn hoogovens nooit gedoofd hoefden te worden vanwege een staking.


   


  Benton Love, president-directeur van de Texas Commerce Bancshares, gelooft dat de sfeer in een onderneming killer wordt naarmate de omvang toeneemt. ‘Een van de manieren om die sfeer wat op te warmen,’ zei hij, ‘is het je kunnen herinneren van de namen van je mensen. De directeur of bedrijfsleider die mij komt vertellen dat hij geen namen kan onthouden, zegt me daarmee tegelijkertijd dat hij niet in staat is een belangrijk onderdeel van het bedrijf te onthouden en dus op drijfzand opereert.’


  De stewardess Karen Kirsch uit Rancho Palos Verdes in Californië werkte voor Trans World Airlines. Ze maakte er een gewoonte van om de namen van zo veel mogelijk passagiers in haar toestel uit het hoofd te leren en hen bij hun naam aan te spreken als zij hen bediende. Dit leidde tot een groot aantal complimenten lof die haar ofwel rechtstreeks werd toegezwaaid, óf via de luchtvaartmaatschappij. Een passagier schreef: ‘Ik heb al een poosje geen TWA meer gevlogen, maar ik ben van plan om voortaan nog uitsluitend per TWA te vliegen. U geeft mij het gevoel dat uw luchtvaartmaatschappij een zeer persoonlijke service verleent en dat vind ik zeer belangrijk.’ Mensen zijn soms zo trots op hun naam dat ze die tegen iedere prijs willen laten vereeuwigen. Zelfs een door de wol geverfde figuur als de oude P. T. Barnum, de grootste showman van zijn tijd, bood teleurgesteld als hij was over het feit dat hij geen zoons had die zijn naam zouden doen voortleven zijn kleinzoon, C. H. Seeley, een bedrag van 25.000 dollar als hij zichzelf voortaan ‘Barnum’ Seeley wilde gaan noemen. Eeuwenlang hebben magnaten en edelen kunstenaars en schrijvers financieel onderhouden opdat hun werk aan hen zou worden opgedragen.


  Veel openbare bibliotheken en musea, vooral in Amerika, danken hun grootste en kostbaarste verzamelingen aan mensen die de gedachte niet konden verdragen dat hun namen in vergetelheid zouden raken. Hier in Nederland kennen wij bijvoorbeeld het Kröller Müller Museum en het Museum Boymans van Beuningen. De openbare bibliotheek van New York heeft z’n Astor collectie en z’n Lenox collectie. Vrijwel iedere nieuwe kerk werd verfraaid met gebrandschilderde ramen die de herinnering aan de namen van de schenkers levend moeten houden. In de Verenigde Staten dragen de gebouwen op de campus van bijna iedere universiteit de namen van filantropen die grote bedragen voor deze eer neertelden.


  De meeste mensen onthouden geen namen om de eenvoudige reden dat zij er niet de tijd en de moeite voor nemen om zich even te concentreren en de namen te herhalen en in hun geheugen opslaan. Zulke mensen hebben hun excuus altijd bij de hand: ze hebben het veel te druk. Toch zijn ze vrijwel altijd minder druk bezet dan een man als Franklin Delano Roosevelt, een president die de moeite nam om zelfs de namen van onderhoudsmonteurs met wie hij in aanraking kwam te onthouden.


   


  Een voorbeeld: Chrysler bouwde een speciale auto voor Roosevelt, die vanwege zijn verlamde benen geen normale standaardauto kon besturen. De auto werd door W.F. Chamberlain en een monteur bij het Witte Huis afgeleverd. Hier voor me ligt een brief waarin Chamberlain me een indruk geeft van zijn ervaringen: ‘Ik heb president Roosevelt toen geleerd hoe hij met een auto met allerlei uitzonderlijke bedieningshendels moest omgaan, maar hij leerde mij een hoop over de kunst van het omgaan met mensen.’


  ‘Toen ik,’ zo schrijft Chamberlain, ‘me meldde bij het Witte Huis, toonde de president zich heel beminnelijk en opgewekt. Hij noemde me bij mijn voornaam, stelde me op m’n gemak en maakte vooral indruk op me doordat hij een levendige belangstelling aan de dag legde voor de dingen die ik hem moest demonstreren en uitleggen. De auto was zodanig ontworpen dat hij geheel met de handen kon worden bestuurd. Er verzamelde zich een hele mensenmassa om de auto heen om dit wonder op wielen te bekijken, en hij merkte op: “Ik vind hem geweldig. Het enige wat je hoeft te doen is op een knop drukken en hij rijdt weg en je kunt hem moeiteloos besturen. Ik vind hem prachtig hoewel ik niet weet hoe het allemaal werkt. Wat zou ik graag de tijd hebben om hem te demonteren en na te gaan hoe alles werkt.”


  Toen Roosevelts vrienden en medewerkers de auto stonden te bewonderen zei hij in hun bijzijn: “Meneer Chamberlain, ik heb grote waardering voor alle tijd en moeite die uw bedrijf heeft besteed aan het ontwikkelen van deze auto. Jullie hebben uitstekend werk gedaan.” Hij bewonderde de radiateur, de speciale achteruitkijkspiegel, het klokje, de speciale zoekschijnwerper, de bekleding, de stand van de stoel voor de bestuurder en de speciale koffers in de kofferbak, voorzien van zijn persoonlijke monogram. Hij schonk aandacht aan ieder detail waarin ik veel denkwerk had geïnvesteerd. Hij deed zijn best om alle bijzondere snufjes onder de aandacht van mevrouw Roosevelt, juffrouw Perkins (minister van Arbeid) en zijn secretaresse te brengen. Hij haalde er zelfs de oude portier van het Witte Huis bij, door te zeggen: “George, ik kan er natuurlijk op rekenen dat je extra zorgvuldig met deze mooie koffers zal omspringen, hè?”


  Na afloop van de rijles wendde de president zich tot mij en zei: “Nou, meneer Chamberlain, ik heb de Federal Reserve Board4 al een halfuur laten wachten. Het lijkt me nu beter dat ik maar weer eens aan het werk ga.”


  Ik had een monteur meegenomen naar het Witte Huis en hij werd aan Roosevelt voorgesteld. Hij heeft niet met de president gesproken en Roosevelt had zijn naam maar één keer horen noemen. Die monteur was een nogal verlegen knaap die zich steeds op de achtergrond hield. Maar voordat de president ons verliet keek hij om naar de monteur, noemde zijn naam onder het handen schudden en bedankte hem voor zijn komst naar Washington. En dat bedankje had niets plichtmatigs. Hij meende wat hij zei, dat voelde ik. Een paar dagen na m’n terugkomst in New York ontving ik een gesigneerde foto van president Roosevelt en een klein bedankbriefje waarin hij nogmaals zijn waardering uitsprak voor mijn hulp. Hoe hij daartoe de tijd had weten te vinden was mij een raadsel.’


   


  Franklin Roosevelt wist dat het onthouden van namen en de mensen het gevoel geven belangrijk te zijn, een van de eenvoudigste, meest voor de hand liggende en doelmatigste manieren was voor het kweken van goodwill maar hoeveel van ons doen hetzelfde? Negen van de tien keer dat we aan een onbekende worden voorgesteld maken we een kort praatje en weten we tegen de tijd dat we afscheid nemen al niet meer hoe hij of zij heette.


  Een van de eerste lessen die een politicus leert is dit: ‘Het onthouden van de naam van een kiezer is een bewijs van staatsmanschap. Het vergeten van de naam van een kiezer is vergetelheid.’ (Uiteraard voor wat de naam van die politicus betreft.)


  In het zakenleven en in de dagelijkse omgang met andere mensen is de bekwaamheid tot het onthouden van namen al even belangrijk als in de politiek. Napoleon de Derde, keizer van Frankrijk en neef van Napoleon Bonaparte, ging er prat op dat hij ondanks zijn keizerlijke plichten de naam van iedere persoon die hij ontmoette kon onthouden. Zijn techniek? Simpel! Als hij iemands naam niet goed had verstaan zei hij: ‘Pardon, ik heb uw naam niet verstaan.’ En als het een uitzonderlijke naam was vroeg hij: ‘Hoe spel je dat?’ Tijdens het gesprek met de persoon in kwestie nam hij de moeite om de naam een paar maal uit te spreken en deed tegelijkertijd een poging om in gedachten een verband te leggen tussen de naam en de gelaatstrekken, uitdrukkingen en het algehele uiterlijk van zijn gesprekspartner. Als dat een belangrijk iemand was gaf Napoleon zich nog meer moeite. Zodra zijne majesteit alleen was noteerde hij de naam op een stukje papier, bekeek de spelling, concentreerde zich erop en grifte zo de naam in zijn geheugen, alvorens het papiertje te verscheuren. Op deze manier kreeg hij naast de auditieve ook een visuele indruk van de naam in kwestie.


   


  Dit alles kost natuurlijk tijd, maar ‘Goede manieren,’ aldus Emerson, ‘ontstaan uit kleine offers.’


  Het belang van het onthouden en gebruiken van namen is geen privilege van koningen of president directeuren. Het geldt voor ons allemaal. Ken Nottingham, een werknemer van General Motors in Indiana, gebruikte gewoonlijk de lunch in de bedrijfskantine. Het viel hem op dat de vrouw achter het buffet altijd nors keek. ‘Ze had al twee uur lang broodjes staan smeren en beleggen en ik was voor haar niet meer dan het zoveelste broodje. Ik zei haar wat ik wilde. Ze woog een paar plakken ham af op een weegschaaltje en schoof me een bord toe, met één blaadje sla, wat gebakken aardappeltjes en de ham. De volgende dag was de gang van zaken precies hetzelfde. Dezelfde vrouw, dezelfde norse blik. Het enige verschil was dat ik notitie nam van haar naamkaartje. Met een lachje zei ik tegen haar: “Hallo, Eunice!” om haar vervolgens mijn bestelling op te geven. Nou, de weegschaal sloeg ze over, stapelde dikke plakken ham op m’n bord, legde er drie blaadjes sla op en schepte me zoveel gebakken aardappeltjes op dat ze er bijna afvielen.’


  Wij zouden ons voortdurend bewust moeten zijn van de magische kracht die in een naam schuilt en ons er steeds rekenschap van moeten geven dat die naam het onbetwistbare eigendom is van degene met wie we te maken hebben …. en verder niemand. Een naam bestempelt het individu tot iemand die uniek is onder vele andere mensen. De mededeling die we doen, of het verzoek dat we indienen, krijgt een bijzonder belang als we de situatie benaderen door de naam van hem of haar uit te spreken. Het noemen van iemands naam heeft een magische uitwerking bij iedereen, vanaf de serveerster tot en met de presidentcommissaris.


   


  GRONDBEGINSEL 3


   


  Bedenk dat iemands naam voor die persoon het belangrijkste en lieflijkste geluid is, in iedere taal.


   


  4 Het stelsel van twaalf centrale banken van de V.S., meestal kortweg aangeduid als ‘The Fed’. [vert.]


   


  4 Een gemakkelijke manier om een vlotte prater te worden


   


  Een poosje geleden woonde ik een bridge drive bij. Ik bridge zelf niet en er was ook nog een vrouw die het spel niet beheerste. Ze had ontdekt dat ik ooit de manager van Lowell Thomas was geweest voordat hij radiowerk ging doen, en dat ik heel wat had afgereisd door Europa om hem te helpen met de voorbereiding van zijn reisbeschrijvingsvoordrachten, die hij met dia’s illustreerde. Daarom zei deze dame: ‘Oh, meneer Carnegie, zou u me niet willen vertellen van alle interessante plaatsen waar u bent geweest en de bezienswaardigheden die u er hebt bekeken?’


  Nadat we op de bank hadden plaatsgenomen vertelde ze me dat zij en haar man net terug waren van een reis naar Afrika. ‘Afrika?!’ riep ik uit. ‘Wat interessant! Ik heb altijd Afrika willen zien, maar ben nooit verder gekomen dan een verblijf van een dag en een nacht in Algiers. Zegt u me eens, hebt u er de Serengeti bezocht? Ja? Wat bent u een geluksvogel! Ik benijd u erom. Vertelt u mij van Afrika en al die wilde dieren daar.’ Ze bleef drie kwartier aan het woord. Ze vroeg me niet één keer waar ik was geweest en wat ik allemaal had gezien. Ze had er geen enkele behoefte aan mij te horen praten over mijn reizen. Het enige wat zij wilde was een belangstellende luisteraar die haar in de gelegenheid stelde haar eigen ego te bevredigen en uitvoerig te vertellen waar ze was geweest.


  Of ze een uitzondering was? Nee! Veel mensen zijn zo.


  Zo maakte ik eens kennis met een befaamd botanicus, tijdens een etentje dat gegeven werd door een New Yorkse uitgever. Ik had nog nooit een woord met die botanicus gewisseld, maar vond hem fascinerend. Ik zat letterlijk op het puntje van m’n stoel en luisterde ademloos naar zijn uitleg over uitheemse planten, experimenten met het kweken van nieuwe plantensoorten, overdekte tuinen enzovoort. Hij wist me zelfs een paar verbazingwekkende feiten te vertellen over zoiets alledaags als een doodgewone aardappel. Ik had zelf een kleine broeikas en hij was zo goed me een oplossing voor een paar kleine moeilijkheden aan de hand te doen.


  Zoals ik al zei het was tijdens een etentje. Er waren nog tientallen andere gasten, maar ik zondigde tegen alle regels van de etiquette door alle anderen te negeren en uren achtereen met die botanicus te blijven praten. Het was inmiddels middernacht geworden. Ik nam van iedereen afscheid en vertrok. Toen wendde de botanicus zich tot zijn gastheer en begon me op te hemelen, op een bijzonder vleiende manier. Ik was ‘een enorme stimulans’. Ik was dit en ik was dat, en hij eindigde zijn bewieroking door te zeggen dat ik een ‘buitengewoon boeiend causeur’ was.


  Een ‘boeiend causeur’? Goeie genade, ik had er nauwelijks een speld tussen kunnen krijgen! Zelfs als ik iets had willen zeggen had ik dat niet kunnen doen zonder van onderwerp te veranderen, want ik wist ongeveer evenveel van botanie als van de anatomie van een pinguïn. Ik had echter één ding gedaan: ik had aandachtig geluisterd. Dat deed ik omdat ik oprecht belang stelde in wat hij te vertellen had. Dat had hij gevoeld. Vanzelfsprekend was hij er ingenomen mee geweest. Dit soort luisteren is eigenlijk een van de allergrootste complimenten die je iemand kunt geven. ‘Maar weinig mensen,’ zo schreef Jack Woodford in zijn Strangers in Love, ‘zijn bestand tegen de impliciete vorm van vleierij die beoefend wordt door verrukt te luisteren.’ Ik ging zelfs nog verder dan ‘verrukt luisteren’; ik was ‘warm in m’n waardering en kwistig met mijn lof’.


  Ik had hem gezegd dat ik een uiterst boeiende en leerzame avond had gehad en ik meende het. Ik had hem gezegd dat ik evenveel wilde weten als hij – en dat was ook zo. Ik had hem gezegd dat ik dolgraag eens met hem een wandeling door de bossen en over de velden zou willen maken en dat heb ik ook gedaan. Ik had hem gezegd dat ik hem graag nog eens wilde ontmoeten en we hebben elkaar nog eens ontmoet. Zo kwam hij ertoe mij een ‘boeiend causeur’ te noemen, terwijl in wezen de rollen omgedraaid waren geweest: hij was voortdurend aan het woord geweest en ik had me beperkt tot de rol van aandachtig luisteraar en hem zo aangemoedigd verder te praten.


  Wat is het geheim, het mysterie van een geslaagd zakengesprek?


  Volgens Charles W. Eliot, voormalig rector magnificus van Harvard, ‘…. is er niets geheimzinnigs aan een zakelijk gesprek dat geslaagd mag worden genoemd ….Onverdeelde aandacht schenken aan degene die tegen u spreekt is bijzonder belangrijk. Niets is zo vleiend als dat.’


  Eliot zelf was een meester in de kunst van het luisteren. Henry James, een van de grote romanciers van de Verenigde Staten, herinnerde zich: ‘Het luisteren van Eliot was geen passief zwijgen, maar een vorm van actief bezig zijn. Hij zat kaarsrecht, met zijn handen op schoot, zonder zich te verroeren. Alleen zat hij vaak met z’n duimen te draaien, langzaam of snel, terwijl hij zijn gesprekspartner aankeek en zowel met zijn ogen als met zijn oren scheen te luisteren naar wat die zei. Hij luisterde met zijn geest en overwoog aandachtig wat je te zeggen had terwijl je het zei …. Na afloop van zo’n gesprek had degene die met hem gesproken had het gevoel z’n zegje te hebben gedaan.’


   


  Het spreekt allemaal zo vanzelf, vind je niet? Je hoeft echt geen vier jaar aan Harvard te hebben gestudeerd om dat te ontdekken. Toch kennen jij en ik warenhuiseigenaren die dure panden laten bouwen of huren, uiterst scherp hun artikelen weten in te kopen, hun etalages bijzonder aantrekkelijk laten maken, tienduizenden uitgeven aan reclame en dan …. verkooppersoneel in dienst nemen dat zelden of nooit zo verstandig is om goed te luisteren. Verkoopsters die hun klanten in de rede vallen, tegenspreken, in het harnas jagen en zo onbeschoft te woord staan dat zij bijna het warenhuis worden uitgejaagd.


  Een groot warenhuis in Chicago raakte laatst bijna een klant kwijt die er ieder jaar voor verscheidene duizenden dollars kocht, alleen omdat een verkoopster het vertikte naar haar te luisteren. Henrietta Douglas, die onze cursus in Chicago volgde, had een jas in de uitverkoop gekocht. Toen ze ermee thuiskwam ontdekte ze een scheur in de voering. Ze kwam de volgende dag terug en verzocht de verkoopster de jas te ruilen. Het meisje vertikte het om zelfs maar haar klacht aan te horen. ‘U heeft deze jas in de uitverkoop gekocht,’ herhaalde ze telkens weer. Toen wees ze naar een groot plakkaat aan de muur. ‘Lees dat maar!’ riep ze uit. “Afgeprijsde artikelen worden niet geruild.” ‘U hebt die jas nu eenmaal gekocht, dus zult u hem moeten houden ook. Naai die voering zelf maar dicht!’


  ‘Maar dit artikel is beschadigd!’ beklaagde mevrouw Douglas zich.


  ‘Dat maakt geen verschil,’ vond de verkoopster. ‘Afgeprijsd is afgeprijsd.’


  Mevrouw Douglas stond al op het punt verontwaardigd weg te lopen, met het vaste voornemen nooit meer iets in dat warenhuis te zullen kopen, toen ze werd begroet door de manager van de betreffende afdeling, die haar al vele jaren kende als een trouwe en gewaardeerde klant. Mevrouw Douglas vertelde haar wat er was gebeurd. De manager luisterde aandachtig naar het hele verhaal, bekeek de jas en zei toen: ‘We prijzen artikelen speciaal af om ze aan het eind van het seizoen kwijt te raken. Vandaar dat we afgeprijsde artikelen nooit ruilen. Maar dat geldt niet voor beschadigde artikelen. Vanzelfsprekend zullen we de voering laten repareren of vervangen; maar als u daar de voorkeur aan geeft kunt u ook uw geld terugkrijgen.’


   


  Wat een hemelsbreed verschil in behandeling! Als die afdelingscheffin er niet bij was gekomen om de klacht van de klant aan te horen, zou het warenhuis een goede klant zijn kwijtgeraakt.


  Luisteren is in de huiselijk sfeer al even belangrijk als in het zakenleven. Een zekere Millie Esposito uit Croton on Hudson in de staat New York, deed altijd extra veel moeite om aandachtig te luisteren als een van haar kinderen iets met haar wilde bespreken. Op zekere avond zat ze samen met haar zoon Robert in de keuken. En na een kort gesprekje over iets dat Robert intensief bezighield, zei hij: ‘Mams, ik weet dat je heel veel van me houdt.’ Mevrouw Esposito werd geraakt door die opmerking en ze zei: ‘Natuurlijk houd ik heel veel van je. Twijfelde je daaraan?’


  Robert antwoordde: ‘Nee, maar ik weet met absolute zekerheid dat je van me houdt, want altijd als ik over het een of ander met je praten wil hou je op met waarmee je bezig bent om naar me te luisteren.’


  De lastigste ‘horzel’, ja zelfs de meest verstokte criticus, zal zijn toon vaak matigen of zelfs zijn kritiek inslikken in tegenwoordigheid van een geduldige, meevoelende luisteraar een toehoorder die blijft zwijgen terwijl de woedende speurder naar gebreken zich gedraagt als een cobra en giftige woorden spuit.


  Een voorbeeld: Een aantal jaren geleden ontdekte de New York Telephone Company dat zij met een van de meest furieuze klanten had te maken die ooit iemand van de klantenservice had uitgescholden. Hij raasde en tierde. Vloekend dreigde hij de telefoon uit de muur te rukken. Hij weigerde bepaalde nota’s te voldoen omdat ze volgens hem niet klopten. Hij zond brieven naar de krant. Hij overstelpte de ombudsman met klachten. Hij spande zelfs diverse rechtszaken aan tegen de telefoonmaatschappij! Uiteindelijk stuurde de maatschappij een van haar bekwaamste troubleshooters naar deze ontembare en onstuimige klant. Deze man luisterde beleefd en stelde de woedende abonnee in de gelegenheid om zich naar hartenlust over te geven aan zijn tirade. De vertegenwoordiger van de telefoonmaatschappij beperkte zich tot af en toe ‘ja’ zeggen en laten blijken dat hij begrip had voor de klachten van de man.


  ‘Hij raasde maar door en ik bleef bijna drie uur lang naar hem luisteren,’ vertelde de troubleshooter later, toen hij voor zijn medecursisten verslag uitbracht. ‘Daarna ging ik er opnieuw heen en luisterde voor de tweede maal naar hem. In totaal heb ik vier keer met hem gesproken en bij dat vierde bezoek bombardeerde hij me tot erelid van een bond die hij wilde oprichten. De “Vereniging tot bescherming van telefoonabonnees” zo noemde hij die club. Ik ben er nog steeds lid van, maar voor zover ik weet ben ik het enige lid op de hele wereld, behalve dan meneer ….


  Ik luisterde aandachtig naar hem en knikte bij ieder argument dat hij tijdens die gesprekken naar voren bracht. Nog nooit was er een vertegenwoordiger van de telefoonmaatschappij bij hem geweest die hem op die manier had benaderd, en hij begon op het laatst zelfs wat te ontdooien. De kwestie waarover ik hem bij het eerste bezoek benaderde kwam destijds niet eens ter sprake, ook niet bij het tweede en derde bezoek. Maar tijdens ons vierde gesprek kon ik de hele zaak afronden; hij betaalde alle nota’s volledig en trok voor het eerst sinds zijn geschil met de telefoonmaatschappij vrijwillig de klachten in die hij bij de ombudsman had ingediend.’


  Zonder twijfel beschouwde deze man zichzelf als een nobele kruisridder die geroepen was om de rechten van het publiek tegen uitbuiters te beschermen. Maar in werkelijkheid had hij behoefte aan bevrediging van zijn verlangen tot belangrijkzijn. Die bevrediging putte hij eerst uit het tegen de schenen schoppen van alles en iedereen, en uit het indienen van de ene klacht na de andere. Maar toen een vertegenwoordiger van de telefoonmaatschappij hem het gevoel gaf belangrijk te zijn, verdwenen al zijn denkbeeldige klachten in het niets.


  Op zekere ochtend, jaren geleden, stormde een woedende klant het kantoor van Julian F. Detmer binnen, oprichter van de Detmer Woolen Company, een bedrijf dat zou uitgroeien tot ’s werelds grootste leverancier van wollen garens aan de kledingindustrie. ‘Deze afnemer was ons een klein bedrag schuldig,’ aldus Detmer. ‘Hij sprak dat tegen in alle toonaarden, maar wij wisten dat hij fout zat. Om die reden had onze afdeling Kredietbewaking aangedrongen op betaling. Nadat hij een aantal aanmaningen had ontvangen pakte hij zijn koffer, reisde naar Chicago en stormde mijn kantoor binnen alleen om mij te vertellen dat hij die nota niet zou voldoen en voortaan van de Detmer Woolen Company voor geen stuiver meer zou kopen. Ik luisterde geduldig naar alles wat hij me te zeggen had. Ik kwam sterk in de verleiding hem in de rede te vallen, maar begreep dat ik dan alleen maar olie op het vuur zou gooien. Ik liet hem dus helemaal uitpraten. Toen hij eindelijk wat tot bedaren was gekomen en in een wat ontvankelijker stemming verkeerde, zei ik rustig: “Ik wil u bedanken voor het feit dat u helemaal naar Chicago bent gekomen om mij dit te zeggen. U heeft me een grote dienst bewezen, want als onze afdeling Kredietbewaking u in het harnas heeft gejaagd is het mogelijk dat er nog andere goede klanten geïrriteerd zijn geraakt en dat zou erg zijn. Gelooft u mij, ik ben er nog meer op gebrand dit soort dingen te horen, dan u om het mij te vertellen.”


  Dit was wel het laatste dat hij had verwacht te zullen horen. Ik vrees dat het hem enigszins teleurstelde, omdat hij speciaal naar Chicago was gekomen om mij eens flink uit te foeteren en nu begon ik hem nota bene te bedanken, in plaats van met hem te ruziën! Ik verzekerde hem dat we de betreffende post uit de boeken zouden schrappen en vergeten, omdat hij immers een zorgvuldig man was die maar op één crediteur hoefde te letten, terwijl onze boekhouders met duizenden debiteuren te maken hadden. Daarom was de kans dat hij het mis had veel kleiner dan omgekeerd. Ook maakte ik hem duidelijk dat ik begreep hoe hij zich voelde, en dat ik, als ik in zijn schoenen had gestaan, precies zo zou hebben gereageerd. En omdat hij toch nooit meer iets van ons wilde kopen beval ik een paar andere groothandels bij hem aan. In het verleden hadden we gewoonlijk samen de lunch gebruikt als hij naar Chicago kwam, dus nodigde ik hem ook deze keer uit samen met mij te lunchen. Hij ging met enige aarzeling op de uitnodiging in, maar toen we terug waren op kantoor gaf hij me een grotere bestelling op dan ooit tevoren. Aanmerkelijk milder gestemd ging hij terug naar huis. En aangezien hij ten opzichte van ons even fair wilde zijn als wij ons tegenover hem hadden betoond, snuffelde hij al z’n rekeningen door en ontdekte er een die hem was ontgaan omdat hij verkeerd was opgeborgen. Hij stuurde ons prompt een cheque, vergezeld van zijn verontschuldigingen. Later, toen zijn vrouw van een zoon was bevallen, gaven ze de jongen als tweede naam de naam Detmer, en daarna bleef hij tot aan zijn dood, tweeëntwintig jaar later, een trouwe afnemer en huisvriend van ons.’


  Jaren geleden lapte een straatarm joch, zoon van Hollandse immigranten, na schooltijd de ramen van een bakkerij om iets te kunnen bijdragen aan het huishoudgeld. Zijn ouders waren zo arm, dat hij daarnaast iedere dag met een mand door de straten trok om stukjes steenkool op te rapen die in de goot waren beland als de kolenhandelaar brandstof kwam afleveren. Deze jongen, een zekere Edward Bok, had niet meer dan zes klassen lagere school doorlopen, maar slaagde erin zich op te werken tot een van de meest geslaagde tijdschriftredacteurs uit de geschiedenis van de Amerikaanse journalistiek. Hoe hij ’m dat lapte? Dat is een lang verhaal, maar de manier waarop hij z’n carrière begon is in een paar woorden te vertellen.


  Op z’n dertiende kwam hij van school, waarna hij als manusje-van-alles op het kantoor van de Western Union Railroad kwam te werken. Hij peinsde er echter niet over zijn scholing als afgerond te beschouwen. Hij begon zichzelf te onderwijzen. Hij spaarde het geld voor de bus uit door te gaan lopen en sloeg om dezelfde reden zijn lunches over, net zolang totdat hij voldoende geld had om een encyclopedie van Amerikaanse biografieën te kunnen kopen en daarna deed hij iets ongehoords. Hij verdiepte zich in de levensbeschrijvingen van allerlei beroemdheden en schreef hen daarna aan met de vraag om aanvullende informatie over hun jeugd. Hij was een voortreffelijk luisteraar. Hij vroeg beroemdheden of ze hem meer wilden vertellen over zichzelf. Hij schreef bijvoorbeeld aan generaal James A. Garfield (die op dat moment kandidaat was voor het presidentschap), om hem te vragen of het waar was dat hij eens als jongen had gewerkt als trekker van trekschuiten door een kanaal; en Garfield beantwoordde zijn brief. Edward Bok schreef ook generaal Grant aan om hem vragen te stellen over een bepaalde veldslag. Grant tekende een plattegrond voor hem en nodigde de 14-jarige jongen te eten, waarna ze de hele avond met elkaar bleven praten.


  Al gauw correspondeerde de loopjongen van Western Union met veel van de beroemdste mensen in het land figuren als Ralph Waldo Emerson, Oliver Wendell Holmes, Longfellow, mevrouw Lincoln, Louisa May Alcott, generaal Sherman en Jefferson Davis. Het bleef echter niet bij corresponderen, want zodra hij vakantie had bracht hij als welkome gast bezoeken aan deze mensen. Al die ervaringen hadden een positieve, onbetaalbare invloed op zijn zelfvertrouwen. Deze mannen en vrouwen wekten in hem een ambitie die vorm zou geven aan zijn leven. Ze scherpten zijn blik. En dit alles, dat wil ik nog eens benadrukken, was uitsluitend mogelijk dank zij de toepassing van de hier ter discussie gestelde principes.


  Isaac F. Marcosson, een journalist die honderden beroemdheden heeft geïnterviewd, verkondigde dat veel mensen geen gunstige indruk weten te wekken omdat zij niet aandachtig kunnen luisteren. ‘Ze hebben het zo druk met bedenken wat ze moeten gaan zeggen, dat ze hun oren vergeten open te houden …. Heel wat belangrijke mensen hebben me toevertrouwd dat zij liever een goede luisteraar dan een goede prater tot gesprekspartner hadden, maar het lijkt alsof het vermogen tot goed luisteren zeldzamer is dan iedere andere gunstige eigenschap.’


   


  Niet alleen ‘belangrijke’ mensen stellen prijs op een goede luisteraar, ook de ‘gewone man’ heeft er een uitgesproken voorkeur voor. Zoals eens in Reader’s Digest werd opgemerkt: ‘Veel mensen gaan naar de dokter, terwijl ze eigenlijk alleen maar iemand nodig hebben die eens rustig naar hen luistert.’ Tijdens de donkerste uren van de Amerikaanse burgeroorlog schreef Lincoln een oude vriend van hem in Springfield en verzocht hem naar Washington te komen. Lincoln zei dat hij wat problemen had die hij met hem wilde bespreken. Deze vroegere buurman kwam naar het Witte Huis en Lincoln discussieerde uren achtereen met hem over de vraag of het raadzaam zou zijn een verklaring te doen uitgaan waarin zou worden aangekondigd dat alle slaven voortaan vrij waren. Hij besprak alle argumenten voor en tegen en haalde krantenartikelen aan die hem of beschuldigden omdat hij de slavernij niet afschafte of juist beschuldigden uit vrees dat hij die wel zou afschaffen. Na uren praten schudde Lincoln zijn oude buurman de hand, zei hem goedenacht en stuurde hem terug naar Illinois zonder ook maar een keer om zijn mening gevraagd te hebben. Lincoln had het praten zelf voor zijn rekening genomen; het scheen zijn gedachten te verhelderen. ‘Na dat gesprek leek hij een stuk relaxter,’ verklaarde die oude vriend later. Lincoln had niet om raad gevraagd. Hij had alleen behoefte gehad aan een vriendschappelijk gezinde, meevoelende toehoorder, tegenover wie hij zich kon uiten, iemand die als klankbord kon fungeren.


  Dat is wat wij allemaal willen als we het ergens moeilijk mee hebben. Heel vaak is dit het ook waaraan een boze klant behoefte heeft, of de ontevreden werknemer, de gekrenkte vriend.


   


  Een van de beste luisteraars uit de moderne tijd was Sigmund Freud. Iemand die kennis met hem had gemaakt heeft eens de manier waarop hij luisterde beschreven: ‘Het heeft me zo krachtig getroffen dat ik het nooit zal vergeten. Hij beschikte over eigenschappen die ik bij geen enkele andere man heb aangetroffen. Nooit heb ik iemand zo aandachtig zien luisteren als hij. Er was geen sprake van die befaamde blik die “dwars door je heenkeek”, deze man had zachte, vriendelijke ogen. Zijn stem klonk al even zacht en vriendelijk. Hij gesticuleerde weinig. Maar de aandacht die hij aan mij schonk, de manier waarop hij wat ik zei begreep, zelfs als ik het onhandig onder woorden bracht, was ronduit uitzonderlijk. Je hebt geen idee wat het voor mij betekende dat er op die manier naar me werd geluisterd.’


  Als je graag wilt weten hoe je er voor moet zorgen dat mensen je vermijden, je achter uw rug om uitlachen of een hekel aan je krijgen, geef ik je hier een onfeilbaar recept: luister nooit langdurig naar iemand. Praat onophoudelijk over uzelf. Als er zich een gedachte aan je opdringt terwijl de ander praat, moet je vooral niet wachten totdat hij of zij is uitgesproken: val hem of haar lomp in de rede, het liefst midden in een zin.


  Ken jij zulke mensen? Ik wel, helaas, en het verbazingwekkende ervan is dat sommigen onder hen zelfs een belangrijke positie in het openbare leven bekleden. Stomvervelend, dat zijn ze stomvervelende mensen die zich door hun eigen ego laten bedwelmen tot een voortdurende roes van hun eigen belangrijkheid. Mensen die uitsluitend over zichzelf praten denken ook uitsluitend aan zichzelf. ‘Mensen die alleen aan zichzelf denken,’ aldus dr. Nicholas Murray Butler, lange tijd rector magnificus van de Columbia Universiteit, ‘zijn hopeloos opgevoed. Ze zijn helemaal niet opgevoed, hoe ontwikkeld ze verder ook mogen zijn.’


  Dus als je de ambitie koestert een vlotte prater te worden, moet je je toeleggen op aandachtig luisteren. Wie interessant wil wezen moet interesse tonen. Stel vragen die met liefde door anderen worden beantwoord; vragen over henzelf en over wat zij hebben bereikt.


  Bedenk dat de mensen met wie je spreekt honderd maal meer belangstelling hebben voor zichzelf en hun eigen verlangens en problemen dan voor jou en jouw moeilijkheden. Iemands kiespijn is voor die persoon oneindig veel belangrijker dan een hongersnood in de Sahel waarbij miljoenen doodhongeren. Een steenpuist in iemands nek zal een veel grotere plaats in zijn gedachten innemen dan veertig aardbevingen in China of Californië. Denk hieraan, de volgende keer dat je een gesprek aanknoopt.
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  Wees een aandachtig luisteraar. Moedig anderen aan om over zichzelf te praten.


   


  5 Hoe je de belangstelling van anderen kunt wekken


   


  Iedereen die ooit bij Theodore Roosevelt te gast was geweest stond versteld van zijn brede, bijna encyclopedische kennis. Of zijn bezoeker nu cowboy, automonteur, politicus of diplomaat was, altijd wist Roosevelt de juiste woorden te vinden. Hoe deed hij dat? Het antwoord op die vraag is simpel. Als Roosevelt een bezoeker verwachtte bleef hij de avond tevoren laat op om over de onderwerpen te lezen waarin, zoals hij wist, zijn gast geïnteresseerd zou zijn. Want zoals iedere grote leider wist Roosevelt maar al te goed dat de rechtstreekse weg naar iemands hart wordt bewandeld als je praat over de dingen die hem of haar het meest ter harte gaan.


  De geniale essayist en hoogleraar in de literatuur aan de Yale Universiteit, William Lyon Phelps, had deze les al jong geleerd.


  ‘Toen ik op m’n achtste een weekeinde mocht logeren bij mijn tante Libby Linsley in Stratford on the Housatonic,’ zo schreef hij in zijn essay over de menselijke aard, ‘kwam er ’s avonds een man op bezoek die, na het uitwisselen van wat beleefdheden met mijn tante, zijn onverdeelde aandacht aan mij wijdde. Ik was in die tijd nogal enthousiast over alles dat boot was en die bezoeker kon over dat onderwerp vertellen op een voor mij bijzonder interessante manier. Na zijn vertrek was ik enorm enthousiast over hem. Wat een geweldige man! Mijn tante vertelde me toen dat hij advocaat was in New York en helemaal niets om boten gaf. “Maar waarom praatte hij dan de hele tijd over boten en schepen?” “Omdat hij een echte heer is. Hij merkte dat je er belangstelling voor had, dus sprak hij over iets waarvan hij wist dat het je zou interesseren en prettig bezig houden. Hij zorgde ervoor om aangenaam gezelschap te zijn.” En William Phelps voegt hieraan toe: ‘Nooit heb ik die uitleg van mijn tante vergeten.’


  Tijdens het schrijven van dit hoofdstuk ligt er een brief van Edward L. Chalif op mijn bureau, iemand die actief was in de padvinderij.


  ‘Ik wilde eens iemand om een gunst vragen,’ zo schreef Chalif mij. ‘Er was in Europa een grote jamboree georganiseerd en nu wilde ik graag dat de president-directeur van een van de grootste ondernemingen in Amerika de overtocht en verblijfskosten voor een van onze padvinders voor zijn rekening zou nemen. Gelukkig hoorde ik, kort voor ik deze man een bezoek ging brengen, dat hij een cheque voor een miljoen dollar had uitgeschreven en die, nadat deze was geannuleerd, had laten inlijsten. Dus het eerste wat ik deed toen ik zijn kantoor binnenstapte was vragen of ik die cheque eens mocht zien. Een cheque voor een miljoen dollar! Ik zei hem dat ik nog nooit had gehoord van iemand die een dergelijke cheque had uitgeschreven en dat ik mijn padvinders graag wilde kunnen vertellen dat ik met eigen ogen een cheque van een miljoen dollar had gezien. Hij liet me de cheque met alle plezier zien; ik liet blijken diep onder de indruk te zijn en vroeg hem of hij me wilde vertellen waarom hij die cheque had uitgeschreven.’


  Het zal je opgevallen zijn, neem ik aan, dat Edward Chalif niet dadelijk over zijn padvinders begon, of over die jamboree in Europa of wat hij van hem wilde. Hij begon over iets dat de ander interesseerde. Hier komt het resultaat:


  ‘Tot mijn grote verrassing,’ zo vervolgt Chalif, ‘gaf hij me niet alleen onmiddellijk waarom ik had gevraagd, maar veel meer dan dat. Ik had hem gevraagd uitzending van één enkele jongen mogelijk te maken, maar hij stuurde er vijf jongens heen, plus mezelf! Hij gaf me een kredietbrief ter waarde van 1.000 dollar (toen een kapitaal!) en zei dat we zeven weken in Europa konden blijven. Verder gaf hij me introductiebrieven mee voor de directeuren van zijn buitenlandse vestigingen, brieven waarin hij schreef dat ze ons van dienst moesten zijn. Zelf ontmoette hij ons in Parijs en liet ons in eigen persoon de stad zien. Later heeft hij een paar van deze jongens, van wie de ouders arm waren, aan een baan geholpen en momenteel is hij nog steeds actief in onze groep. Maar toch, als ik niet toevallig iets had ontdekt dat hem interesseerde, zodat ik hem eerst wat kon “opwarmen”, zou ik het tien keer zo moeilijk hebben gehad hem te benaderen.’


   


  Is dit ook in zaken een waardevolle techniek? We zullen eens kijken. Neem nou Henry G. Duvernoy van Duvernoy and Sons, een groothandel in bakkerijproducten in New York. Henry Duvernoy had al heel wat pogingen gedaan om brood te verkopen aan een bepaald New Yorks hotel. Vier jaar lang had hij een bezoek gebracht aan de manager iedere week. Hij bezocht dezelfde recepties en andere bijeenkomsten als die manager. Ja, hij nam zelfs kamers in dat hotel om er permanent zijn intrek te nemen, in de hoop op die manier het hotel tot klant te kunnen krijgen. Het baatte allemaal niets.


  ‘Totdat ik,’ aldus Duvernoy, ‘een cursus in het omgaan met anderen had gevolgd en besloot een andere tactiek te gaan volgen. Ik nam me voor uit te vissen waar de belangstelling van deze man naar uitging waar hij warm voor liep. Ik kwam erachter dat hij lid was van een genootschap van hoteldirecteuren die zichzelf de Hotel Greeters of America noemden. Hij was bovendien geen gewoon lid, maar was door zijn bruisende enthousiasme zelfs voorzitter van die club en voorzitter van de International Hotel Greeters. Waar ze hun jaarcongressen ook hielden, hij was er onveranderlijk bij. Toen ik hem de volgende dag bezocht begon ik dus over de Greeters. Man, wat een reactie, wat een reactie! Hij overstelpte me een halfuur lang met zijn enthousiaste verhalen over de Greeters en het werd me op slag duidelijk dat die club veel meer was dan gewoon een hobby, het was de passie van zijn leven! Nog voor ik zijn kantoortje verliet had hij me lid van die club gemaakt. Intussen had ik geen woord over brood laten vallen. Maar een paar dagen later belde de inkoper van zijn hotel me met het verzoek om met monsters en prijzen langs te komen. “Wat je met de oude heer hebt uitgehaald weet ik niet,” zei de inkoper, “maar hij is helemaal weg van je!” Stel je voor! Ik had vier jaar lang bij die man hardnekkig pogingen gedaan om zijn bestellingen in de wacht te slepen en ik zou nu nog steeds op datzelfde aambeeld hebben gehamerd, als ik niet eindelijk de moeite had genomen eens na te gaan waarnaar z’n belangstelling uitging, over welke dingen hij het liefst praatte.’


   


  Edward E. Harriman uit Hagerstown in Maryland besloot om in de fraaie Cumberlandvallei in de staat Maryland te gaan wonen, toen hij zijn militaire dienstplicht erop had zitten. Jammer genoeg waren er in die omgeving destijds weinig banen beschikbaar. Na wat snuffelen stuitte hij op het feit dat een aantal bedrijven in dat gebied eigendom was van een uitzonderlijke figuur op zakelijk gebied, een echte doe-het-zelver die R. J. Funkhouser heette. Harriman werd bijzonder geïntrigeerd door de manier waarop deze man zich als kind uit een armoedig milieu had opgewerkt tot een rijk man. Hij stond er echter om bekend dat hij voor mensen die een baan zochten vrijwel niet te benaderen was. Harriman schreef me:


  ‘Ik hoorde allerlei mensen over hem uit en ontdekte dat zijn belangstelling voornamelijk uitging naar het verwerven van macht en geld. Aangezien hij zich tegen mensen als ik beschermde door een toegewijde, strenge secretaresse als buffer te gebruiken, maakte ik een studie van de dingen waarnaar háár belangstelling uitging en welke doelen zij in het leven probeerde te bereiken. Pas daarna bracht ik onaangekondigd een bezoek aan haar kantoor. Ze was al bijna vijftien jaar Funkhousers onafscheidelijke satelliet geweest. Toen ik haar vertelde dat ik hem een voorstel wilde doen dat hem succes op financieel en politiek gebied zou opleveren liep ze dadelijk warm. Ik vergat niet om met haar te praten over het aandeel dat zij persoonlijk had gehad in zijn successen. Na dit onderhoud regelde ze voor mij een afspraak met Funkhouser. Ik stapte zijn kolossale, indrukwekkende werkkamer binnen en had me vast voorgenomen hem niet rechtstreeks om een baan te vragen. Hij zat achter een groot, fraai gebeeldhouwd bureau en snauwde me toe: “En, wat wil je, jongeman?” Vlug zei ik: “Meneer Funkhouser, ik geloof dat ik geld voor u kan verdienen.” Hij stond onmiddellijk op en gebaarde me dat ik plaats moest nemen in een van de diepe, gerieflijke fauteuils in zijn werkkamer. Nu zette ik hem mijn ideeën uiteen en vertelde hem waarom ik mezelf capabel achtte om ze te verwerkelijken en hoe ze een bijdrage zouden leveren aan zijn persoonlijke succes op politiek en zakelijk gebied. “R. J.” zoals ik hem ben gaan noemen nam mij nog diezelfde ochtend in dienst, en gedurende meer dan twintig jaar heb ik in zijn bedrijven carrière gemaakt en is het profijtelijk geweest voor ons allebei.’


  Inderdaad, onderwerpen aansnijden waarvoor de ander belangstelling heeft werpt altijd vruchten af, voor beide partijen. Ook Howard Z. Herzig, een vooraanstaande figuur op het gebied van de communicatie met personeel, is dit beginsel altijd trouw gebleven. Toen hem eens werd gevraagd welk profijt hij ervan heeft getrokken, antwoordde Herzig dat hij er niet alleen bij iedere gesprekspartner op een specifieke manier baat bij had gehad, maar ook de ervaring had opgedaan dat een deel van het profijt had bestaan uit de omstandigheid dat na ieder nieuw gesprek zijn leven was verrijkt.
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  Praat over dingen die de belangstelling hebben van je gesprekspartner.


   


  6 Hoe je kunt maken dat de mensen je dadelijk mogen


   


  Ik stond in de rij in het postkantoor te wachten om een brief te laten aantekenen. Het viel me op dat de lokettist de buik vol scheen te hebben van zijn werk het afwegen van enveloppen, het uittellen van postzegels, het uitschrijven van reçu’s: jaar in, jaar uit dezelfde sleur. Dus zei ik bij mezelf: ‘Ik zal eens proberen of ik kan maken dat die man me aardig vindt. Als ik wil dat hij me aardig vindt zal ik, dat ligt nogal voor de hand, iets aardigs moeten zeggen maar dan niet over mezelf, maar over hem.’ Ik vroeg me dus af: ‘Wat is er aan die man dat ik oprecht kan bewonderen?’ Soms is dat een verdraaid lastige vraag om te beantwoorden, vooral als er een vreemde in het geding is, maar in dit geval was het niet moeilijk. Want ik ontdekte iets aan hem dat ik mateloos bewonderde.


  Terwijl hij mijn aangetekende brief op de weegschaal legde zei ik dus enthousiast tegen hem: ‘Tsjonge, wat had ik graag zo’n mooie kop met haar gehad als die van u.’ Hij keek dadelijk op half geschrokken, maar met een stralende lach. ‘Och, het is lang zo mooi niet meer als vroeger,’ zei hij bescheiden. Ik verzekerde hem dat zijn haar, ook al had het wellicht iets van de glans van zijn jeugd verloren, nog altijd een lust voor het oog was. Hij was er ongelooflijk mee in z’n sas. We maakten een vriendelijk praatje en het laatste dat hij me zei was: ‘Al heel wat mensen hebben me gezegd dat ze mijn haar mooi vonden.’


  Ik verwed er alles om dat die loketbediende toen hij ’s middags ging lunchen het gevoel had te zweven. En dat hij die middag naar huis is gegaan en zijn vrouw het hele verhaal meteen heeft verteld. En ook verwed ik er alles om dat hij in de spiegel heeft gekeken en gezegd: ‘Inderdaad, ik heb nog steeds een prachtige kop met haar.’


  Toen ik dit verhaal eens in een van mijn lezingen verwerkte, vroeg een van mijn toehoorders later: ‘Wat wilde u eigenlijk van hem?’ Wat ik van hem wilde?! Wat ik van die loketbediende wilde?! Zijn we dan allemaal zo afschuwelijk egoïstisch geworden dat we niet eens meer een klein beetje blijdschap en oprechte waardering kunnen overdragen zonder daarmee een poging te doen iets van die ander ervoor terug te krijgen? Werkelijk, als onze ziel niet groter is dan een verzuurde krent zullen we onherroepelijk de mislukking worden die we verdienen te zijn.


  Oh ja, ik wilde wel degelijk wat van die loketbediende. Ik wilde iets wat onbetaalbaar is. En ik kreeg het ook! Ik kreeg het gevoel iets voor hem te hebben gedaan zonder dat hij in staat was iets voor mij terug te doen. Dat gevoel is er een dat fluitend en zingend in je geheugen blijft hangen, tot lang nadat het voorval zelf heeft plaatsgehad.


   


  Er is één allesoverheersende wet op het menselijk gedrag. Als we die wet respecteren zullen we vrijwel nooit in moeilijkheden komen. Feitelijk zal die wet ons, als we eraan gehoorzamen, talloze vrienden bezorgen, naast voortdurend geluk. Maar zodra we tegen die wet zondigen halen we ons ernstige moeilijkheden op de hals. Die wet luidt: ‘Geef altijd de ander het gevoel belangrijk te zijn.’ Zoals we al eerder opmerkten heeft John Dewey eens gezegd dat het verlangen naar belangrijk-zijn de diepst gewortelde drang is in de mens. William James zei: ‘Het diepste verlangen in de mens is het snakken naar waardering.’ Zoals ik al uiteen heb gezet is dit verlangen naar waardering dat wat ons van het dier onderscheidt, het is zelfs verantwoordelijk voor het tot ontwikkeling komen van de beschaving zelf.


  Al duizenden jaren lang hebben filosofen gespeculeerd over de regels die van kracht zijn voor de relaties tussen mensen. Uit al die speculaties is één belangrijke basisregel naar voren gekomen. Dat principe is niet nieuw, het is zo oud als de menselijke geschiedenis. Al 25 eeuwen geleden onderwees Zarathoestra (Zoroaster) het in Perzië aan zijn volgelingen. Rond die tijd predikte Confucius het in China en Lao-Tse, de grondlegger van het taoïsme, onderwees het zijn volgelingen in het Dal van de Han(Chinezen). De Boeddha onderwees het ook vijfhonderd jaar voor de geboorte van Christus. En duizend jaar daarvoor werd het al opgetekend in de heilige boeken van het hindoeïsme (dat al duizenden jaren oud was). Jezus leerde het tussen de stenen heuvels van Judea, nu bijna twintig eeuwen geleden. Hij vatte het samen in één stelregel, een gebod dat wellicht het allerbelangrijkste ter wereld is: ‘Wat gij wilt dat de mensen u doen, doet gij het hen ook aldus.’ In modernere taal: ‘Behandel anderen zoals jij ook graag behandeld zou willen worden.’


   


  Je wilt graag de goedkeuring van degenen met wie je in aanraking komt. Je wilt dat anderen jou op waarde weten te schatten. Je wilt graag het gevoel hebben dat jij belangrijk bent in jouw wereldje. Je wilt niet luisteren naar goedkope, geveinsde vleierij, maar snakt naar oprechte waardering. Je wilt dat jouw vrienden en verwanten, zoals Charles Schwab het formuleerde, ‘warm zijn in hun waardering en kwistig met hun lof’. Dat willen wij allemaal. Laten we daarom gehoorzamen aan de Gulden Regel, door anderen dat te schenken wat wij graag van anderen willen ontvangen.


  Hoe? Wanneer? Waar? Het antwoord luidt: ‘Overal en altijd.’


  David G. Smith uit Eau Claire in Wisconsin vertelde zijn medecursisten hoe hij zich uit een netelige situatie had weten te redden, toen hem was gevraagd de kraam van de frisdranken te bemannen tijdens een liefdadigheidsconcert.


  ‘Die avond trof ik, toen ik in het park aankwam, bij de frisdrankenkraam twee dames aan die in een uitzonderlijk slecht humeur verkeerden. Ze verkeerden allebei in de waan dat zij de leiding hadden over het project. Terwijl ik me stond af te vragen wat ik zou doen, verscheen er een van de leden van het sponsorcomité, die mij een geldkist aanreikte en me bedankte voor het feit dat ik me ermee had willen belasten. Ze stelde Rose en Jane voor als mijn helpsters en maakte zich weer uit de voeten. Er ontstond een gespannen stilte. Ik begreep dat het geldkistje als een soort symbool voor gezag fungeerde. Ik drukte het Rose in handen en legde haar uit dat ik waarschijnlijk geen kans zou zien de kas kloppende te houden en me een stuk prettiger zou voelen als zij het deed. Vervolgens stelde ik Jane voor dat zij twee tieners, die zouden helpen met het bedienen van de dorstigen, zou wijzen hoe ze met de automaat moesten omgaan en verzocht haar voor dat deel van het project de verantwoording op zich te willen nemen. Ik heb een heerlijke avond gehad, kon onbekommerd van het concert genieten, omdat ik wist dat Rose opgewekt het geld stond te tellen en Jane een oogje hield op de twee tieners.’


  Je hoeft niet te wachten totdat je bent benoemd tot Nederlands ambassadeur in Frankrijk of voorzitter van de zangvereniging, om deze filosofie gericht op het laten blijken van waardering en het geven van erkenning in praktijk te brengen. Je kunt er vrijwel iedere dag wonderen mee doen. Als je bijvoorbeeld gebakken aardappeltjes hebt besteld en de serveerster brengt je patat frites, kunt je zeggen: ‘Het spijt me u lastig te vallen, maar ik geef de voorkeur aan gebakken aardappeltjes.’ Waarschijnlijk zal ze dadelijk antwoorden: ‘Totaal geen moeite, ik zal het wel even voor u in orde maken,’ en dat zal ze met plezier doen ook, alleen al omdat je haar met respect hebt bejegend.


  Zinnetjes als: ‘Neemt u mij niet kwalijk dat ik u lastig val’, ‘Zou u misschien zo vriendelijk kunnen zijn om’, ‘Alstublieft, kunt u even’, ‘Mag ik u even vragen’ of ‘Dank u wel’ zijn het soort smeermiddel dat de tandwieltjes van het dagelijkse leven gaande houdt. En tussen haakjes het zijn ook evenzovele bewijzen van een goeie opvoeding ….


   


  Laten we een ander voorbeeld nemen. De romans van Hall Caine onder andere The Christian, The Deemster, The Manxman waren in het Amerika in het begin van de twintigste eeuw stuk voor stuk bestsellers. Miljoenen mensen hebben ze gelezen, talloze miljoenen zelfs. Caine was de zoon van een smid en was slechts acht jaar naar school gegaan, maar toen hij overleed was hij de rijkste literator van zijn tijd.


  Het verhaal gaat als volgt: Hall Caine was dol op sonnetten en balladen, reden waarom hij de poëzie van iemand als Dante Gabriel Rossetti (1828-1882), Engels dichter en schilder, eenvoudig verslond. Hij schreef zelfs een kort essay waarin hij Rossetti prees om zijn artistieke prestaties en stuurde er een kopie van aan Rossetti zelf. Die was er verrukt van. Waarschijnlijk zei hij bij zichzelf: ‘Een jongeman die zo’n hoge pet op heeft van mijn bekwaamheden moet zelf wel briljant zijn.’ Dus nodigde hij de zoon van de hoefsmid uit om naar Londen te komen en zijn persoonlijke secretaris te worden. Dit betekende een keerpunt in Hall Caine’s leven; in zijn nieuwe functie maakte hij kennis met alle belangrijke en minder belangrijke literatoren van die dagen. Hij deed zijn voordeel met hun adviezen en begon, geïnspireerd door hun aanmoedigingen, aan een glanzende carrière die ertoe leidde dat zijn naam met grote letters aan de literaire hemel werd geschreven. Zijn huis Greeba Castle op het eiland Man werd een Mekka voor zijn lezers uit alle delen van de wereld, en hij liet vele miljoenen na aan zijn erfgenamen. Toch had hij voor hetzelfde geld wie zal het zeggen arm en naamloos kunnen sterven, als hij destijds niet dat essay had geschreven om zijn bewondering te uiten voor een beroemd man.


  Dit is de wonderbaarlijke uitwerking van recht uit het hart komende bewondering.


  Rossetti beschouwde zichzelf als een belangrijke figuur. Dat is niet zó vreemd. Nagenoeg iedereen voelt zich belangrijk, ontzaglijk belangrijk.


  Het leven van menig mens zou waarschijnlijk een heel ander verloop hebben gekregen als er maar iemand was geweest die hem of haar het gevoel had gegeven belangrijk te zijn. Ronald J. Rowland, een van onze cursusleiders in Californië, onderwijst daarnaast kunsten en ambachten. Hij schreef ons het geval van een jongen die Chris heette en aan z’n eerste jaar aan de kunstacademie begon:


   


  ‘Chris was een stille, schuchtere jongen die kampte met een gebrek aan zelfvertrouwen; het soort leerling dat vaak niet de aandacht krijgt die hij verdient. Ik geef ook les aan gevorderden. De leerlingen die in die klas opgenomen worden beschouwen dat als een soort statussymbool, en achten het feit dat zij waardig zijn bevonden om deze lessen te volgen als een voorrecht, waarvoor ze hard hebben moeten werken om het te krijgen. Op een woensdag zat Chris ijverig aan zijn tafeltje te werken. Ik had het gevoel dat er diep in zijn binnenste een verborgen vuur brandde. Ik vroeg Chris wat hij ervan zou vinden om opgenomen te worden in de klas voor gevorderden. Ik wou dat ik de blik in zijn ogen adequaat kon beschrijven …. de emoties die ik kon aflezen van het gezicht van deze 14-jarige jongen, die z’n best deed om niet te huilen.


  “Wie, ik, meneer Rowland? Ben ik wel goed genoeg?” “Ja, Chris, jij bent goed genoeg.” Ik moest het daar bij laten, want nu kreeg ik het zelf te kwaad met m’n tranen. Toen Chris die dag de klas verliet en wel vijf centimeter langer leek dan eerst, keek hij me met zijn heldere blauwe ogen aan en zei met een zelfverzekerde klank in z’n stem: “Dank u wel, meneer Rowland!”


  Chris leerde mij een les die ik nooit zal vergeten namelijk, hoe diep ons verlangen naar belangrijk zijn wel is geworteld. Om te voorkomen dat ik deze waarheid ooit uit het oog zal verliezen, heb ik een bordje gemaakt met de tekst: JE BENT BELANGRIJK. Dit bord hangt nu voor in de klas, zodat iedereen het iedere dag te zien krijgt en mij eraan kan herinneren dat iedere leerling die ik tegenover me heb even belangrijk is.’


   


  De naakte waarheid is dat vrijwel iedereen die je op jouw pad ontmoet van zichzelf vindt dat hij op een of andere manier jouw superieur is, dat hij jou in iets de baas is. Een onfeilbare methode om de weg te vinden naar hun hart is hen te laten merken, uiteraard op een subtiele manier, dat jij hun belangrijkheid erkent en dat oprecht doet.


  Onthoud wat Emerson erover zei: ‘Iedereen die ik ontmoet is mij op een of ander punt de baas. In dat opzicht kan ik van hen leren.’


  Het zielige is alleen dat vaak degenen die de minste reden hebben om zich belangrijker dan jij te voelen, hun ego proberen op te blazen door zo druk en gewichtig te doen dat je er werkelijk misselijk van wordt. Shakespeare bracht het zo onder woorden:


   


  … man, proud man;


   


  Drest in a little brief authority;


   


  … Plays such fantastic tricks before high heaven,


   


  As make the angels weep.


   


  (… de mens, de trotse mens, bekleed met wat vergankelijk gezag, probeert de hemel zo vreselijk te bedotten, dat de engelen ervan moeten huilen.)


   


  Nu zal ik je vertellen hoe zakenmensen die aan mijn cursussen deelnamen, door het in praktijk brengen van deze principes opmerkelijke resultaten wisten te boeken. Laten we ons bijvoorbeeld eens verdiepen in het geval van een advocaat uit de staat Connecticut (zijn familie heeft liever niet dat zijn naam wordt genoemd). Kort nadat hij onze cursus kwam bijwonen reed R. eens met zijn echtgenote naar Long Island voor een bezoek aan een van haar familieleden. Ze liet hem alleen om een babbeltje te gaan maken met een oude tante van haar en vertrok daarna haastig voor een bezoek aan een paar jongere verwanten. Omdat hij binnenkort een toespraakje moest afsteken over de manier waarop hij het waarderingsbeginsel in praktijk bracht, kreeg hij de inval dat hij wellicht wat waardevolle ervaringen kon opdoen door een praatje te maken met de oude dame. Dus keek hij in het huis om zich heen, om te zien of er iets was dat hij oprecht kon bewonderen.


  ‘Dit huis is gebouwd omstreeks 1890, nietwaar?’ vroeg hij. ‘Inderdaad,’ antwoordde ze. ‘Dat was precies het bouwjaar.’ ‘Het doet me denken aan het huis waarin ik geboren ben,’ zei hij, ‘schitterend, degelijk gebouwd, ruim. Weet u, tegenwoordig bouwen ze zulke huizen niet meer.’ ‘Daar heb je gelijk in,’ zei de oude dame. ‘De jonge mensen van nu geven niks om mooie huizen. Die willen alleen maar een kleine flat en toeren liever rond in hun auto’s.’ Ze keek om zich heen. ‘Dit is een droomhuis,’ zei ze, met een stem waarin teder gekoesterde herinneringen doorklonken. ‘Het is met liefde gebouwd. Mijn man en ik hebben er jarenlang over gedroomd voor we het lieten bouwen. We hebben er geen architect bij gehaald, maar alles zelf ontworpen.’


  Ze toonde R. het hele huis en hij liet zijn eerlijke bewondering blijken voor de mooie dingen die ze op al haar reizen had vergaard en die ze een leven lang had gekoesterd Italiaanse schilderijen, een oud Engels theeservies, Wedgwood-porselein, Franse stoelen en een bed, zijden gobelins afkomstig uit een Frans château. Toen ze hem het hele huis had laten zien nam ze hem mee naar de garage. Daar, rustend op houten blokken (om de banden te sparen), stond een antieke Packard, in prima conditie. ‘Die heeft mijn man vlak voor z’n overlijden voor me gekocht,’ zei ze zacht. ‘Na zijn dood heb ik er niet meer in gereden … En omdat je zo van oude mooie dingen houdt wil ik je deze auto geven.’


  ‘Nee, maar,’ zei hij, ‘tante, u brengt me helemaal van m’n stuk. Natuurlijk stel ik uw gulheid heel erg op prijs, maar ik kan dit onmogelijk aannemen. Ik ben niet eens familie van u! Ik heb pas een nieuwe auto en ongetwijfeld hebt u heel wat familieleden die dolgraag deze Packard zouden willen hebben.’ ‘Familieleden!’ riep ze uit, ‘oh ja, ik heb zeker familieleden die haast niet kunnen wachten tot ik dood ben om de hand op deze auto te kunnen leggen. Maar ze krijgen ’m niet!’ ‘Als u hem niet aan een van hen wilt geven kunt u hem met gemak verkopen aan een handelaar in antieke auto’s,’ zei R.


  ‘Verkopen?’ riep ze uit. ‘Dacht je heus dat ik deze auto zou kunnen verkopen? Dacht je dat ik het idee dat er vreemden rondrijden in de auto die mijn man voor me heeft gekocht zou kunnen verdragen? Ik zou er niet over peinzen deze auto te verkopen. Nee, ik geef hem aan jou! Jij houdt tenminste van mooie dingen.’ Hij probeerde haar nog op andere gedachten te brengen, maar kon de auto niet weigeren zonder haar te kwetsen.


  Deze oude dame, zo helemaal alleen in dat grote huis, met haar Wedgwood, haar gobelins en haar herinneringen, snakte naar een beetje erkenning. Ooit was ze jong en mooi geweest en had iedereen haar gezelschap gezocht. Ze had met liefde dit huis gebouwd en er mooie dingen uit Europa in verzameld om het nóg mooier te maken. En nu, in het isolement van de oude dag, snakte ze naar een beetje menselijke warmte, een klein beetje oprechte waardering maar niemand gaf haar dat. Toen ze het nu zo onverwachts vond, als een bron in de woestijn, kon ze haar dankbaarheid niet op andere manier uiten dan door haar geliefkoosde antieke Packard weg te geven.


   


  Laten we nog een ander voorbeeld nemen: Donald M. McMahon, bedrijfsleider bij Lewis en Valentine, tuinarchitecten in Rye in de staat New York, vertelde me over het volgende voorval:


  ‘Kort nadat ik uw lezing over Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt had bijgewoond, werkte ik op het landgoed van een beroemd advocaat. Hij kwam naar buiten om mij een paar aanwijzingen te geven met betrekking tot de plaatsen waar hij graag een groot aantal rododendrons en azalea’s wilde hebben. Ik zei: “Wat hebt u een mooie hobby! Ik kan m’n ogen bijna niet van die prachtige honden van u afhouden. Ik heb begrepen dat u op de jaarlijkse hondententoonstelling in Madison Square Garden vaak onderscheidingen wegsleept.” Het uiten van die paar waarderende woorden had een opmerkelijke uitwerking. “Dat is waar,” zei de advocaat. “Ik beleef dan ook heel wat plezier aan mijn honden. Wilt u misschien de kennel eens zien?” Hij besteedde er wel een vol uur aan om mij z’n honden te laten zien, met alle prijzen die ze hadden gewonnen. Hij kwam zelfs met hun stambomen aan en legde me uit hoe deze bloedlijnen verantwoordelijk waren voor zo veel schoonheid en schranderheid. Uiteindelijk keek hij me aan en vroeg: “Hebt u kinderen?”


  “Ja,” antwoordde ik. “Ik heb een zoon.” “Zou hij misschien blij zijn met een pup?” “Reken maar! Hij zou een gat in de lucht springen!” “Goed, dan krijgt hij van mij een pup,” beloofde de advocaat. Hij begon me tot in alle bijzonderheden uit te leggen wat de pup moest eten en hoe vaak. Maar opeens hield hij ermee op. “Nee, als ik het u vertel vergeet u het. Ik zal het voor u opschrijven.”


  Dus verdween de man naar binnen, tikte de hele stamboom van de pup uit, plus alle voedingsinstructies, en daarna gaf hij me een pup die 2 tot 300 dollar waard was. Ook had hij mij uren van zijn kostbare tijd geschonken. En dat allemaal alleen omdat ik mijn eerlijke bewondering voor zijn hobby en wat hij ermee had bereikt onder woorden had gebracht.’


   


  George Eastman (van Kodak), uitvinder van de doorzichtige celluloidfilm die de cinematografie mogelijk maakte, vergaarde een fortuin van honderd miljoen dollar en ontwikkelde zichzelf tot een van de beroemdste zakenlieden ter wereld. Ondanks al zijn indrukwekkende prestaties snakte hij echter naar kleine blijken van erkenning, evenals jij en ik. Toen Eastman de befaamde Eastman School of Music en ook Kilbourn Hall in Rochester liet bouwen, wilde James Adamson, destijds directeur van de Superior Seating Company uit New York, dolgraag de theaterstoelen voor beide gebouwen leveren. Na een telefoontje met de architect kon Adamson een afspraak maken voor een onderhoud met Eastman in Rochester. Bij zijn aankomst zei de architect tegen Adamson: ‘Ik begrijp dat u deze opdracht in de wacht wilt slepen, maar u maakt geen schijn van kans als u langer dan vijf minuten beslag legt op George Eastman. Hij gaat uiterst gedisciplineerd te werk. Bovendien is hij bijzonder druk bezet. Vertel daarom uw verhaal zo vlug mogelijk en verdwijn.’


  Adamson nam zich voor die raad goed ter harte te nemen. Toen de beide heren de werkkamer van Eastman binnenstapten, zat deze over een stapel paperassen op zijn bureau gebogen. Bij hun binnenkomst keek hij op, nam zijn bril af en liep de architect en de stoelenfabrikant tegemoet. ‘Goedemorgen heren,’ zei hij. ‘Wat kan ik voor u doen?’ Nadat de architect hen aan elkaar had voorgesteld, merkte Adamson op: ‘Onder het wachten heb ik uw kantoor zitten bewonderen, meneer Eastman. In een ruimte als deze zou ik me zelf ook heel prettig voelen. Ik zit zelf in de interieurbetimmeringsbranche, maar ik heb m’n hele leven nog niet zo’n fraai kantoor gezien.’


  Waarop George Eastman antwoordde: ‘U herinnert me aan iets dat ik zelf al bijna was vergeten. Ja, het is inderdaad mooi, hè? Toen het net klaar was heb ik er vaak van genoten. Maar als ik tegenwoordig hier ben heb ik zoveel andere zaken aan m’n hoofd dat ik soms wekenlang geen aandacht schenk aan het interieur.’ Adamson liep naar de muur en liet zijn hand liefkozend over de lambrisering glijden. ‘Engels eiken, nietwaar? De structuur ervan is net even anders dan van Spaans eiken.’


  ‘Inderdaad,’ antwoorde Eastman. ‘Ik heb het speciaal laten importeren. Het is voor mij uitgezocht door een goede kennis die specialist is op het gebied van edelhoutsoorten.’ Hierna leidde Eastman hem persoonlijk rond door het hele kantoor, wees hem op de harmonische verhoudingen, de kleurstellingen, het met de hand vervaardigde houtsnijwerk en andere snufjes die hij zelf had bedacht en ontworpen. Bij het passeren van een raam wees Eastman hem op zijn bescheiden, bijna schuchtere manier de instellingen die hij had laten bouwen voor het welzijn van zijn medeburgers: de Universiteit van Rochester, het General Hospital, het Homeopathie Hospital, een bejaardentehuis en een kinderziekenhuis. Adamson feliciteerde hem hartelijk met de idealistische manier waarop hij zijn rijkdom gebruikte om het lijden van zijn medemensen te verlichten. Op dat moment opende Eastman juist een glazen vitrine om er de eerste camera die hij ooit had bezeten uit te halen een uitvinding die hij had gekocht van een Engelsman. Adamson stelde hem allerlei vragen over de moeilijkheden waarmee hij had gekampt toen hij pas in zaken was gegaan, waarbij Eastman hem geëmotioneerd vertelde van de armoede uit zijn jeugd; zijn moeder was al vroeg weduwe geworden en had met het verhuren van kamers aan pensiongasten in haar levensonderhoud moeten voorzien, terwijl hij zelf administratief werk deed op een assurantiekantoor. Het schrikbeeld van de armoede had hem dag en nacht achtervolgd en hij had zich voorgenomen om zo veel te gaan verdienen dat zijn moeder niet meer hoefde te werken. Adamson lokte hem nog verder uit door nieuwe vragen te stellen en luisterde geboeid naar het relaas van Eastmans experimenten met droge fotografische platen. Hij vertelde dat hij de hele dag op kantoor had gewerkt en soms de hele nacht was blijven experimenteren, waarbij hij af en toe even een dutje deed om de chemicaliën de gelegenheid te geven hun werk te doen. Soms was hij drie dagen en nachten lang niet uit de kleren geweest.


  James Adamson was om kwart over tien Eastmans kantoor binnengestapt en men had hem op het hart gedrukt dat hij niet langer dan vijf minuten had om zijn zegje te doen, maar inmiddels was er al een uur verstreken en nog een uur. En ze waren nog steeds volop aan het praten. Eindelijk keek George Eastman Adamson aan en zei: ‘De laatste maal dat ik in Japan was heb ik een paar stoelen gekocht en mee naar huis genomen om ze op mijn veranda te zetten. Maar toen ze een poosje in de zon hadden gestaan bladderde de verf eraf. Ik ben de stad in gegaan, heb er wat lak gekocht en heb daarna die stoelen zelf gelakt. Zou u niet eens willen zien wat ik ervan terecht heb gebracht? Goed. Kom mee naar mijn huis, dan gebruiken we daar samen de lunch en zal ik u die stoelen laten zien.’


  Na de lunch liet Eastman hem de stoelen zien die hij in Japan had gekocht. Ze hadden een waarde van niet meer dan een paar dollar, maar George Eastman, multimiljonair, was er trots op omdat hij ze eigenhandig had gelakt. De opdracht voor de theaterstoelen vertegenwoordigde een bedrag van 90.000 dollar, destijds ongeveer evenveel als nu een paar miljoen. Wie heeft die opdracht gekregen, denkt u Adamson, of een van zijn concurrenten? Vanaf dat eerste bezoek zijn Adamson en Eastman dikke vrienden gebleven tot aan Eastmans dood.


   


  Claude Marais, eigenaar van een restaurant in de Franse stad Rouen, wist door toepassing van dit grondbeginsel een waardevolle kracht voor zijn zaak te behouden. Deze vrouw werkte al 5 jaar voor hem en fungeerde als onmisbare schakel tussen Marais en diens staf van 21 mensen. Toen hij van haar een aangetekende brief ontving waarin ze hem meedeelde dat ze weg wilde, was hij er compleet van ondersteboven. Marais vertelde: ‘Ik was totaal verrast en zo mogelijk nog erger teleurgesteld, omdat ik de indruk had haar altijd fair te hebben behandeld, met oog voor haar verlangens en wensen. Maar misschien had ik haar inspanningen, doordat ik haar niet alleen als employé maar ook als een vriendin beschouwde, wat al te zeer als vanzelfsprekend gezien en had ik daardoor meer van haar gevergd dan van de rest van mijn personeel.


  Kortom, ik kon haar verzoek om ontslag niet inwilligen zonder nadere uitleg van haar te vragen. Ik nam haar apart en zei: “Paulette, je moet begrijpen dat ik je ontslag niet kan accepteren. Je betekent ontzaglijk veel voor mij en mijn bedrijf, en voor het succes van dit restaurant ben je minstens zo belangrijk als ikzelf.” Dit herhaalde ik nog eens ten overstaan van al het overige personeel, waarna ik haar bij mij thuis uitnodigde en opnieuw mijn vertrouwen in haar uitsprak, ditmaal in aanwezigheid van mijn gezin. Paulette heeft haar ontslagaanvraag ingetrokken en momenteel kan ik meer dan ooit op haar bouwen. Ik ga voort op de ingeslagen weg door haar regelmatig mijn waardering te tonen voor wat ze voor ons doet en haar op die manier te laten merken hoe belangrijk ze voor mij en het hele restaurant is.’


   


  ‘Praat met mensen over henzelf,’ zei Disraëli, een van de intelligentste mannen die ooit het Britse imperium hebben bestuurd. ‘Praat met mensen over henzelf, dan zullen ze urenlang naar je willen luisteren.’


   


  GRONDBEGINSEL 6


  Geef de ander het gevoel dat hij belangrijk is en doe het oprecht.


   


  IN EEN NOTENDOP


   


  Zes manieren om jezelf bemind te maken


   


  GRONDBEGINSEL 1


   


  Stel oprecht belang in anderen


   


  GRONDBEGINSEL 2


   


  Lach!


   


  GRONDBEGINSEL 3


   


  Bedenk dat iemands naam voor die persoon het belangrijkste en lieflijkste geluid is, in iedere taal.


   


  GRONDBEGINSEL 4


   


  Wees een aandachtig luisteraar, moedig anderen aan om over zichzelf te praten.


   


  GRONDBEGINSEL 5


   


  Praat over dingen die de belangstelling hebben van je gesprekspartner.


   


  GRONDBEGINSEL 6


   


  Geef de ander het gevoel dat hij belangrijk is en doe het oprecht.


   


  Deel III Hoe je anderen tot jouw standpunt kunt bekeren


   


  1 Een ruzie valt niet te winnen


   


  Kort na de Eerste Wereldoorlog leerde ik op een avond in Londen een les van onschatbaar belang. Destijds trad ik op als manager voor sir Ross Smith. In de oorlog was sir Ross de beroemdste Australische gevechtsvlieger in Palestina geweest, en kort nadat de vrede was afgekondigd verbaasde hij de wereld door in dertig dagen om de halve aardbol te vliegen. Dat was destijds nog nooit vertoond en verwekte enorm veel sensatie. De Australische regering beloonde hem met 50.000 Australische ponden, de koning van Engeland sloeg hem tot ridder en gedurende een tijdje was hij de meest besproken man in het gebied waar de Union Jack wapperde. Op zekere avond woonde ik een banket bij ter ere van sir Ross, en de heer die naast mij zat vertelde tijdens dit diner een humoristisch verhaal, gebaseerd op het motto: ‘De mens wikt, maar God beschikt.’


  Deze verteller gebruikte natuurlijk andere woorden. Om precies te zijn zei hij dit: ‘There’s a divinity that shapes our ends, rough hew them how we will.’ (Ongeveer: ‘Er is een goddelijke macht die vorm geeft aan onze bedoelingen, hoe we ook ons best doen om er zelf de ruwe vorm aan te geven.) Hij beweerde dat het een bijbels citaat was. Hij had het mis, dat wist ik zeker. Er kon niet de geringste twijfel aan bestaan, maar hij hield het bij hoog en laag vol. Wat? Van Shakespeare? Onmogelijk! Dat was een citaat uit de Bijbel, hij was er absoluut van overtuigd.


  Nu zat de verteller rechts van mij, terwijl links van mij Frank Gammond was gezeten, iemand die ik tot m’n oude vrienden rekende. Het toeval wilde dat Gammond jarenlang een speciale studie had gemaakt van Shakespeare. De verteller van het verhaal en ik kwamen overeen om ons geschil voor te leggen aan Gammond. Die luisterde aandachtig, verkocht me onder tafel een schop en zei: ‘Dale, je zit ernaast. Die meneer heeft volkomen gelijk. Het is een bijbelcitaat.’


  Toen we die avond samen onderweg waren naar huis zei ik tegen Gammond: ‘Frank, jij wist best dat het een citaat van Shakespeare was.’ ‘Natuurlijk wist ik dat,’ antwoordde hij. ‘Hamlet, vijfde akte, scène twee. Maar m’n beste Dale, we waren te gast op een feestelijke bijeenkomst. Waarom zouden we met alle geweld die man bewijzen dat hij het mis had? Zou dat ervoor hebben gezorgd dat hij jou graag mocht? Waarom zou je hem niet de kans geven z’n gezicht te redden? Tenslotte had hij je niet naar je mening gevraagd, hij had er zelfs geen behoefte aan. Waarom zou je ruzie met hem maken? Probeer altijd te voorkomen dat de zaak op de spits wordt gedreven.’


  De man die me dit zei heeft mij een les geleerd die ik nooit meer zou vergeten. Niet alleen had ik de verteller van dat verhaal geïrriteerd, maar bovendien mijn vriend in een netelige situatie gebracht door hem bijna te dwingen mij gelijk te geven. Het zou veel beter zijn geweest als ik redetwisten had vermeden.


   


  Het was een lesje waaraan ik dringend behoefte had, want ik was een onverbeterlijke Rechthaber. In mijn jeugd had ik met mijn broer over zo ongeveer alles op dit ondermaanse geredetwist. Op de universiteit volgde ik colleges in logica en de kunst van het disputeren en nam zelfs deel aan wedstrijddisputen. Als rechtgeaard burger van Missouri hield ik koppig aan mijn mening vast. Later gaf ik zelfs in New York colleges in debatteren en argumenteren en liep ik, ik schaam me om het te moeten bekennen, rond met plannen om een boek over dit onderwerp te schrijven! Sinds die tijd heb ik als luisteraar, deelnemer en waarnemer de uitwerking van duizenden disputen op het scherpst van de snede met eigen ogen gezien. Dat alles heeft mij ertoe gebracht te concluderen dat er maar één manier is om bij een meningsverschil aan het langste eind te trekken namelijk, door redetwisten te vermijden. Vermijd het even zorgvuldig als een ratelslang of een aardbeving! Negen van de tien keer eindigt een verbitterd dispuut ermee dat beide partijen meer dan ooit overtuigd zijn van hun gelijk.


  Een ruzie valt niet te winnen. Eenvoudig omdat je, als je verliest, aan het kortste eind trekt. En omdat je, als je wint, óók aan het kortste eind trekt. Waarom? Nou ja, stel eens dat je over die ander triomfeert door zijn hele betoog te ontzenuwen en zo te bewijzen dat hij non compos mentis is niet goed snik, dus. Wat dan? Jij voelt je ‘kiplekker’. Maar hoe staat het met hem? Je hebt hem het gevoel gegeven een sukkel te zijn. Je hebt zijn trots gekrenkt. Hij zal je je triomf niet in dank afnemen. Hij zal eenvoudig de pest in hebben. En:


   


  A man convinced against his will, is of the same opinion still. (Iemand die tegen zijn wil wordt overtuigd, denkt er nog steeds hetzelfde over.)


   


  Jaren geleden kwam Patrick J. O’Haire een van mijn cursussen volgen. Hij had weinig onderwijs genoten en was dol op argumenteren. Vroeger was hij chauffeur geweest en nu had hij zich tot mij gewend, omdat hij zonder veel succes probeerde vrachtwagens te verkopen. Na wat vragen kwam aan het licht dat hij voortdurend de mensen met wie hij tot zaken probeerde te komen tegensprak en zo in het harnas joeg. Als een koper in spe iets gering schattends over zijn vrachtwagens opmerkte, kreeg Pat zo ongeveer een rood waas voor de ogen en vloog de man bijna naar de keel van verontwaardiging. Destijds won Pat een massa ruzies. Later bekende hij me: ‘Vaak stapte ik iemands kantoor uit terwijl ik bij mezelf zei: “Zo, die ouwe knar heb ik eens goed gezegd waar het op stond.” Nou, dat had ik inderdaad maar verkocht had ik hem niks.’


  Mijn eerste probleem was niet dat ik Patrick O’Haire moest leren praten. Mijn eerste taak was hem juist ertoe te brengen zijn mond te houden en geen verbale krachtmetingen uit te lokken. O’Haire ontwikkelde zich tot een van de topverkopers van de White Motor Company in New York. Hoe hij dat deed? Hier volgt zijn verhaal in zijn eigen woorden: ‘Als ik tegenwoordig het kantoor van een aspirant-koper binnenstap en hij me vraagt: “Wat? Een White vrachtwagen? Die dingen deugen niet! Ik wil zo’n ding niet hebben, al gaf je ’m mij cadeau! Ik ga een huppeldepup vrachtwagen kopen!” dan zeg ik: “De huppeldepup vrachtwagen is uitstekend. Als u een huppeldepup truck koopt zit u altijd goed. Ze worden gemaakt door een goede fabriek en de mensen die ze verkopen verstaan hun vak.” Op zo’n moment is de man met stomheid geslagen. Als hij beweert dat de huppeldepup truck prima is en ik beaam dat volmondig, zal hij het er bij moeten laten. Hij kan moeilijk de hele middag blijven zeggen dat die vrachtwagen uitstekend is als ik het al met hem eens ben. Op die manier kunnen we van het onderwerp “de huppeldepup truck” afstappen en krijg ik de kans om de voordelen van de White vrachtwagen op tafel te leggen. Er is een tijd geweest dat een opmerking als deze de uitwerking van een rode lap op een stier op mij had. Dan begon ik allerlei nadelen van de huppeldepup truck op te sommen en dat ding af te kraken. Hoe meer bezwaren ik ertegen aanvoerde, hoe meer mijn aspirant-koper zich gedwongen voelde om die truck te verdedigen. En hoe meer argumenten ter verdediging hij vond, hoe meer hij zichzelf de vrachtwagen van mijn concurrent verkocht. Als ik er nu op terugkijk vraag ik me nog steeds af hoe ik ooit iets heb kunnen verkopen. Ik heb jaren van m’n leven verspild aan argumenteren en ruzie zoeken. Nu houd ik m’n mond stijf dicht. Het loont de moeite!’


  Die goede ouwe Benjamin Franklin sprak vaak deze wijze woorden:


   


  Als je tegenspreekt, bestrijdt en argumenteert zul je misschien af en toe een overwinning boeken; maar het zal een pyrrusoverwinning zijn, want je zult er nooit de welwillendheid van je opponent mee verwerven.


   


  Je kunt dus in feite zelf kiezen. Wat heb je liever: een theatrale, lege overwinning, of de welwillendheid van de ander? Je kunt zelden of nooit allebei krijgen.


   


  In de Bostonse krant de Transcript verscheen eens een uiterst leerzaam rijmpje:


   


  Here lies the body of William Jay,


   


  Who died maintaining his right of way.


   


  He was right, dead right, as he sped along,


   


  But he’s just as dead as if he were wrong.


   


  Vrij vertaald:


   


  Hier rust dan nu Willem van Dijk


  ,


  die stierf bij ’t verdedigen van z’n gelijk.


   


  Hij wist ’t beter, maar vond Magere Hein op z’n pad


   


  en is nu even dood als wanneer hij ongelijk had gehad.


   


  Ja, we kunnen nog zo gelijk hebben, misschien zelfs het grootste gelijk van de wereld, maar als het erom gaat iemand op andere gedachten te brengen, zullen al je argumenten vermoedelijk even vergeefs zijn als ze zouden zijn geweest als jij ongelijk had gehad.


  De belastingconsulent Frederick S. Parsons had al een uur lang met een belastinginspecteur zitten redetwisten en er stond 9.000 dollar op het spel. Parsons voerde aan dat het in werkelijkheid niet om inkomsten ging, maar om een post Dubieuze Debiteuren die moest worden afgeschreven. ‘Dubieuze debiteuren?!’ had de inspecteur van belastingen uitgeroepen. ‘M’n grootje! Het is inkomen en moet dus worden belast!’


  ‘Deze belastinginspecteur was echt een kille, arrogante stijfkop,’ aldus Parsons, toen hij voor zijn medecursisten een spreekbeurt hield. ‘Er viel gewoon niet tegen te praten en de feiten werden opzij geschoven …. Hoe langer we erover aan het bekvechten bleven, hoe onwrikbaarder zijn houding werd. Daarom besloot ik het niet op een ruzie te laten aankomen, maar om van onderwerp te veranderen en hem wat waardering te tonen.


  Ik zei: “Ik veronderstel dat dit eigenlijk een kleinigheid is in vergelijking met alle werkelijk belangrijke en moeilijke besluiten die u moet nemen. Ik heb zelf de belastingwetgeving bestudeerd, net als u. Alleen heb ik al m’n kennis uit boeken moeten halen, terwijl u uw ervaring put uit alles wat u hier meemaakt, in de frontlinie. Soms wilde ik dat ik een baan had als die van u. Daar zou ik enorm veel van kunnen opsteken.” En ik meende ieder woord. “Och ….” Die belastinginspecteur ging wat rechter op zijn stoel zitten, leunde achterover en begon me uitvoerig te vertellen van z’n werk en alle gevallen van sluwe fraude die hij aan het licht had gebracht. Langzamerhand werd zijn toon steeds vriendelijker en na een tijdje vertelde hij me van zijn kinderen. Toen hij wegging beloofde hij me dat hij mijn probleem nader zou overwegen en me over een paar dagen zijn besluit zou laten weten. Drie dagen later belde hij me op kantoor en zei me dat hij de aanvraag voor belastingteruggave ongewijzigd had goedgekeurd.’


  Deze belastinginspecteur gaf blijk van een van de meest voorkomende menselijke zwakheden. Hij wilde zijn verlangen tot belangrijk zijn bevredigen. En zo lang Parsons hem tegensprak ontleende hij die bevrediging aan het luidkeels laten gelden van zijn gezag. Maar zodra zijn belangrijkheid was erkend, er een eind aan het redetwisten was gekomen en zijn ego ruim baan had gekregen, kon hij zich ontspannen en zich als een vriendelijk en welwillend mens ontpoppen.


   


  De Boeddha heeft eens gezegd: ‘Haat wordt nooit beëindigd door haat, maar door liefde.’ Evenzo is een misverstand nooit uit de weg te ruimen door middel van redetwisten; dat kan alleen door middel van tact, diplomatie, vergevingsgezindheid en de welwillende bereidheid om oog te hebben voor het standpunt van de ander.


  Lincoln gaf eens een jeugdig officier een reprimande omdat hij op de vuist was gegaan met een collega. ‘Niemand die vastbesloten is het uiterste uit zichzelf te halen,’ zo zei hij, ‘kan tijd verspillen aan persoonlijke twisten. Maar hij kan zich de consequenties ervan nog veel minder veroorloven, met inbegrip van het toegeven aan zijn eigen drift en het verliezen van zijn zelfbeheersing. Buig het hoofd voor grote zaken ten aanzien waarvan je slechts evenveel gelijk kunt laten gelden, en buig het hoofd voor kleinere dingen, ook al sta je duidelijk in je recht. Het is beter ruim baan te maken voor een hond, dan je door hem te laten bijten omdat je zo nodig je recht van doortocht moest afdwingen. Zelfs al zou je de hond kunnen doden, dan nog wordt de beet er niet door genezen.’


  Hieronder volgen enkele suggesties over de beste manier om een verschil van mening niet op de spits te drijven (ze werden ontleend aan een artikel in Bits and Pieces, een uitgave van The Economic Press, Fairfield, New Jersey):


   


  Wees blij met een verschil van mening. Denk aan het gezegde: ‘Als twee partners het altijd met elkaar eens zijn is een van de twee overbodig.’ Als de ander een punt aanroert waarover je niet hebt nagedacht, wees dan dankbaar dat het je onder de aandacht is gebracht. Misschien geeft dit meningsverschil je de gelegenheid om terug te komen op een ernstige fout voor het te laat is.


   


  Wantrouw je instinctieve eerste indrukken. In een onaangename situatie zullen we daarop van nature afwerend reageren. Wees behoedzaam en rustig en pas op voor je eerste reactie. Het zou wel eens de slechtst denkbare kunnen zijn, in plaats van de beste.


   


  Beheers je drift. Bedenk dat het formaat van iemands persoonlijkheid af te meten is aan de dingen die hem of haar kwaad kunnen maken.


   


  Luister eerst. Geef je opponenten de gelegenheid hun zegje te doen. Laat hen ook uitspreken. Spreek niet tegen, verdedig je standpunt niet en waag je niet aan een debat. Dat werpt alleen maar hindernissen op. Probeer bruggen te slaan naar wederzijds begrip. Maak de barrières van het misverstand niet hoger.


   


  Zoek naar punten van overeenstemming. Nadat je je opponenten helemaal hebt aangehoord, denk dan allereerst na over die aspecten en argumenten waarmee je het eens kunt zijn.


   


  Wees eerlijk. Probeer te ontdekken op welke punten je ongelijk kunt bekennen en zeg dat dan ook. Verontschuldig je voor je vergissingen. Je zult er je opponenten mee ontwapenen en er zijn of haar afwerende houding door verzachten.


   


  Beloof dat je over de denkbeelden en inzichten van je opponenten zult nadenken en ze met zorg zult bestuderen. En méén het ook! Best mogelijk dat je opponenten gelijk hebben. Het is in dit stadium een stuk gemakkelijker om in te stemmen met het overwegen van hun argumenten, dan wanneer je door zou draven en jezelf in een situatie zou manoeuvreren waarin je opponenten kunnen uitroepen: ‘Zie je nou wel! We hebben het je proberen duidelijk te maken, maar je vertikte het om te luisteren.’


   


  Bedank je opponenten oprecht voor hun bemoeienis. Iedereen die de moeite neemt om met jou van mening te verschillen heeft in feite belangstelling voor dezelfde dingen als jij. Zie hen als mensen die je eigenlijk willen helpen, dan zul je wellicht een vijand in een vriend kunnen veranderen.


   


  Stel daden uit om beide partijen de kans te geven het probleem te doordenken. Stel een nieuwe ontmoeting voor, die dag of de volgende, als alle feiten op hun merites zijn beoordeeld. Bereid je op die nieuwe confrontatie voor door jezelf een paar lastige vragen te stellen. Vragen als: Kunnen mijn opponenten gelijk hebben? Of misschien gedeeltelijk? Schuilt er enige waarheid of verdienste in hun standpunt of argumenten? Zal ik met mijn standpunt de moeilijkheid uit de weg ruimen, of alleen maar m’n eigen frustratie? Maak ik met mijn reactie de kloof tussen mezelf en mijn opponenten breder, of juist smaller? Zal mijn reactie de opinie die goede mensen over mij hebben versterken, óf er afbreuk aan doen? Win of verlies ik erbij? Welke tol zal ik moeten betalen als ik aan het langste eind trek? Als ik de zaak verder laat rusten, zal dit meningsverschil dan overwaaien? Is deze netelige situatie een kans voor mij?


   


  De beroemde operazanger Jan Peerce zei eens, toen hij al vijftig jaar getrouwd was: ‘Mijn vrouw en ik hebben al heel lang geleden een overkomst met elkaar gesloten, en we hebben ons er altijd aan gehouden, hoe boos we ook op elkaar waren. Als de een brult zal de ander moeten luisteren want als er twee mensen beginnen te brullen is er geen sprake van communicatie, alleen van herrie en negatieve vibraties.’


   


  GRONDBEGINSEL 1


  Er is maar één manier om bij een meningsverschil aan het langste eind te trekken – namelijk door redetwisten te vermijden.


   


   


   


   


   


  2 Een onfeilbare manier om vijanden te maken en hoe dat te vermijden


   


  Toen Theodore Roosevelt de scepter zwaaide in het Witte Huis, bekende hij dat hij, als hij drie van de vier keer gelijk had, al heel tevreden zou zijn. Als een van de grootste persoonlijkheden van de twintigste eeuw zijn verwachtingen niet hoger stelde, hoe vaak mogen wij dan verwachten gelijk te hebben? Als je er zeker van kon zijn dat je iets vaker dan twee van de vier keer gelijk kreeg, zou je zo naar Wall Street kunnen om daar een miljoen dollar per dag te gaan verdienen. Maar als je er niet zeker van kunt zijn dat je meer dan twee van de vier keer gelijk hebt, waarom zou je het dan wagen om anderen te zeggen dat zij ongelijk hebben?


  Via een blik in je ogen, een stembuiging of zelfs een gebaar kun je iemand op even welsprekende manier duidelijk maken dat jij vindt dat hij of zij ongelijk heeft als met woorden. Maar …. als je iemand duidelijk maakt dat hij het mis heeft, krijg je hem dan zover dat hij het met jou eens wil zijn? Nooit van z’n leven! Want je hebt met een ‘rechtse directe’ uitgehaald naar zijn intelligentie, beoordelingsvermogen, trots en zelfrespect. Dat wekt alleen maar het verlangen om terug te meppen. Maar nooit zal het maken dat hij van mening verandert. Je kunt iemand met alle logica van Plato of Kant onder vuur nemen, maar hij zal niet op zijn mening terugkomen eenvoudig omdat je hem hebt gekrenkt.


  Begin dus nooit met de aankondiging: ‘Nu zal ik jou eens even dit of dat bewijzen.’ Dat is het stomste wat je kunt doen. Het is zo ongeveer hetzelfde als zeggen: ‘Ik ben intelligenter dan jij. Ik zal jou eens even een poepie laten ruiken en je op andere gedachten brengen.’ Dat is een regelrechte uitdaging! Je roept er weerstand mee op en maakt dat degene die het aan moet horen meteen met je op de vuist wil, nog voor je goed en wel bent begonnen.


  Het is moeilijk, zelfs in de meest gunstige omstandigheden, om iemand op andere gedachten te brengen. Dus waarom zouden we het onszelf nóg moeilijker maken? Waarom zou je jezelf een handicap meegeven?


  Als je dan iets moet bewijzen, laat het dan niemand merken. Doe het zo subtiel en eerlijk dat geen mens er wat van merkt. Dit principe werd heel beknopt onder woorden gebracht door de Britse satiricus en dichter Alexander Pope (1688-1744):


   


  Mensen moeten onderwezen worden alsof je hen niet onderwijst, en dingen die ze niet weten moeten worden voorgesteld alsof zij ze vergeten zijn.


   


  Meer dan drie eeuwen geleden zei Galileo al:


   


  Je kunt een mens niets leren; je kunt hem hoogstens helpen het in zichzelf te vinden.


   


  Het is zoals Lord Chesterfield eens tegen zijn zoon zei:


   


  Wees als het even mogelijk is wijzer dan anderen, maar zeg het hen dan nooit.


   


  Socrates hield zijn volgelingen in Athene herhaaldelijk dit voor:


   


  Slechts één ding is er dat ik weet; namelijk, dat ik niets weet.


   


  Ik mag niet van mezelf verwachten dat ik wijzer ben dan Socrates, dus ben ik er maar mee gestopt anderen voor te houden dat ze de plank mis slaan. Ik heb gemerkt dat dit lonend is. Als iemand iets beweert dat naar jouw mening fout is ja, zelfs als je zeker weet dat het fout is dan is het veel beter om te zeggen: ‘Nee maar, dat wist ik niet. Ik heb er altijd anders over gedacht, maar misschien zit ik er naast. Dat gebeurt wel vaker. En als ik het fout heb wil ik dat graag corrigeren. Laten we de feiten eens op een rijtje zetten.’ Zinnetjes als: ‘Ik kan het mis hebben’, ‘Ik heb het wel vaker bij het verkeerde eind’ of ‘Laten we de feiten eens bekijken’, hebben iets magisch. Ze werken als tovenarij. Niemand op aarde zal bezwaar maken als je zegt: ‘Ik kan het mis hebben. Laten we de feiten eens onderzoeken.’


  Een van onze cursisten die deze benadering volgden was Harold Reinke, een dealer van Dodge in Billings, Montana. Hij bekende dat hij, vanwege de spanningen die inherent zijn aan de handel in auto’s, dikwijls hard en weinig meegaand optrad tegen cliënten die een klacht over hun auto hadden. Dit veroorzaakte uitbarstingen van woede, de zaken gingen achteruit en de sfeer werd er niet beter op. Hij vertelde zijn medecursisten: ‘Toen ik eindelijk doorkreeg dat ik op deze manier nergens kwam, gooide ik het over een andere boeg. Ik zei dan iets in de trant van: “Wij als dealers hebben het zo vaak mis dat ik me dikwijls moet schamen. Misschien hebben we het in uw geval ook wel mis. Zegt u mij maar waar het aan schort.” Die benadering werkt heel ontwapenend, en tegen de tijd dat de klant zo ver is dat hij zijn gevoelens heeft gelucht is hij meestal een stuk redelijker als het erom gaat de kwestie te regelen. Feitelijk hebben verscheidene klanten me al bedankt voor mijn begrijpende houding. Twee klanten hebben zelfs hun kennissen meegebracht om een nieuwe auto bij me te kopen! Gezien de huidige concurrentie kunnen we meer van zulke klanten gebruiken. En nu geloof ik dat we, door respect voor de mening van onze klanten aan de dag te leggen en hen hoffelijk en voorkomend te behandelen, beter in staat zullen zijn om de concurrentie het hoofd te bieden.’


   


  Je zult nooit in moeilijkheden komen door toe te geven dat je het bij het verkeerde eind hebt. Je maakt dan in één keer een eind aan alle argumentatie en inspireert je tegenstander tot een even openhartige en ruimdenkende benadering als die van jezelf. Hij zal dan willen toegeven dat ook hij het mis kan hebben. Als je met zekerheid weet dat iemand het mis heeft, wat zal er dan gebeuren als je hem dat plompverloren vertelt?


   


  Laat me dit eens toelichten. Een jonge New Yorkse advocaat, mr. S., verdedigde eens een tamelijk belangrijke zaak voor het Amerikaanse Hooggerechtshof (de zaak Lustgorten versus de Fleet Corporation, 280 US 320). Bij dit juridische steekspel stond een grote som geld op het spel, plus een belangrijk rechtskundig principe. Tijdens een woordenwisseling tussen de leden van het Hooggerechtshof en deze jonge advocaat zei een van de rechters tegen hem: ‘In de maritieme wetgeving staat hier een tijdslimiet van zes jaar voor, is ’t niet?’ Mr. S. keek op, staarde deze rechter een ogenblik aan en zei toen plompverloren: ‘Edelachtbare, er is in de maritieme wetgeving geen tijdslimiet vastgesteld.’ ‘Het werd meteen doodstil in de rechtszaal,’ zei mr. S., toen hij voor zijn medecursisten verslag deed van zijn ervaringen, ‘en de temperatuur daalde zo ongeveer tot het vriespunt. Ik had gelijk en die rechter had het mis. Dat had ik hem ook gezegd. Maar stemde hem dat vriendelijk? Kun je net denken! Ik geloof nog altijd dat ik toen de wet aan mijn kant had. Ook weet ik dat ik destijds mijn betoog welsprekender opbouwde dan ooit tevoren. Maar ik overtuigde niet. Ik had de gigantische blunder gemaakt om een uiterst geleerd en beroemd rechter te zeggen dat hij het mis had.’


  Maar weinig mensen redeneren strikt logisch. De meesten onder ons zijn bevooroordeeld en vooringenomen. Wij hebben allen last van vooropgezette denkbeelden, jaloezie, achterdocht, angst, afgunst en trots. En de meeste mensen voelen er niets voor om van hun geloof te stappen, hun haar anders te laten knippen, over te gaan tot het communisme of hun opinie over een bekende voetballer of filmster te herzien. Dus als je de neiging hebt anderen voor te houden hoe ontzettend ze de plank mis slaan, lees dan alstublieft deze paragraaf uit het verhelderende boek The Mind in the Making van James Harvey Robinson iedere ochtend voor het ontbijt:


   


  ‘Soms gaan we zonder enige weerstand of heftige emoties anders over de dingen denken, maar als ons wordt voorgehouden dat we ongelijk hebben, maken we ons boos over die aantijging en verharden ons gemoed. We zijn ongelooflijk achteloos bij het vormen van onze mening, maar zodra iemand een poging doet ons van onze opvattingen te beroven verdedigen we ze met hartstocht. Kennelijk zijn het niet de denkbeelden zelf die ons zo dierbaar zijn, maar komt het voort uit de bedreiging van ons zelfrespect. Het kleine woord ‘mijn’ is in menselijke aangelegenheden het allerbelangrijkste dat er bestaat; en het begin van alle wijsheid bestaat uit het op passende wijze rekening houden met dit feit. Het woordje ‘mijn’ heeft altijd dezelfde kracht, of het nu gaat om ‘mijn’ eten, ‘mijn’ hond, ‘mijn’ huis of ‘mijn’ vader, ‘mijn God’ of ‘mijn’ land. Niet alleen maken we ons boos over de veronderstelling dat ons horloge achter zou lopen, of dat onze auto gammel is, maar ook over de bewering dat onze denkbeelden over de kanalen van Mars er naast zitten, dat we de naam Epictetus verkeerd zouden uitspreken, dat salicine als geneesmiddel van twijfelachtige waarde is of dat koning Sargon van Mesopotamië in een andere periode zou hebben geregeerd en dat de geschiedenisboekjes nodig moeten worden herzien. We houden allemaal graag vast aan dat wat we nu eenmaal geloven en geleerd hebben voor waar aan te nemen. De boosheid die in ons wordt gewekt als een van die veronderstellingen in twijfel wordt getrokken, maakt dat we bereid zijn ieder excuus te gebruiken om ons eraan te kunnen blijven vastklampen. Het gevolg is dat een groot deel van onze zogenaamd logische redeneringen in feite bestaat uit het zoeken naar argumenten die ons in staat stellen vast te houden aan wat we al geloven.’


   


  De eminente Amerikaanse psycholoog Carl Rogers schreef in zijn boek On Becoming a Person:


   


  ‘Ik heb gemerkt hoe enorm waardevol het is als ik mezelf kan toestaan de ander te begrijpen. De manier waarop ik deze uitspraak formuleer zal u wellicht een tikje merkwaardig voorkomen. Is het dan noodzakelijk dat je jezelf toestaat een ander mens te begrijpen? Ik meen van wel. Onze eerste reactie op de meeste uitspraken (die we van andere mensen horen) is een evaluatie of beoordeling, in plaats van een poging tot begrip. Als iemand een gevoel, een geesteshouding of een opvatting onder woorden brengt, hebben we vrijwel ogenblikkelijk de neiging om kwalificaties als “dat is juist”, “dat is bespottelijk”, “dat is niet normaal”, “dat is onredelijk”, “daar klopt niks van” of “dat is niet aardig” te formuleren. Zelden staan we onszelf toe precies te begrijpen welke betekenis de ander aan zijn of haar uitspraak toekent.’


   


  Zo verzocht ik eens een binnenhuisarchitect een stel gordijnen voor mijn huis te laten maken. Maar toen ik de rekening zag was ik knap nijdig. Een paar dagen later kreeg ik een vrouwelijke kennis op bezoek, die dadelijk de nieuwe gordijnen zag. Toen ze de prijs hoorde riep ze met een triomfantelijke klank in haar stem uit: ‘Wat? Dat is ontzettend! Ik ben bang dat ie je het vel over de oren heeft gehaald!’


  Of het waar was? Oh ja, ze had gelijk. Maar er zijn maar weinig mensen die graag waarheden horen die een twijfelachtig licht werpen op hun eigen vermogen tot oordelen. En aangezien ik ook maar een mens ben probeerde ik mezelf te verdedigen. Ik betoogde dat goedkoop uiteindelijk duurkoop was, dat je niet mocht verwachten dat je voor de laagste prijs iets kreeg dat zowel kwalitatief als artistiek van de hoogste kwaliteit was enzovoort. De volgende dag wipte er een andere kennis bij ons aan. Ze bewonderde de nieuwe gordijnen uitbundig en sprak de wens uit dat zij zich zulke exquise creaties kon veroorloven om haar huis te verfraaien. Deze keer was mijn reactie totaal anders. ‘Och,’ zei ik, ‘om je de waarheid te zeggen kan ik ze me eigenlijk ook niet veroorloven. Ik heb er veel te veel voor moeten betalen. Ik heb er spijt van dat ik die dingen heb besteld.’


  Als we een bok hebben geschoten zullen we dat misschien voor onszelf erkennen. En als we omzichtig en met tact worden benaderd zullen we het misschien zelfs tegenover anderen bekennen; ja, dan zijn we zelfs trots op onze ruimdenkendheid en openhartigheid. Maar niet als iemand anders het feit dat we een bok hebben geschoten ons met alle geweld door de strot wil wringen!


   


  Horace Greeley, gedurende de Amerikaanse burgeroorlog (1861-1865) Amerika’s beroemdste redacteur, was het heftig oneens met Lincolns beleid. Hij verkeerde in de waan dat hij Lincoln tot zijn standpunt zou kunnen overhalen door een hetze tegen hem te voeren waarin hij hem op alle mogelijke manieren voor schut probeerde te zetten en belachelijk te maken. Die verbitterde lastercampagne hield hij maand, in maand uit en zelfs jaar in, jaar uit vol. Hij zat zelfs aan een meedogenloze, bittere en sarcastische persoonlijke aanval op Lincoln te schrijven op de avond dat Booth de president neerschoot. Maar had al die verbittering Lincoln ertoe gebracht begrip te krijgen voor Greeley’s standpunten? Niet in het minst. Iemand belachelijk maken en krenken helpt nooit.


  Als je behoefte hebt aan een paar uitstekende suggesties omtrent het omgaan met anderen, het zich oefenen in zelfdiscipline en het verbeteren van je persoonlijkheid, zou je de autobiografie van Benjamin Franklin eens moeten lezen. Het is een van de meest fascinerende levensbeschrijvingen die ooit zijn gepubliceerd en het boek behoort tot de klassieken uit de Amerikaanse literatuur. Ben Franklin vertelt in dat boek op welke manier hij zijn lastige hebbelijkheid om met iedereen in debat te gaan overwon, en zichzelf omsmeedde tot een van de bekwaamste, beminnelijkste en meest diplomatieke mannen uit de Amerikaanse geschiedenis.


  Toen Franklin nog erg jong was en het aan de stok kreeg met iedereen, werd hij op zekere dag apart genomen door een oudere Quaker, iemand die het goed met hem voor had. Deze man sloeg hem met een paar pijnlijke waarheden om de oren en zei iets in de trant van:


  ‘Ben, jongen, je bent onmogelijk! Als jij met je scherpe tong je mening verkondigt geef je iedereen die het niet met je eens is een klap in het gezicht. Je brengt het allemaal zo agressief en beledigend onder woorden dat niemand er nog naar wil luisteren. Je vrienden vinden dat ze zich beter kunnen vermaken als jij niet in de buurt bent. Jij weet zo ontzettend veel dat niemand jou nog iets kan vertellen. Het is zelfs zo dat niemand ook maar een poging in die richting zal doen, omdat zo’n poging alleen maar tot narigheid zou leiden en grote inspanning zou vergen. De kans is dus groot dat je nooit meer zult weten dan je nu doet en dat is heel weinig ….’


   


  Een van de meest positieve dingen die ik van Ben Franklin weet is de manier waarop hij deze pijnlijke terechtwijzing slikte. Hij was groot en verstandig genoeg om zich te realiseren dat het waar was; intuïtief begreep hij dat hij inderdaad aanstuurde op een mislukking en bezig was zich maatschappelijk geheel onmogelijk te maken. Daarom draaide hij om als een blad aan een boom en begon hij ogenblikkelijk zijn brutale eigenwijze manier van doen te herzien.


  ‘Ik legde mezelf de regel op dat ik,’ aldus Franklin, ‘me zou onthouden van iedere vorm van het rechtstreeks tegenspreken van andermans mening en alle hardnekkige verzekeringen van mijn kant achterwege zou laten. Ik verbood mezelf zelfs het gebruik van ieder woord en iedere uitdrukking die moest dienen om een vaste mening weer te geven, woorden als “zeker” of “ongetwijfeld”. In plaats daarvan nam ik mijn toevlucht tot termen als “Ik heb begrepen dat”, of “Naar ik meen”, of ‘‘Ik stel me voor dat”, of “Het lijkt me op dit moment zo te zijn dat”. Als iemand anders met stelligheid iets verkondigde dat naar mijn mening niet juist was, ontzegde ik mezelf het genoegen hem abrupt tegen te spreken of hem dadelijk het bespottelijke of ongerijmde van het standpunt aan te tonen; en als ik antwoord gaf begon ik met de opmerking dat zijn mening in bepaalde gevallen of in bepaalde omstandigheden zeker juist was, maar dat ik de indruk had dat het in dit geval net even anders lag enzovoort. Al spoedig ondervond ik de voordelen van deze verandering in mijn manier van doen; de gesprekken waaraan ik deelnam verliepen in een aanmerkelijk prettiger sfeer. De bescheiden manier waarop ik mijn mening naar voren bracht maakte dat mijn woorden beter werden ontvangen en minder tegenspraak uitlokten; als er werd aangetoond dat ik het mis had was dat minder vernederend voor me, en ik zag makkelijker kans om anderen hun vergissingen te doen inzien en met mijn mening in te stemmen als ik het toevallig bij het rechte eind had.


  Deze benadering, die ik in het begin alleen kon volgen door mijn natuurlijke neigingen geweld aan te doen, ging me uiteindelijk zo gemakkelijk af en werd zo’n tweede natuur voor mij, dat gedurende de afgelopen vijftig jaar vermoedelijk niemand uit mijn mond een dogmatische bewering heeft vernomen. En ik meen dat ik het voornamelijk aan deze gewoonte (na mijn persoonlijke integriteit) heb te danken dat mijn medeburgers zo veel gewicht zijn gaan toekennen aan mijn mening, als ik voorstelde een nieuwe instelling in het leven te roepen of oude instituties te herzien, of dat ik zo veel invloed kon uitoefenen in die openbare advieslichamen waarin ik werd benoemd. Want ik was een slecht redenaar, nooit welsprekend, iemand die steeds met grote aarzeling zijn woorden koos en zijn taal nauwelijks correct hanteerde maar desondanks wist ik over het algemeen mijn argumenten over te brengen.’


   


  Hoe pakt de methode van Ben Franklin uit in het zakenleven? We zullen twee voorbeelden nemen.


  Katherine A. Allred uit Kings Mountain in North Carolina is bedrijfsleidster in een garenfabriek. Zij vertelde haar medecursisten hoe zij vóór de cursus een netelig probleem had benaderd en zei erbij hoe ze het daarna had gedaan.


  ‘Tot mijn verantwoordelijkheden,’ zo legde ze uit, ‘behoort ook het opzetten en in stand houden van een tariefstelsel en het vaststellen van productienormen voor de mensen die onze machines bedienen, met de bedoeling dat zij meer kunnen verdienen naarmate ze meer garen produceren. Het tariefstelsel dat we hadden functioneerde uitstekend zolang we nog maar drie soorten garens produceerden, maar we hebben nog niet zo lang geleden ons productieapparaat uitgebreid en kunnen nu meer dan twaalf verschillende soorten maken. Het tariefstelsel was niet langer toereikend om de mensen een eerlijke beloning te geven voor het werk dat zij deden en hen bovendien te prikkelen tot het verhogen van de productie. Daarom had ik een nieuw stelsel uitgedokterd, dat ons in staat zou stellen de operateurs te betalen op basis van het soort garen dat zij op een gegeven moment maakten. Gewapend met mijn nieuwe tariefstelsel stapte ik de directievergadering binnen, vastbesloten om aan te tonen dat mijn nieuwe stelsel de juiste benadering was. Ik legde hen uitvoerig en tot in alle bijzonderheden uit waarom ze het verkeerd deden, liet hen zien waarom het onredelijk was om het oude stelsel te blijven hanteren en bewees dat ik over de volmaakte oplossing beschikte. Tenminste, dat dacht ik. Want mijn hele betoog mislukte jammerlijk en dat is nog zacht uitgedrukt. Ik had me zo druk gemaakt met het verdedigen van mijn standpunt ten aanzien van het nieuwe stelsel, dat ik hen geen enkele kans gaf om hun gezicht te redden en het probleem op elegante manier aan het oude tariefstelsel toe te schrijven. De zaak zat muurvast.


  Nadat ik verscheidene lessen van deze cursus had meegemaakt gaf ik me er maar al te duidelijk rekenschap van welke fouten ik had gemaakt. Ik verzocht om een nieuwe bijeenkomst van de directie en vroeg deze keer waar naar hun mening de knelpunten zaten. We bespraken ze een voor een en ik vroeg hen hoe we ze volgens hen het best uit de wereld konden helpen. Door af en toe voorzichtig een suggestie te laten vallen, op de juiste momenten, liet ik hen mijn nieuwe stelsel zelf uitknobbelen. Toen ik tegen het einde van de vergadering mijn eigen tariefstelsel op tafel legde werd het enthousiast geaccepteerd.


  Nu ben ik ervan overtuigd dat er niets te bereiken valt en er alleen maar een hoop schade wordt aangericht als je iemand plompverloren zegt dat hij of zij de plank mis slaat. Op die manier beroof je iemand van zijn gevoel van eigenwaarde en maak je jezelf tot een ongewenste gesprekspartner.’


   


  Nu zullen we dat tweede voorbeeld aanvoeren en ik wil je op het hart drukken te bedenken dat beide voorbeelden kenmerkend zijn voor de ervaringen die duizenden anderen hebben opgedaan.


  R. V. Crowley was vertegenwoordiger voor een grote houthandel in New York. Crowley gaf toe dat hij zeer ervaren houtkeurmeesters jarenlang had gezegd dat ze het verkeerd hadden. En dat hij zulke meningsverschillen vaak nog had gewonnen ook! Maar dat had hem geen goed gedaan. ‘Want,’ aldus Crowley, ‘die houtkeurmeesters zijn net voetbalscheidrechters. Als ze eenmaal een beslissing hebben genomen komen ze er nooit meer op terug.’ Crowley zag wel in dat zijn firma duizenden dollars verlies leed door de meningsverschillen waarbij hij aan het langste eind trok. Toen hij onze cursus volgde nam hij zich voor zijn tactiek te wijzigen en voortaan iedere vorm van redetwisten te vermijden. Het resultaat? Hier volgt zijn relaas zoals hij dat deed aan zijn medecursisten.


  ‘Op zekere ochtend begon de telefoon in mijn kantoor te rinkelen. De man aan de andere kant van de lijn was duidelijk kwaad en over z’n toeren, en hij vertelde me dat de lading timmerhout die we aan zijn fabriek hadden afgeleverd van geen kanten deugde. Hij had het uitladen laten stopzetten en eiste dat wij onmiddellijk zouden zorgen dat het hout dat al uitgeladen was van hun terrein werd gehaald. Er was ongeveer een kwart van de totale vracht afgeladen en hun keurmeester beweerde dat zeker de helft van het hout ondeugdelijk was.


  Onder die omstandigheden weigerden ze de zending te accepteren. Ik ging ogenblikkelijk op weg naar die timmerfabriek en probeerde onderweg te bedenken op welke manier ik deze situatie het best zou kunnen aanpakken. In zulke omstandigheden zou ik normaal een beroep hebben gedaan op de geldende keuringsnormen en een poging hebben gedaan om, op basis van de ervaring en kennis die ik zelf als voormalig keurmeester bezit, die andere keurmeester ervan te overtuigen dat deze partij hout aan alle eisen voldeed en dat hij de normen verkeerd interpreteerde. Ik nam me deze keer echter voor de in deze cursus geleerde grondbeginselen in praktijk te brengen.


  Bij mijn aankomst bij die timmerfabriek trof ik de inkoper en de keurmeester in een uitermate slecht humeur aan: blijkbaar hadden ze zich helemaal voorbereid op een stevig meningsverschil. Toen we naar de vrachtwagen liepen, die voor een vierde deel was uitgeladen, verzocht ik of ze verder wilden gaan met uitladen, zodat ik de gang van zaken in ogenschouw kon nemen. Intussen vroeg ik de keurmeester of hij het afgekeurde hout apart wilde laten leggen, zoals ze tot nu toe hadden gedaan, zodat al het goede hout op één stapel kwam. Toen ik hem een poosje had gadegeslagen begon het me te dagen; hij paste een veel te strenge keuring toe en gaf een verkeerde uitleg aan de normen. Het ging in dit geval om een lading white pine de pijnbomensoort die bekend is als Pinus strobus en ik wist dat deze keurmeester een expert was op het gebied van hardhoutsoorten, maar van white pine weinig kaas had gegeten. Toevallig was deze houtsoort een van mijn sterkste punten, maar maakte ik ook maar enig bezwaar tegen de reden waarom hij een groot percentage van het hout tot uitschot degradeerde? Niet in het minst. Ik bleef rustig toekijken en begon langzamerhand vragen te stellen over de redenen waarom bepaalde delen geen genade in zijn ogen konden vinden. Maar in geen enkel opzicht insinueerde ik dat deze keurmeester ernaast zat. Met nadruk zei ik dat ik het alleen wilde weten om ervoor te kunnen zorgen dat zijn firma bij de volgende zendingen precies die kwaliteit kreeg die hij wenste.


  Door hem op een uiterst vriendelijke, van bereidheid tot medewerking getuigende manier vragen te stellen en hem voortdurend te laten blijken dat hij gelijk had om delen af te keuren die niet geschikt waren voor het doel waarvoor zij ze wilden gebruiken, begon hij geleidelijk te ontdooien en verminderde de spanning tussen ons. Zo nu en dan maakte ik voorzichtig een opmerking die hem het idee gaf dat sommige van de afgekeurde delen in feite toch voldeden aan de eisen die gesteld mochten worden aan de door zijn firma gekochte kwaliteit, en dat de eisen die zij aan het hout stelden eigenlijk betrekking hadden op een duurdere kwaliteit hout. Ik paste er echter voor op om hem niet het idee te geven dat ik er een punt van maakte.


  Langzamerhand nam hij een heel andere houding aan. Uiteindelijk bekende hij me dat hij weinig ervaring had met white pine, waarna hij me over ieder uitgeladen deel vragen begon te stellen. Ik legde hem dan uit waarom dat deel voldeed aan de geldende keuringsnormen voor deze kwaliteit, maar bleef herhalen dat wij hem niet wilden dwingen dit hout af te nemen als het niet geschikt was voor hun doeleinden. Ten slotte kwam het zover dat hij zich schuldig ging voelen bij ieder deel dat hij afkeurde. Het eindigde ermee dat hij inzag dat ze de hand in eigen boezem moesten steken, omdat zij niet de kwaliteit hout hadden gespecificeerd die ze nodig hadden. Hij heeft na mijn vertrek die hele lading hout opnieuw gekeurd en alle delen geaccepteerd, zodat onze factuur zonder meer werd voldaan.


  Alleen al in dit ene geval kon ik met een beetje tact en het vaste voornemen om die andere keurmeester niet te zeggen dat hij het mis had, ons bedrijf een flink verlies besparen, en het is haast niet mogelijk om aan te geven hoeveel de goodwill die overeind werd gehouden waard was.’


    


  Martin Luther King werd eens gevraagd hoe het mogelijk was dat hij als pacifist bewondering kon hebben voor Daniel ‘Chappie’ James, destijds generaal bij de Amerikaanse luchtmacht en de hoogste zwarte officier van het hele land. Ds. King antwoordde: ‘Omdat ik mensen aan de hand van hun eigen principes beoordeel – niet aan die van mezelf.’


  Op soortgelijke wijze prees generaal Robert E. Lee eens een bepaalde officier onder zijn bevel in gloedvolle bewoordingen tegenover de president van de Confederatie, Jefferson Davis. Een andere officier, die erbij aanwezig was, toonde zich zeer verbaasd. ‘Generaal,’ zei hij, ‘weet u niet dat de man over wie u het heeft een van uw grootste vijanden is en geen kans voorbij laat gaan u zwart te maken?’ ‘Oh, zeker wel,’ antwoordde generaal Lee, ‘maar de president vroeg me naar mijn mening over hem, hij heeft me niet gevraagd hoe deze officier over mij denkt.’


   


  Tussen haakjes, in dit hoofdstuk vertel ik eigenlijk niets nieuws. Tweeduizend jaar terug heeft Jezus al gezegd: ‘Wees vriendelijk jegens uw tegenpartij, tijdig ….’ (Mattheus 5: 25) En 22 eeuwen voor Christus’ geboorte gaf farao Akhtoi van Egypte zijn zoon een wijze raad een raad waaraan vandaag nog grote behoefte bestaat. ‘Wees diplomatiek,’ ried de farao zijn zoon aan, ‘het zal je helpen anderen te overtuigen.’ Met andere woorden: ga niet redetwisten met je klant, je huwelijkspartner of je tegenstander. Zeg hen niet dat zij het bij het verkeerde eind hebben en jaag hen niet in het harnas. Ga een beetje diplomatiek te werk.


   


  GRONDBEGINSEL 2


   


  Toon respect voor de opvattingen van de ander. Zeg nooit: ‘Je zit ernaast!’


   


  Naar Carl R. Rogers: On Becoming a Person; Boston, Houghton Mifflin, 1961; pag. 18 en verder.


   


  3 Als je de plank mis slaat, geef dat dan toe


   


  Op nog geen minuut lopen van mijn huis lag een ongerept bos waarin de bosbessenstruiken in de lente uitbundig bloeiden, waar eekhoorns rondhuppelden en hun jongen grootbrachten en waar de varens konden uitgroeien tot manshoogte. Dit maagdelijke gebied werd Forest Park genoemd en inderdaad was het een woud dat qua uiterlijk vermoedelijk nauwelijks verschilde van de wouden die Columbus na zijn ontdekking van Amerika aantrof. Samen met Rex, mijn kleine Boston-buldog, ging ik regelmatig een eind wandelen in dit bos. Rex was een vriendelijke hond die nooit kwaad deed en omdat we zelden iemand in het bos tegenkwamen liet ik hem vaak zonder lijn of muilkorf rondlopen.


  Op zekere dag ontmoetten we in het park een bereden politieman, een mountie, die er kennelijk grote behoefte aan had zijn gezag eens te kunnen laten gelden. ‘Hoe komt u erbij om die hond niet aan de lijn te houden!’ zei hij bars. ‘Weet u niet dat dat wettelijk verboden is in een parkgebied?’ ‘Dat wel,’ erkende ik zacht, ‘maar ik dacht niet dat hij hier kwaad zou kunnen.’ ‘U dacht het niet! U dacht het niet! De wet geeft geen stuiver om wat u wel of niet denkt! Die hond kan gemakkelijk een eekhoorn doden of een kind bijten. Ik zal het voor deze keer nog door de vingers zien, maar als ik u nóg een keer betrap zonder dat u die hond aan de lijn houdt gaat u op de bon!’ Gedwee beloofde ik hem dat het niet meer zou voorkomen.


  En ik hield me eraan de eerste paar keren. Maar Rex had een hekel aan de lijn en ik al evenzeer, dus besloten we het er maar weer op te wagen. Een tijd lang ging alles van een leien dakje, totdat Rex en ik eens op een middag tegen een heuvel oprenden en toen, plotseling en tot mijn grote schrik, deze smeris ontdekten, majestueus gezeten op de rug van z’n paard. Rex schoot vooruit en rende rechtstreeks op hem aan. Nu was ik de klos, ik wist het. Daarom wachtte ik niet totdat hij me aansprak. Ik was hem een slag vóór, door te zeggen: ‘Agent, u hebt me op heterdaad betrapt. Ik beken schuld. Ik heb geen alibi, geen enkel excuus. U hebt me vorige week gewaarschuwd dat u me op de bon zou slingeren als u me nog eens betrapte op het los laten rondlopen van m’n hond.’


  ‘Och, nou ja,’ antwoordde hij bedaard, ‘ik weet zelf wel hoe verleidelijk het is om zo’n hondje lekker te laten ravotten als er toch niemand in de buurt is.’ ‘Verleidelijk is het zeker,’ beaamde ik. ‘Maar het is verboden bij de wet.’ ‘Ach, zo’n klein hondje zal niemand kwaad doen,’ antwoordde de mountie. ‘Nee, maar hij zou natuurlijk een eekhoorntje kunnen doodbijten,’ zei ik. ‘Volgens mij neemt u het allemaal wat te zwaar op,’ wees hij me terecht. ‘Ik zal u zeggen wat u doet. U laat hem gewoon daar achter die heuvel rondrennen zodat ik hem niet kan zien en dan vergeten we de hele zaak eenvoudig.’


  Deze politieman, die tenslotte ook maar een mens was, wilde zich graag belangrijk voelen. Dus toen ik mezelf begon te veroordelen kon hij zijn gevoel van eigenwaarde alleen nog oppoetsen door het aannemen van een grootmoedige houding. Maar stel nu eens dat ik had geprobeerd mezelf te rechtvaardigen …. Nou ja, heb jij ooit geredetwist met een politieman? In plaats van de degens met hem te kruisen gaf ik toe dat hij volkomen gelijk had en dat ik fout was, en dat deed ik vlug, openlijk en met overtuiging. De affaire kreeg een gelukkige afloop omdat ik op elegante manier zijn kant koos en hij de mijne. En dat terwijl hij me nog maar een week geleden met een bekeuring had gedreigd!


   


  Als je weet dat je hoe dan ook een terechtwijzing zult krijgen, is het dan niet veel beter om de ander vóór te zijn en het zelf te doen? Is het niet veel eenvoudiger om naar zelfkritiek te luisteren, dan afkeurende woorden uit de mond van iemand anders te moeten aanhoren? Zeg over jezelf alle misprijzende dingen waarvan je weet dat de ander ze denkt of op het punt staat te gaan zeggen en doe dat voordat hij of zij de kans heeft ze uit te spreken. Tien tegen een dat de tegenpartij een grootmoedige, vergevensgezinde houding zal aannemen en je fouten zal bagatelliseren, precies zoals die mountie deed in dat geval van Rex en mij.


  Ferdinand E. Warren, een kunstschilder met handelsgeest, paste deze techniek toe om zich te verzekeren van de goodwill van een boze, mopperende koper.


  ‘Als je tekeningen maakt voor advertenties of andere publicaties is het van belang om zo nauwkeurig en stipt mogelijk te werken,’ legde Warren uit toen hij zijn verhaal deed. ‘Sommige kunstredacteuren eisen dat hun opdrachten ogenblikkelijk worden uitgevoerd, en in zulke gevallen is er altijd een kans dat je een foutje maakt. Zo kende ik één bepaalde kunstredacteur die het eenvoudig verrukkelijk vond om op alle slakken zout te leggen. Vaak ben ik vol walging zijn kantoor uitgestapt, niet vanwege zijn kritiek, maar vanwege de manier waarop hij mijn werk afkraakte. Onlangs heb ik voor diezelfde redacteur een spoedklusje gedaan. Toen hij het werk ’s morgens via de post had ontvangen belde hij me op en eiste dat ik ogenblikkelijk bij hem zou komen. Toen ik zijn kantoor binnenstapte was de situatie precies zoals ik had verwacht en gevreesd. Hij was een en al vijandigheid en glunderde al bij voorbaat over deze kans om genadeloze kritiek te kunnen leveren. Op luide toon vroeg hij waarom ik zus en zo had gedaan. Nu kreeg ik de kans het principe van de zelfkritiek dat ik via deze cursus had leren kennen in praktijk te brengen. Dus zei ik: “Meneer X, als het klopt wat u zegt zit ik helemaal fout en heb ik een blunder gemaakt die niet te excuseren valt! Ik heb vaak genoeg voor u gewerkt om beter te weten. Ik schaam me over mezelf.”


  Onmiddellijk begon hij me te verdedigen. “Ja, u hebt gelijk, maar och, achteraf gezien is het niet zo’n grote fout, hoor. De kwestie is alleen dat ….” Ik viel hem in de rede. “Iedere fout,’’ zei ik, “kan kostbaar zijn, en elke fout is bijzonder irriterend.” Hij maakte aanstalten om mij in de rede te vallen, maar ik gaf hem geen schijn van kans. Ik genoot met volle teugen. Voor het eerst van mijn leven bekritiseerde ik mezelf en ik vond het heerlijk! “Ik had beter op moeten letten,” vervolgde ik. “U hebt me veel werk bezorgd en heeft recht op het allerbeste, daarom zal ik deze tekening helemaal overmaken.” “Nee, nee!” protesteerde hij. “Ik peins er niet over u zo veel last te bezorgen.” Hij begon mijn werk te prijzen, verzekerde mij bij hoog en laag dat hij alleen maar een kleine wijziging wilde en dat mijn foutje zijn firma geen cent had gekost, per slot van rekening ging het maar om een onnozel detail niet de moeite waard om je druk over te maken! De gretigheid waarmee ik kritiek op mezelf had geleverd beroofde hem van alle strijdlust. Hij vroeg me mee uit lunchen, en nog voor we uiteengingen gaf hij me mijn cheque en een nieuwe opdracht.’


   


  Inderdaad is het mogelijk een zekere bevrediging te putten uit het bezit van de moed om je eigen fouten toe te geven. Het bevrijdt je niet alleen van schuldgevoelens en de noodzaak om jezelf te verdedigen, maar vaak is het ook een bijdrage aan het elimineren of corrigeren van de fout.


  Een zekere Bruce Harvey uit Albuquerque in New Mexico had de vergissing gemaakt zijn fiat te geven aan het uitbetalen van het volle salaris aan een zieke employé. Toen hij zijn fout bemerkte, bracht hij dat de betrokken werknemer onder de aandacht en legde uit dat hij, om de fout te corrigeren, het te veel betaalde van diens volgende salarischeque zou moeten aftrekken. De werknemer zei dat dit hem een lastig financieel probleem zou veroorzaken en vroeg of hij het bedrag misschien in termijnen kon terugbetalen. Harvey legde uit dat hij daar toestemming voor moest vragen aan zijn superieur. ‘En ik wist,’ vertelde hij, ‘dat dit mijn baas razend zou maken. Hoewel ik een betere manier probeerde te vinden om de situatie op te lossen, realiseerde ik me heel goed dat het allemaal mijn schuld was en dat ik dat tegenover mijn baas zou moeten toegeven. Ik stapte bij hem binnen en zei hem dat ik een vergissing had gemaakt, waarna ik hem de hele kwestie uitlegde. Hij ontstak in drift en riep dat het allemaal de schuld was van de personeelsafdeling. Ik herhaalde dat ik de schuldige was. Nu kwam er een nieuwe woede-uitbarsting over slordigheid op de afdeling Boekhouden. Hij gaf nog twee andere mensen op kantoor de schuld. Maar iedere keer antwoordde ik dat het wel degelijk mijn fout was geweest. Ten slotte keek hij mij aan en zei: “Goed dan, het was jouw fout. Trek het maar recht zoals jij het ’t beste vindt.” De vergissing werd rechtgezet en niemand kwam erdoor in moeilijkheden. Ik voelde me geweldig, want ik was in staat geweest een netelige situatie op te lossen en had het lef gehad niet naar excuses te zoeken. Sindsdien heeft m’n baas veel meer respect voor me.’


  Iedere zot kan proberen zijn of haar fouten te verdedigen en de meesten doen dat ook maar als je je eigen fouten durft toe te geven, verheft dat je boven de kudde en geeft je een beetje het gevoel van verhevenheid. Een voorbeeld: een van de aardigste dingen die de geschiedenis weet te melden over Robert E. Lee is de manier waarop hij zichzelf (maar dan ook uitsluitend zichzelf) de schuld gaf voor het mislukken van de aanval van Pickett bij Gettysburg.


  De aanval, die in de geschiedenisboekjes kortweg ‘Pickett’s charge’ wordt genoemd, was zonder twijfel een van de briljantste en meest schilderachtige die ooit in de westerse wereld werden ondernomen. Generaal Pickett zelf was al een schilderachtige figuur. Hij droeg zijn haar zo lang dat zijn kastanjebruine lokken afhingen tot op zijn schouders en evenals Napoleon deed tijdens zijn Italiaanse veldtocht hij schreef te velde vrijwel dagelijks vurige liefdesbrieven aan zijn beminde. Zijn toegewijde soldaten juichten hem op die tragische middag in juli luidkeels toe toen hij uitdagend weggaloppeerde naar de gelederen van de Union-troepen, zijn officierspet gewaagd schuin op het hoofd. Juichend volgden ze hem mannetje aan mannetje, rij na rij, met vliegende vaandels en slaande trom. Hun bajonetten blikkerden in het zonlicht. Kortom: een fiere aanblik. Dapper. Luisterrijk. Toen de troepen van de Union het zagen ging er een bewonderend gemompel op onder de manschappen.


  Pickett’s troepen draafden gestaag voorwaarts, door boomgaarden en maïsvelden, door weilanden en over een diep ravijn. Al die tijd sloegen de kanonnen van de vijand afschuwelijke gaten in hun gelederen. Maar grimmig en onweerstaanbaar bleven ze oprukken. Totdat plotseling de infanterie van de Union hen onder vuur nam vanachter een stenen borstwering, gevormd door een richel die tegenwoordig Cemetery Ridge wordt genoemd. De infanteristen vuurden het ene moordende salvo na het andere op Pickett’s voortgalopperende cavalerie af. De heuveltop leek in vuur en vlam te staan en ontpopte zich als een lood uitbrakende vulkaan, zodat het slagveld veranderde in een slachthuis. Binnen enkele minuten waren alle brigadecommandanten van Pickett neergemaaid, op één na, en ook waren er vierduizend van zijn vijfduizend infanteristen gevallen.


  Generaal Lewis Armistead, die het restant van de troepen aanvoerde bij de laatste stormloop, snelde naar voren, sprong over de richel, stak zijn pet op de punt van zijn degen omhoog en brulde: ‘Laat ze ons staal eens proeven, jongens!’


  Dat deden ze. Ze sprongen massaal over de stenen borstwering en regen zo veel mogelijk vijanden aan hun bajonet, sloegen sommigen met de kolf van hun musketten de schedel in en plantten hun vaandels ten zuiden van Cemetery Ridge. Die zuidelijke vaandels hebben daar slechts een kort ogenblik gewapperd. Maar dat kortstondige moment markeerde het hoogtepunt van de macht der Confederatie: Pickett’s charge, hoe briljant en heldhaftig ook, betekende het begin van het einde. Lee had gefaald: hij zou het Noorden niet kunnen binnendringen. En hij wist het. Het Zuiden was ten ondergang gedoemd. Lee was zo geschokt en bedroefd dat hij zijn ontslag indiende en Jefferson Davis, de president van de Confederatie, verzocht een ‘jongere en bekwamere man’ op zijn post te benoemen. Als Lee de rampzalige mislukking van Pickett’s charge iemand anders had willen aanwrijven, had hij daar meer dan genoeg kandidaten voor kunnen vinden. Sommige commandanten van zijn divisies hadden hem lelijk in de steek gelaten; de cavalerie was niet tijdig gearriveerd op het slagveld en had daarom de infanteriecharge niet kunnen ondersteunen. Er was van alles en nog wat mis gegaan. Lee was er echter de man niet naar anderen de schuld te geven. Toen Pickett’s verslagen en gewonde soldaten zich moeizaam terugknokten naar de gelederen van de Confederatie, reed Lee hen in z’n eentje tegemoet en verwelkomde hen met een bijna sublieme zelfveroordeling. ‘Dit alles is mijn schuld geweest,’ bekende hij. ‘Ik en uitsluitend ik heb deze slag verloren.’ Maar weinig generaals uit de geschiedenis hebben de moed en het karakter bezeten om iets dergelijks toe te geven ….


   


  Michael Cheung, die onze cursus in Hong Kong leidt, legde uit welke bijzondere problemen de Chinese cultuur met zich mee kan brengen, zodat het soms noodzakelijk is Chinezen aan te tonen waarom het in praktijk brengen van een nieuw principe beter is dan het handhaven van een oude traditie. Zo had hij eens een cursist van middelbare leeftijd die al jaren vervreemd was van zijn zoon. De vader was vroeger verslaafd geweest aan opium, maar was nu volledig genezen. De Chinese traditie wil dat de oudste partij niet de eerste toenaderingspoging doet. Deze vader was dan ook van mening dat het aan zijn zoon was om het initiatief tot een verzoening te nemen. Tijdens een van de eerste cursusbijeenkomsten vertelde hij zijn medecursisten over de kleinkinderen die hij nog nooit had gezien, en hoe hij ernaar verlangde om herenigd te worden met zijn zoon. Zijn toehoorders, zelf ook allemaal Chinezen, hadden alle begrip voor dit conflict tussen een oeroude traditie en zijn verlangen naar hereniging. De vader vond dat jongeren respect behoorden te hebben voor hun ouders en dat hij gelijk had met het niet toegeven aan dit verlangen: hij moest wachten totdat zijn zoon naar hem zou toekomen.


  Toen de cursus er bijna opzat sprak de vader zijn medecursisten opnieuw toe. ‘Ik heb over dit probleem nagedacht,’ zei hij. ‘Dale Carnegie zegt: “Als je de plank misslaat, geef dat dan toe vlug en nadrukkelijk.” Het is nu voor mij te laat om het nog vlug te doen, maar ik geef het nadrukkelijk toe. Ik heb mijn zoon onrechtvaardig behandeld. Hij had gelijk dat hij mij niet wilde zien en mij uit zijn leven bande. Misschien verlies ik m’n gezicht door een jongere om vergeving te vragen, maar het was mijn fout en het is mijn verantwoordelijkheid dat toe te geven.’ Al zijn medecursisten klapten instemmend en lieten blijken dat zij het roerend eens waren met zijn besluit. Bij de volgende bijeenkomst vertelde hij dat hij naar het huis van zijn zoon was gegaan, hem om vergeving had gevraagd (en die ook had gekregen) en nu een heel nieuwe relatie had aangeknoopt niet alleen met zijn zoon, maar ook met zijn schoondochter en de kleinkinderen die hij nog nooit had gezien.


  Elbert Hubbard was een van de meest oorspronkelijke schrijvers die ooit een natie in beroering hebben gebracht, en zijn vlijmscherpe zinnen verwekten vaak grote verontwaardiging. Maar dankzij z’n zeldzame bekwaamheid in de omgang met mensen wist Hubbard vaak zijn felste vijanden te veranderen in vrienden. Als bijvoorbeeld een woedende lezer hem schreef om hem duidelijk te maken dat hij het absoluut niet eens was met een bepaald artikel, en z’n brief afsloot met een aantal minder fraaie benamingen voor Hubbard, kon hij zo iemand in deze trant antwoorden:


   


  ‘Nu ik er nog eens over nadenk ben ik het er zelf ook niet helemaal mee eens. Niet alles wat ik gisteren schreef kan ik vandaag nog onderschrijven. Ik ben blij dat ik nu weet hoe u over dit onderwerp denkt. De eerstvolgende keer dat u in de buurt bent moet u beslist even bij ons aanwippen, zodat we dit onderwerp voor eens en voor altijd kunnen uitdiepen. Daarom druk ik u over al die kilometers stevig de hand en verblijf tot dan, met vriendelijke groet, uw ….’


   


  Wat kun je nog inbrengen tegen een man die jou op die manier benadert? Als we gelijk hebben moeten we proberen de ander vriendelijk en op tactvolle manier over te halen tot onze zienswijze; en als we er naast zitten en dat gebeurt verbazingwekkend vaak, als we eerlijk zijn tegenover onszelf kunnen we het beste onze fouten snel en grif toegeven. Niet alleen zal die benadering verbazingwekkende resultaten opleveren, maar ook is het, geloof het of niet, heel wat bevredigender en leuker dan onder zulke omstandigheden proberen jezelf te rechtvaardigen. Onhoud: ‘Door te vechten krijg je nooit genoeg, maar door toe te geven krijg je meer dan je ooit had verwacht.’
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  Als je het mis hebt, geef dat dan vlug en nadrukkelijk toe.


   


  Een stad in het zuiden van Pennsylvania, waar de troepen van de Union onder Meade de troepen van de Confederatie onder generaal Lee in 1863 versloegen. [vert.]


   


  4 Een druppel honing


   


  Als je verontwaardiging is gewekt en je trekt eens flink van leer, kun jij bevrediging putten uit het luchten van je hart. Maar hoe staat het met de ander? Zal hij er óók genoegen aan beleven? Zullen jouw strijdlustige toon, je vijandige houding en je luide stem het er voor hem gemakkelijker op maken het met je eens te zijn?


  ‘Als je met gebalde vuisten bij me komt,’ zei Woodrow Wilson, 28e president van de Verenigde Staten (1913-1921) eens, ‘denk ik dat ik je wel kan beloven dat mijn vuisten zich even snel zullen ballen als die van jou. Maar als je naar me toekomt en zegt: “Laten we eens rustig gaan zitten om met elkaar te praten, en als dan blijkt dat onze meningen verschillen, kunnen we proberen te begrijpen waarom dat zo is, door na te gaan op welke punten we het precies met elkaar oneens zijn,” zullen we vrijwel meteen tot de ontdekking komen dat onze standpunten toch niet zo ver uiteen liggen; dat er eigenlijk maar weinig punten zijn waarover we het met elkaar oneens zijn, terwijl er veel meer punten zijn waarover we het wel met elkaar eens zijn. En als we nu maar het geduld, de oprechtheid en de wil om het eens te worden kunnen opbrengen, zullen we elkaar tegemoetkomen.’


  Niemand onderschreef de waarheid van Woodrow Wilsons uitspraak meer dan John D. Rockefeller jr. In 1915 was Rockefeller ongetwijfeld de meest gehate man in de staat Colorado, die al twee jaar lang werd geteisterd door een van de bloedigste stakingen uit de geschiedenis van de Amerikaanse industrie. Woedende en strijdlustige mijnwerkers eisten hogere lonen van hun werkgever, de Colorado Fuel and Iron Company. En Rockefeller stond aan het hoofd van die onderneming. Er was al heel wat materiële schade aangericht en er waren zelfs militairen aan te pas gekomen om de onlusten te beteugelen. Er was bloed gevloeid. Er waren stakers omgekomen doordat hun lichamen doorzeefd werden met kogels.


  In die tijd, terwijl de sfeer werd verpest door wantrouwen en haat, wilde Rockefeller de stakers overhalen tot zijn manier van denken. En hij speelde het klaar ook! Hoe? Hier komt het verhaal. Nadat hij weken had besteed aan het aanknopen van vriendschapsbanden, richtte Rockefeller zich tot de woordvoerders van de stakers. Deze toespraak is in zijn geheel een meesterstuk. En het leverde een verbazingwekkend resultaat op. Het bezwoer de hoog opgezweepte golven van haat die Rockefeller dreigden te overspoelen. Hij verwierf er een massa bewonderaars mee. In deze toespraak werden de feiten op zo’n vriendelijke manier op een rijtje gezet, dat de stakers weer aan de slag gingen zonder verder ook maar één woord vuil te maken aan de loonsverhoging waarvoor zij zo veel offers hadden gebracht. Hier volgt de aanhef van dat toespraakje. Het zal je niet ontgaan dat het bol staat van de vriendelijke woorden. Vergeet niet dat Rockefeller destijds het woord richtte tot de mannen die hem een paar dagen eerder nog het liefst aan de hoogste boom hadden opgehangen. En toch had hij zijn woorden niet eleganter en vriendelijker kunnen kiezen dan als hij een groepje missionarissen had moeten toespreken. Het wemelde in zijn toespraak van zinsneden als: Ik ben trots hier te kunnen zijn, dat ik bezoeken heb gebracht aan uw gezinnen en kennis heb kunnen maken met uw echtgenotes en kinderen, we staan daarom niet als vreemden tegenover elkaar maar als vrienden … in een geest van wederzijdse vriendschap, spreken over onze gemeenschappelijke belangen, het is uitsluitend aan uw welwillendheid te danken dat ik hier sta.


   


  ‘Dit is een bijzondere dag in mijn leven,’ zo begon Rockefeller. ‘Dit is de eerste maal dat ik het geluk heb oog in oog te staan met de vertegenwoordigers van de werknemers van dit geweldige bedrijf, z’n voorlieden en bedrijfsleiders, hier gezamenlijk bijeen; en ik kan u verzekeren dat ik trots ben hier te kunnen zijn en dat ik deze gedenkwaardige bijeenkomst nooit meer zal vergeten, zolang ik leef. Als deze ontmoeting een paar weken eerder had plaatsgevonden, zou ik hier voor de meesten van u als een vreemde hebben gestaan en zelf slechts enkele gezichten hebben kunnen herkennen. Maar nu ik vorige week in de gelegenheid ben geweest alle kampementen in het zuidelijke steenkoolwinningsgebied te bezoeken en persoonlijk met alle werknemersvertegenwoordigers van gedachten te wisselen, behalve dan met degenen die er niet waren; nu ik bezoeken heb gebracht aan uw gezinnen en kennis heb kunnen maken met uw echtgenotes en kinderen, staan we hier niet als vreemden tegenover elkaar, maar als vrienden; en het is in die geest van wederzijdse vriendschap dat ik, en dat verheugt me bijzonder, in de gelegenheid ben om samen met u te spreken over onze gemeenschappelijke belangen. Aangezien dit een bijeenkomst is van het kader van onze onderneming en de vertegenwoordigers van de werknemers, is het uitsluitend aan uw welwillendheid te danken dat ik hier sta, want ikzelf heb niet het geluk tot een van beide groeperingen te behoren. Niettemin heb ik het gevoel dat ik hechte banden met u, mannen, onderhoud, omdat ik, in zekere zin, de spreekbuis ben van zowel de aandeelhouders als de directie.’


  Is dit geen schitterend voorbeeld van de edele kunst om vijanden in vrienden te veranderen? Veronderstel eens dat Rockefeller voor een andere benadering had gekozen. Stel dat hij met deze mijnwerkers in debat was gegaan en hen om de oren had geslagen met vernietigende feiten. Stel dat hij hen door middel van de klank van zijn stem en door het laten doorschemeren van bepaalde opvattingen had duidelijk gemaakt dat zij het bij het verkeerde eind hadden. Stel dat hij, in overeenstemming met alle regels van de logica, hen had bewezen dat ze ongelijk hadden. Wat zou er dan gebeurd zijn? Hij zou alleen maar nog meer boosheid hebben gewekt, nog meer haat en nog meer opstandigheid.


   


  Indien er in het hart van een mens onvrede en vijandige gevoelens ten opzichte van jou leven, kun je hem onmogelijk overhalen tot jouw zienswijze, niet met alle logica uit het christendom. Mopperende ouders, heerszuchtige bazen en echtgenoten en vittende huismoeders zouden zich moeten realiseren dat niemand van gedachten wil veranderen. Niemand laat zich ertoe dwingen om het met jou of mij eens te zijn. Maar als we het vriendelijk en zachtaardig aanpakken, kunnen we de ander er misschien toe brengen; o zo vriendelijk en o zo zachtaardig.


   


  Woorden die Lincoln ongeveer heeft uitgesproken, inmiddels alweer meer dan 150 jaar geleden. Hier volgen zijn eigen woorden:


   


  ‘Het is een oud en waar gezegde dat je “met een druppel honing meer vliegen vangt dan met een liter azijn”. Dus als je een mens voor jouw zaak wilt winnen, overtuig hem er dan eerst van dat je zijn oprechte vriend bent. Daarin schuilt een druppel honing waarmee je zijn hart kunt vangen; en dat is, je kunt er over zeggen wat je wilt, het brede rechte pad naar zijn verstand.’


   


  Veel directeuren van bedrijven hebben geleerd dat het de moeite loont om vriendelijk op te treden tegen stakers. Toen bijvoorbeeld eens de 2500 werknemers van de automobielfabriek die destijds bekend was als de White Motor Company het werk neerlegden om hogere lonen af te dwingen en het recht te krijgen op een gekozen vakbondsvertegenwoordiger in de onderneming, was Robert F. Black, de directeur van het bedrijf, zo verstandig niet toe te geven aan zijn boosheid, en zijn werknemers te verdoemen en te bedreigen en zich te beklagen over de ‘communistische tirannie’ (destijds de grote mode). Hij zwaaide de stakers zelfs lof toe! Hij plaatste een grote advertentie in de kranten van Cleveland, waarin hij hen complimenteerde met de ‘vreedzame wijze waarop zij het werk hadden neergelegd’. Toen hij de stakers die voor de fabriekspoort postten zag rondlummelen omdat ze niets om handen hadden, bracht hij hen een tiental honkbalknuppels en vanghandschoenen en gaf hen toestemming op een open terrein binnen de omheining van het complex een partijtje te spelen. Voor degenen die liever kegelden huurde hij zelfs een kegelbaan af!


  Deze vriendelijkheid van Black leverde dat op wat vriendelijkheid altijd oplevert (mits het eerlijk gemeend is): hij kweekte er vriendschappelijke gevoelens mee. Op hun beurt leenden de stakers bezems, scheppen en vuilniskarren en begonnen het fabrieksterrein te zuiveren van zaken als peuken, lucifersdoosjes, stukjes papier en andere rommel. Stel je voor! Stakers die het fabrieksterrein schoonmaken terwijl ze knokken om een betere verdienste en erkenning van hun vakbond! Dit was in de lange en stormachtige geschiedenis van de Amerikaanse vakbondsoorlogen nog nooit vertoond. Binnen een week werd de staking beëindigd met een compromis zonder een spoor van vijandige of rancuneuze gevoelens.


   


  Daniel Webster, van wie werd gezegd dat hij ‘praatte als Jehova en er uitzag als een god’, was een van de meest succesvolle strafpleiters die ooit voor de balie hebben gestaan; en toch leidde hij zijn krachtigste argumenten altijd in met vriendelijke opmerkingen als: ‘De jury zal in overweging willen nemen dat,’ of: ‘Wellicht is dit de moeite van het overdenken waard,’ of: ‘Hier een paar feiten die u ongetwijfeld voor ogen zult willen houden,’ of: ‘Met uw kennis van de menselijke aard zult u dadelijk de betekenis van dit of dat feit onderkennen.’ Geen doordrammerij! Niemand werd onder druk gezet. Nooit deed hij een poging anderen zijn mening op te dringen. Webster hanteerde een bedaarde, vriendschappelijke benadering, sprak zijn argumenten met zachte, beleefde stem uit en verwierf er wereldroem mee.


  Misschien zul jij nooit voor de taak komen te staan om een staking te bezweren of een jury toe te spreken, maar misschien wil je wel af van die extra huurverhoging die jouw huisbaas verlangt. Zal de vriendelijke benadering jou in dat opzicht verder brengen? We zullen eens kijken.


  De ingenieur O. L. Straub wilde ook minder huur betalen. Hij wist echter dat zijn huisbaas nauwelijks te vermurwen zou zijn. ‘Daarom schreef ik hem,’ zo vertelde Straub zijn medecursisten, ‘dat ik mijn appartement zou ontruimen zodra het huurcontract afliep. In werkelijkheid wilde ik helemaal niet verhuizen, ik wilde er blijven wonen, mits mijn huur zou worden verlaagd. Maar de situatie leek uitzichtloos. Andere huurders hadden hetzelfde geprobeerd, maar zonder succes. Iedereen had me gewaarschuwd dat er met de huisbaas volstrekt niet te praten viel. Maar ik zei bij mezelf: “Ik volg nu eenmaal een cursus op het gebied van de omgang met anderen, dus nu zal ik het eens op hem uitproberen om te zien hoe het uitpakt.” Zodra hij mijn brief had ontvangen kwam hij me opzoeken, met zijn secretaresse. Ik deed zelf open en begroette hem vriendelijk. Ik liep bijna over van welwillendheid en voorkomendheid. Ik zei echter geen woord over het feit dat ik de huur te hoog vond. Maar wel begon ik hem te vertellen hoe goed zijn flat me beviel. Geloof me, ik was “warm in mijn waardering en kwistig met mijn lof”. Ik complimenteerde hem met de manier waarop hij het gebouw exploiteerde en zei hem dat ik graag nog een jaartje was gebleven, maar het me niet kon veroorloven.


  Kennelijk was hem nog nooit een dergelijke ontvangst door een huurder ten deel gevallen. Hij wist eenvoudig niet wat hij ervan moest denken. Hij begon me zijn moeilijkheden uit te leggen. Klagende huurders. Een van de huurders had hem veertien brieven geschreven, brieven die soms regelrecht beledigend waren. Een andere huurder had gedreigd hem de huur op te zeggen als hij er niet voor zorgde dat de bovenbuurman ophield met zijn nachtelijke gesnurk. “Wat een verademing,” zei hij, “om nu eens een tevreden huurder als u tegen te komen.” En toen, zonder dat ik hem erom had verzocht, bood hij me een kleine huurverlaging aan. Ik wilde nog meer, dus noemde ik hem de huur die ik me zou kunnen veroorloven; en hij stemde er zonder een woord van protest mee in. Bij z’n vertrek draaide hij zich om, keek me aan en vroeg: “Kan ik u dienen met een nieuw behangetje?” Als ik via de door de overige huurders toegepaste methoden zou hebben geprobeerd iets van mijn huur af te krijgen was me dat beslist niet gelukt, dat weet ik zeker. Dankzij de vriendelijke, sympathieke en waarderende benadering kreeg ik m’n zin.’


   


  Dean Woodcock uit Pittsburgh in Pennsylvania is afdelingshoofd bij het plaatselijke elektriciteitsbedrijf. Zijn mensen moesten eens een reparatie verrichten aan apparatuur in een hoogspanningsmast. Het was werk dat vroeger door een andere afdeling was gedaan en pas kortgeleden was dit soort werk aan Woodcocks afdeling toegewezen. Hoewel zijn ondergeschikten voor het werk waren opgeleid, was dit de eerste keer dat er een beroep op hen werd gedaan. ledereen in het bedrijf was er nieuwsgierig naar hoe zij het er van af zouden brengen. Samen met verscheidene andere afdelingshoofden en andere leden van het bedrijfskader reed Woodcock naar de bewuste hoogspanningsmast om te gaan zien hoe de operatie vorderde. Er stonden al heel wat auto’s en vrachtwagens en een massa kijklustigen staarde omhoog naar de beide eenzame figuurtjes, daar hoog in de stalen mast.


  Woodcock keek eens om zich heen en zag juist nog dat verderop in de straat een man met een fototoestel uit z’n auto stapte. Deze man begon druk te fotograferen. Amerikaanse nutsbedrijven kennen per traditie een bijzonder belang toe aan goede public relations, en in een flits realiseerde Woodcock zich welke indruk de situatie moest maken op de man met de camera. Overdaad: tientallen mensen die hun werk in de steek hadden gelaten om toezicht te gaan houden op een klusje voor twee man! Hij beende naar de fotograaf toe. ‘Ik zie dat u belang stelt in onze werkzaamheden.’ ‘Zegt u dat wel! En mijn moeder zal er nog veel meer belang in stellen, want zij bezit aardig wat aandelen in uw onderneming. Dit zal haar eindelijk de ogen openen. Misschien zal ze zelfs tot de conclusie komen dat ze een onverstandige belegging heeft gedaan. Ik heb haar al jaren voorgehouden dat er enorm met tijd en geld wordt gesmeten in bedrijven als het uwe. Dit is het bewijs! En ik heb zo’n idee dat de kranten deze foto’s ook wel graag willen hebben.’


  ‘Het ziet er inderdaad wel een beetje zo uit, hè? Als ik in uw schoenen stond zou ik er net zo over denken. Maar weet u, dit is een unieke situatie …’ Woodcock legde de man met het fototoestel haarfijn uit dat dit voor zijn afdeling de eerste reparatieopdracht van deze aard was, en dat dit de reden was waarom het hele kader van het bedrijf er zo veel belang in stelde. Hij verzekerde hem dat onder normale omstandigheden dit klusje door niet meer dan twee mensen werd geklaard. Hierop borg de fotograaf zijn toestel op, reikte Woodcock de hand en bedankte hem dat hij de tijd had genomen om hem de situatie toe te lichten. Dean Woodcocks vriendelijke benadering bespaarde zijn bedrijf een schandaal en veel ongewenste publiciteit.


   


  Een andere cursist, Gerald H. Winn uit Littleton in New Hampshire, vertelde hoe hij via de vriendelijke benadering een uiterst bevredigende regeling had kunnen treffen in verband met een schadeclaim.


  ‘In het vroege voorjaar,’ zo legde hij uit, ‘nog voor de vorst uit de grond was, woedde er een ongewoon heftige onweersbui. Al het water dat normaal gesproken wegstroomde via riolering en sloten, zocht zich nu een uitweg naar het stuk grond waar ik zojuist een nieuw huis had laten bouwen. Omdat het water nergens heen kon verzamelde het zich rondom de fundering van het huis. Door het enorme gewicht van het water kon het zich onder de betonnen keldervloer persen, zodat deze scheurde en de kelder vol liep. Hierdoor werd de ketel van de centrale verwarming vernield en de boiler ernstig beschadigd. De reparatiekosten zouden in totaal meer dan 2.000 dollar bedragen en ik was voor dit soort schade niet verzekerd.


  Na korte tijd kwam ik er echter achter dat de aannemer verzuimd had de voorgeschreven goot te laten aanbrengen die dit probleem had moeten voorkomen. Ik maakte een afspraak met hem. Tijdens de veertig kilometer lange rit naar zijn kantoor overdacht ik de hele situatie zorgvuldig en besloot, met het oog op de beginselen die ik tijdens het volgen van deze cursus had geleerd, dat ik hem niets van boosheid zou laten blijken, omdat dat nergens toe zou leiden. Daarom bleef ik na mijn binnenkomst heel bedaard en begon het gesprek met een babbeltje te maken over zijn recente vakantie op de Bermuda’s. Pas toen ik oordeelde dat het juiste moment daartoe was aangebroken, maakte ik terloops melding van het “probleempje” dat veroorzaakt was door de waterschade. Hij stemde er al spoedig mee in om het zijne te doen om het probleem uit de wereld te helpen. Een paar dagen later belde hij me op met de mededeling dat hij de schade zou vergoeden en bovendien voor de voorgeschreven afwatering zou zorgen, zodat de situatie zich niet meer zou kunnen herhalen. Als ik, hoewel het een gevolg was van zijn nalatigheid, de zaak niet op vriendelijke manier had benaderd, zou het bijzonder moeilijk zijn geworden hem zo ver te krijgen dat hij zijn schuld had toegegeven.’


   


  Jaren geleden, toen ik als schooljongen blootsvoets door de bossen moest lopen om naar school te gaan (we woonden in het noordwesten van Missouri), las ik eens een fabel over de zon en de wind. Ze maakten samen ruzie over de vraag wie er sterker was, en de wind zei: ‘Ik zal bewijzen dat ik de sterkste ben. Zie je die ouwe man daar, met z’n jas aan? Ik wed dat ik hem eerder uit z’n jas krijg dan jij!’ Dus verschool de zon zich achter een wolk en de wind blies en blies totdat hij was aangewakkerd tot een regelrechte wervelstorm; maar hoe harder hij blies, hoe dichter de oude man zijn jas om zich heen trok. Uiteindelijk raakte de wind uitgewoed en ging liggen, waarna de zon achter de wolken vandaan kwam en de oude man vriendelijk toelachte. Even later depte hij het zweet van zijn voorhoofd en trok zijn jas uit. Nu legde de zon de wind uit dat je met zachtheid en vriendelijkheid altijd veel meer bereikt dan met woede en brute kracht.


  Dag in dag uit wordt het nut van zachtheid en vriendelijkheid aangetoond door mensen die hebben geleerd dat je met ‘een druppel honing meer vliegen vangt dan met een liter azijn’. Een zekere F. Gale Connor uit Lutherville in Maryland bewees de waarheid hiervan, toen hij voor de derde keer met zijn vier maanden oude auto terug moest naar de garage. Hij vertelde zijn medecursisten: ‘Het was me zo klaar als een klontje dat ik met praten, argumenteren of zelf schreeuwen tegen de werkplaatschef mijn problemen nooit op bevredigende wijze uit de wereld zou kunnen helpen. Daarom liep ik naar de showroom en vroeg de garagehouder zelf, meneer White, te spreken. Nadat ik even had moeten wachten werd ik naar zijn werkkamer gebracht. Ik stelde me aan hem voor en legde hem uit dat ik mijn auto op aanbeveling van kennissen bij hem had gekocht. Ze hadden mij verteld dat hij met concurrerende prijzen werkte en een uitstekende service verleende. Er verscheen onder het luisteren naar mijn woorden een tevreden lachje op zijn gezicht. Daarna vertelde ik hem welk probleem ik met mijn auto had en de onbevredigende manier waarop zijn serviceafdeling dat probleem probeerde op te lossen. “Ik meende dat u misschien wel op de hoogte wilde zijn van iets dat een smet zou kunnen werpen op uw uitstekende reputatie,” zei ik sluw. Hij bedankte me dat ik het onder zijn aandacht had gebracht en verzekerde me dat de zaak zou worden opgelost. Niet alleen bemoeide hij zich er persoonlijk mee, maar bovendien leende hij mij zijn auto terwijl de mijne werd gerepareerd.’


   


  Aesopus was een Griekse slaaf die aan het hof van koning Croesus leefde, en zo’n 600 jaar voor de geboorte van Christus schreef hij een aantal onsterfelijke fabels. Maar de waarheden die hij door middel van die fabels over de menselijke aard onderwees zijn in onze moderne steden van nu even waar als ze 2600 jaar geleden in Athene waren. De zon kan jou eerder uit je jas helpen dan de wind; en vriendelijkheid de vriendelijke, waarderende benadering zal mensen eerder van gedachten doen veranderen dan alle stormachtige scènes en heftigste verwijten van de wereld.


  Onthoud daarom de woorden van Lincoln: ‘Met een druppel honing vang je meer vliegen dan met een liter azijn.’
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  Pak het op een vriendelijke manier aan.


   


  5 Socrates’ geheim


   


  In discussies moet je nooit dadelijk beginnen over de punten waarop jij met de ander van mening verschilt. Begin met nadruk te leggen op de punten waarover jullie het met elkaar eens kunnen zijn en blijf daar op hameren. Blijf er bijvoorbeeld nadruk op leggen, als dat mogelijk is, dat jullie allebei naar hetzelfde doel streven en dat jullie alleen van mening verschillen over de methode om dat doel te bereiken. Zorg dat de ander vanaf het allereerste begin jouw woorden beaamt door ‘ja, ja’ te zeggen (of te knikken) en voorkom dat hij het woordje ‘nee’ gaat gebruiken.


  Volgens prof. Overstreet is het woordje ‘nee’ een uiterst moeilijk te overwinnen handicap.


  Als je eenmaal ‘Nee!’ hebt gezegd, vergt jouw persoonlijke trots van je dat je consequent blijft in jouw afwijzing. Later kom je misschien tot de ontdekking dat ‘nee’ zeggen niet verstandig is geweest, maar daar houdt jouw persoonlijke trots op het moment zelf geen rekening mee! Wie eenmaal een uitspraak heeft gedaan heeft het gevoel dat hij zich daaraan moet houden. Dus is het van het allergrootste belang dat je de ander vanaf het begin je woorden laat bevestigen. Bekwame sprekers weten precies hoe zij vanaf het begin van hun toespraak hun gehoor bevestigende reacties kunnen ontlokken. Hierdoor bereiken zij dat de gedachtegang van hun toehoorders zich in de gewenste richting beweegt. Het komt wel wat overeen met het gedrag van een biljartbal. Als je hem in een bepaalde richting stoot zal er enige kracht nodig zijn om hem van richting te laten veranderen; en als je hem terug wilt stoten in tegenovergestelde richting zul je daar veel meer kracht voor moeten aanwenden.


   


  Het is tamelijk duidelijk welke psychologische factoren hier aan het werk zijn. Als iemand ‘Nee!’ heeft gezegd en dat ook meende, heeft hij of zij daarmee veel meer gedaan dan alleen maar het uitspreken van een woordje van drie letters. Het hele organisme de endocriene klieren, het zenuwstelsel en zelfs de spiergroepen is in een toestand van paraatheid gebracht: de paraatheid om een aanval af te weren. Er treedt, meestal op nauwelijks waarneembare, maar soms juist duidelijke schaal, een terugtrekreactie op. Kortom, het hele neuromusculaire stelsel zet zich ‘schrap’ om aanvaarding te voorkomen. Maar in de tegenovergestelde situatie, als iemand ‘Ja!’ zegt, treedt er geen enkele afweerreactie op. Het organisme bevindt zich in een vooruitstrevende, aanvaardende, ontvankelijke toestand. Om die reden is het ook, naarmate we de ander vaker het woordje ‘ja’ kunnen ontlokken, waarschijnlijker dat wij zijn of haar aandacht zullen weten te vestigen op ons uiteindelijke voorstel.


  Het is een buitengewoon eenvoudige techniek dit ontlokken van bevestigende reacties. Maar hoe vaak wordt dit niet veronachtzaamd! Soms lijkt het wel alsof mensen hun gevoel van eigen belangrijkheid proberen te strelen, door de ander vanaf het allereerste begin tegen zich in het harnas te jagen in de meest letterlijke zin. Als je een leerling, een klant, een kind, een partner eenmaal ‘Nee!’ hebt laten zeggen, zul je alle wijsheid en geduld van een engel nodig hebben om zo’n resolute afwijzing om te buigen tot een aanvaardende houding.


  De toepassing van deze ‘bevestigingstechniek’ het ontlokken van het woordje ‘ja’ aan je gesprekspartner stelde James Eberson, loketbediende bij de Greenwich Savings Bank in New York, in staat om een potentiële cliënt die anders misschien zou zijn weggelopen voor zijn bank te behouden.


  ‘Deze man kwam een rekening openen,’ aldus Eberson, ‘en ik gaf hem het gebruikelijke formulier daarvoor, met het verzoek dat even in te vullen. Sommige vragen beantwoordde hij zonder aarzelen, maar er waren ook vragen waarop hij botweg antwoord weigerde te geven. Voordat ik deze cursus in de omgang met anderen had gevolgd zou ik deze rekeninghouder-in-spe hebben gezegd dat wij, als hij onze bank de verlangde informatie niet wilde geven, genoodzaakt zouden zijn z’n verzoek tot het openen van een rekening af te wijzen. Nu schaam ik me dat ik vroeger op die manier in zulke situaties heb gereageerd. Vanzelfsprekend gaf zo’n ultimatum mij van binnen stiekem een prettig gevoel. Ik had de klant laten zien wie er de baas was en dat er geen loopje kon worden genomen met de geldende regels. Maar een dergelijke reactie gaf degene die voor het loket stond en van plan was ons zijn klandizie te gunnen natuurlijk niet het gevoel dat hij als cliënt welkom was en dat onze bank hem als belangrijk beschouwde. Die ochtend besloot ik wat gezond verstand te gebruiken. Ik nam me voor om niet te praten over wat de bank wilde, maar over dat wat de klant wilde. En voor alles nam ik me voor om hem vanaf het allereerste begin “ja” te laten zeggen. Daarom viel ik hem bij. Ik zei hem dat de inlichtingen die hij weigerde te geven eigenlijk niet strikt nodig waren. “Maar,” zei ik, “stel dat u uw geld tot aan uw dood op deze bank laat staan. Zou u dan niet graag zien dat de bank het ter beschikking kan stellen van uw naaste bloedverwant, die er volgens de wet recht op heeft?” “Ja, vanzelfsprekend,” antwoordde hij. “Gelooft u ook niet,” vervolgde ik, “dat het verstandig zou zijn dat u ons de naam van uw naaste verwant noemt, zodat wij, voor het geval u mocht komen te overlijden, uw wensen zonder uitstel of fouten kunnen uitvoeren?” Opnieuw zei hij: “Ja.”


  De houding van de man veranderde zichtbaar toen het tot hem doordrong dat we die inlichtingen niet terwille van onszelf, maar terwille van hem wilden hebben. Voor hij vertrok verstrekte hij me niet alleen alle mogelijke inlichtingen over zichzelf, maar opende hij zelfs op mijn aanraden een spaarrekening waarvoor hij zijn moeder als begunstigde aanwees, en ook beantwoordde hij zonder aarzelen alle vragen omtrent zijn moeder. Ik constateerde dat hij, toen ik hem vanaf het allereerste begin “ja” had laten zeggen, totaal vergat waarom hij eerst alle inlichtingen had geweigerd, en nu met plezier al mijn suggesties opvolgde.’


   


  Joseph Allison, vertegenwoordiger van de Westinghouse Electric Company, had dit verhaal te vertellen: ‘In mijn rayon was er iemand aan wie ons bedrijf dolgraag wilde verkopen. Mijn voorganger had hem tien jaar lang trouw bezocht zonder ook maar één ordertje te kunnen lospeuteren. Toen ik het rayon had overgenomen deed ik drie jaar lang hetzelfde, met hetzelfde resultaat. Maar eindelijk, nadat hij dertien jaar lang door ons was bezocht en al onze verkoopargumenten te horen had gekregen, bestelde hij dan toch een paar elektromotoren bij ons. Als ze bleken te voldoen zou er een bestelling voor nog een paar honderd stuks volgen. Dat verwachtte ik tenminste. Of ze zouden voldoen? Natuurlijk zouden ze voldoen! Dat wist ik gewoon. Dus toen ik de nieuwe klant drie weken later weer bezocht waren mijn verwachtingen hooggespannen. De hoofdingenieur verwelkomde me echter met deze schokkende aankondiging: “Allison, het spijt me, maar ik kan de rest van die motoren niet bij je bestellen.” “Waarom niet?” vroeg ik verbluft. “Waarom, in hemelsnaam?” “Omdat die dingen te heet worden. Ze worden zo heet dat je ze niet eens kunt aanraken.”


  Ik wist dat argumenteren geen enkele zin had. Met dat bijltje had ik al te vaak gehakt. Daarom besloot ik om het met de bevestigingstechniek te proberen. “Tja, kijk eens, meneer Smith,” zei ik. “Ik ben het helemaal met u eens, als die motoren inderdaad te warm worden moet u er natuurlijk niet meer van kopen. U hebt recht op motoren die niet warmer worden dan in overeenstemming is met de temperatuurnormen, vastgesteld door de National Electrical Manufacturers Association, nietwaar?” Dat beaamde hij volmondig. Ik had m’n eerste “ja” binnen. “Volgens de NEMA-normen mag een goed ontworpen elektromotor een temperatuur hebben die niet meer dan veertig graden Celsius boven de temperatuur van de omringende ruimte ligt. Klopt dat?” “Inderdaad, dat klopt. Maar die motoren van jullie worden veel heter!”


  Ik sprak hem niet tegen. Ik vroeg alleen: “Hoe warm is het in die machinekamer?” “Oh, ongeveer een graad of veertig.” “Wel,” hernam ik, “als het in de machinekamer veertig graden is en je telt er nog eens veertig bij op, krijg je een temperatuur van tachtig graden. Zou u uw hand niet verbranden als u hem onder een straal water met een temperatuur van tachtig graden Celsius hield?” Ook nu zei hij: “Ja.” “Nou,” zei ik, “zou het dan niet verstandiger zijn om die motoren niet meer aan te raken?”


  “Ach ja, natuurlijk, je hebt gelijk,” gaf hij lachend toe. We bleven nog een poosje praten. Daarna riep hij zijn secretaresse en liet haar een opdracht uitschrijven ter waarde van ongeveer 35.000 dollar, uit te leveren in de volgende maand. Het heeft jaren geduurd en het heeft me vele duizenden dollars aan gemiste orders gekost voor ik er eindelijk achter was dat argumenteren niet lonend is; dat het aanmerkelijk profijtelijker en interessanter is om de dingen vanuit de optiek van de ander te zien en te proberen om hem zover te krijgen dat hij jouw woorden beaamt.’


   


  Eddie Snow, de sponsor van onze cursussen in Oakland, de stad die aan de andere kant van de Golden Gate is gelegen, tegenover San Francisco, vertelt ons hoe hij een goede klant werd van een bepaalde winkel, doordat de winkelier hem ertoe bracht telkens ‘ja’ te zeggen. Eddie had belangstelling opgevat voor het schieten met pijl en boog en had daarom al aardig wat geld uitgegeven aan de aankoop van de noodzakelijke attributen voor die sport bij een plaatselijke winkel. Toen zijn broer bij hem op bezoek kwam wilde hij voor de duur van diens verblijf een boog voor hem huren, bij diezelfde winkel. De winkelbediende zei hem dat ze er geen bogen verhuurden, zodat Eddie naar een andere zaak belde. Hij vertelt nu zelf wat er toen gebeurde:


  ‘Ik kreeg een heel beminnelijke man aan de lijn. Het antwoord dat hij me gaf op mijn vraag of hij bogen verhuurde, verschilde hemelsbreed met de reactie die ik bij die andere zaak had gekregen. Hij zei me dat het hem ontzettend speet, maar dat ze geen bogen meer verhuurden omdat ze zich die luxe niet langer konden veroorloven. Hij vroeg me daarop of ik al eens eerder een boog had gehuurd. “Ja,” antwoordde ik, “een aantal jaren geleden.” Hij herinnerde me eraan dat ik toen vermoedelijk zo’n 25 tot 30 dollar aan huur had moeten neertellen. “Ja,” zei ik opnieuw. Hij vroeg me daarop of ik tot de mensen behoorde die graag geld uitspaarden. “Allicht,” antwoordde ik, “Ja, ik spaar graag geld uit.” Hierop legde hij me uit dat er bij hem al complete uitrustingen te koop waren vanaf 34 dollar en 95 cent. Voor slechts 5 dollar meer dan ik vroeger aan huur had betaald kon ik nu een complete pijl-en-boogset aanschaffen! Dat was ook de reden waarom hij ermee was opgehouden ze te verhuren, legde hij me uit. Vond ik dat redelijk? “Ja,” zei ik. Ik knoopte er meteen een bestelling aan vast, en toen ik de set ging afhalen kocht ik nog verscheidene andere artikelen in die zaak en sindsdien ben ik er een trouwe klant gebleven.’


   


  Socrates, de ‘lastige horzel’ van Athene, was een van de grootste filosofen die de wereld ooit heeft gekend. Hij heeft iets gedaan waartoe slechts een handjevol mensen in de hele geschiedenis in staat was; hij heeft de richting van het hele menselijke denken omgebogen. Nu, 24 eeuwen na zijn dood, wordt hij bewierookt als een van de wijste mannen die ooit bij machte waren hun medemensen in deze woelige wereld te bekeren tot hun standpunt.


  Zijn methode? Hield hij zijn gesprekspartners plompverloren voor dat ze er gloeiend naast zaten? Kun je net denken! Nee, niet Socrates. Daar was hij veel te verstandig voor. Zijn hele benadering, die tegenwoordig de ‘methode Socrates’ wordt genoemd, stoelde op het uitlokken van beamende reacties. Hij stelde altijd dusdanige vragen dat zijn opponenten er alleen met ‘ja’ op konden antwoorden. Dat hield hij vol totdat de ander talloze keren had toegegeven dat hij de dingen goed had verwoord, en zijn opponent zich er rekenschap van gaf dat hij ongemerkt een conclusie had onderschreven die hij vóór hun gesprek met stelligheid van de hand zou hebben gewezen.


  Laten we, de eerstvolgende keer dat we in de verleiding komen om iemand te zeggen dat hij of zij het volkomen mis heeft, nog eens terugdenken aan die goeie ouwe Socrates, en onze gesprekspartner vervolgens een zachtmoedige vraag stellen een vraag waarop hij ‘ja’ zal moeten antwoorden.


  De Chinezen kennen een spreekwoord dat de eerbiedwaardige oude wijsheid van hun beschaving ademt: ‘Hij die zachtjes loopt, komt ver.’ Ze hebben vijfduizend jaar lang de menselijke aard kunnen bestuderen, deze Chinezen met hun oude beschaving, en konden daardoor zeer scherpzinnig opmerken: ‘Hij die zachtjes loopt, komt ver.’
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  Zorg dat je gesprekspartner van begin af aan je woorden moet beamen.


   


  Harry Overstreet: lnfluencing Human Behavior, New York: Norton, 1925


   


  6 De veiligheidsklep bij het opvangen van klachten


   


  De meeste mensen die proberen anderen tot hun standpunt te bekeren praten zelf veel te veel. Laat de ander toch rustig uitpraten! Hij of zij weet veel meer over zijn of haar eigen zaken en problemen dan jij. Stel de ander dus vragen. Zorg dat hij je een paar dingen vertelt. Als je het niet met hem eens bent zul je wellicht in de verleiding komen hem in de rede te vallen. Doe dat niet: het is gevaarlijk. Hij zal geen aandacht aan jouw woorden schenken, zo lang er in zijn geest nog massa’s gedachten opkomen die er als het ware om schreeuwen uitgesproken te worden. Luister dus geduldig en met een ontvankelijke instelling. Doe dat in alle oprechtheid. Moedig je gesprekspartner aan zijn denkbeelden ten volle te ontvouwen.


  Of deze benadering ook in het zakendoen vrucht afwerpt? We zullen eens kijken. Hier komt het relaas van een vertegenwoordiger die genoodzaakt was het uit te proberen.


  Een van Amerika’s grootste automobielfabrieken was in de markt voor z’n totale jaarbehoefte aan autobekledingsstoffen. Drie belangrijke leveranciers hadden monsters laten bezorgen, die allemaal grondig waren bekeken door de directie van de automobielfabriek; en daarna had iedere gegadigde bericht gekregen dat hun vertegenwoordigers op die en die datum in de gelegenheid zou worden gesteld om een laatste poging te doen het contract in de wacht te slepen. Toen G.B.R., de hoofdvertegenwoordiger van een van de drie stoffenleveranciers, in de stad arriveerde, kampte hij juist met een lelijke keelontsteking. ‘Toen ik aan de beurt was om voor de vergaderde directie van die automobielfabriek te verschijnen,’ vertelde R. aan zijn medecursisten, ‘had ik totaal geen stem meer. Ik kon nauwelijks fluisteren. Ik werd een vergaderruimte binnengelaten en stond oog in oog met de stoffendeskundige, de chef-inkoper, de directeur Verkoop en de president-directeur van dat bedrijf. Ik deed nog een heldhaftige poging mijn stem te laten horen, maar kon geen woord uitbrengen. Ze zaten allemaal rondom een lange tafel, dus schreef ik op een velletje papier: “Heren, ik heb m’n stem verloren. Ik ben met stomheid geslagen.”


  “Dan zal ik het woord voor u doen,” zei de president-directeur lachend. En dat deed hij inderdaad. Hij liet hen mijn monsters een voor een zien en prees de sterke punten ervan. Er ontstond een levendige discussie over de voordelen van mijn artikel. En de president-directeur verdedigde het standpunt dat ik anders zelf zou hebben verwoord. Mijn eigen aandeel in het gesprek bleef beperkt tot knikjes, wat gebaren en een brede grijns. Die unieke vergadering eindigde ermee dat ik het jaarcontract kreeg toegekend: in totaal ging het om meer dan een half miljoen strekkende meter aan bekledingsstoffen, met een gezamenlijke waarde van anderhalf miljoen dollar, de grootste opdracht die ik ooit in de wacht had gesleept. Ik weet dat ik, als ik mijn stem niet kwijt was geweest, dat jaarcontract nooit had gekregen, omdat ik een totaal verkeerd beeld had van de hele zaak. Stomtoevallig ontdekte ik hoe ongelooflijk lonend het kan zijn om de ander z’n zegje te laten doen.’


   


  De ander z’n zegje laten doen is niet alleen in het zakenleven nuttig, maar ook in de familiekring. De verhouding die Barbara Wilson had met haar dochter verslechterde in hoog tempo. Haar dochter Laurie, een rustig meegaand kind, was uitgegroeid tot een koppige en soms ronduit strijdlustige tiener. Mevrouw Wilson las haar dikwijls de les, sprak dreigementen uit en strafte haar, maar niets baatte.


  ‘Op zekere dag,’ zo vertelde mevrouw Wilson voor de klas, ‘gaf ik de moed eenvoudig op. Laurie was ongehoorzaam geweest en was naar een vriendinnetje vertrokken zonder haar huiswerk af te maken. Toen ze terugkwam stond ik al op het punt voor de tienduizendste keer een grote mond tegen haar op te zetten, maar ik had er eenvoudig de fut niet toe. Dus keek ik haar alleen maar aan en zei op bedroefde toon: “Waarom nou, Laurie, waarom?” Laurie merkte mijn toestand op en vroeg bedaard: “Wil je het werkelijk weten?” Ik knikte. Toen brandde Laurie los, eerst aarzelend, maar in steeds hoger tempo, totdat ze bijna over haar woorden struikelde. Ik had nooit naar haar willen luisteren. Ik zei haar voortdurend dat ze dit of dat moest doen. Als ze mij haar gedachten en denkbeelden wilde zeggen of me duidelijk wilde maken welke gevoelens er in haar omgingen, viel ik haar steeds in de rede met nieuwe opdrachten. Ik begon nu te begrijpen dat ze mij nodig had niet als een bazige moeder, maar als vertrouwelinge; als een uitlaatklep voor al haar verwarde gevoelens en gedachten die samenhingen met volwassen worden. En het enige wat ik steeds had gedaan was praten op momenten dat ik had moeten luisteren. Ik had nooit goed gehoord wat ze eigenlijk te zeggen had. Vanaf dat moment liet ik het praten helemaal aan háár over, zo veel ze maar wilde. Zij vertelt me wat er in haar leeft en onze relatie is er enorm door verbeterd. Ze is nu weer even meegaand en bereidwillig als vroeger.’


   


  Op de financieel-economische pagina van een New Yorks dagblad verscheen eens een grote advertentie waarin iemand met ongebruikelijke bekwaamheden en ervaringen werd gevraagd. Een van de mensen die reageerden was Charles T. Cubellis. Een paar dagen nadat hij zijn sollicitatiebrief aan het opgegeven postbusnummer had gestuurd kreeg hij een oproep voor een gesprek. Maar voor hij zich ging melden bracht hij uren lang in Wall Street door, om zo veel mogelijk te weten te komen over de man die de desbetreffende onderneming had gesticht. Tijdens het sollicitatiegesprek merkte hij op: ‘Ik zou er enorm trots op zijn als ik voor een onderneming met een staat van dienst als de uwe kon werken. Ik heb begrepen dat u 28 jaar geleden begonnen bent met niet meer dan een bureau in één enkel vertrek, geholpen door een stenotypiste. Klopt dat?’


  Vrijwel iedereen die geslaagd is in het leven haalt graag herinneringen op aan zijn moeilijke beginjaren. Deze man vormde geen uitzondering op die regel. Hij weidde uitvoerig uit over zijn moeilijke begin, met niet meer dan 450 dollar aan contanten en een origineel idee. Hij had moeten vechten tegen allerlei ontmoedigende adviezen en pogingen om hem op de hak te nemen, en had twaalf tot zestien uur per dag gezwoegd, zonder vakanties, zeven dagen per week. En uiteindelijk had hij zich boven alle moeilijkheden weten uit te werken en nu kwamen zelfs de belangrijkste zakenlieden van Wall Street bij hem om raad en informatie. Hij was trots op zijn staat van dienst. Daar had hij dan ook het volste recht toe; en hij genoot ervan er nu over te kunnen vertellen. Ten slotte stelde hij Cubellis een paar vragen over zijn ervaring, vroeg een van zijn adjunct-directeuren erbij te komen en zei: ‘Ik geloof dat dit de man is die wij zoeken.’ Cubellis had de moeite genomen om zijn licht op te steken over de achtergronden van zijn werkgever-in-spe. Hij had belangstelling getoond voor zijn gesprekspartner en diens problemen. Hij had deze aangemoedigd zelf het leeuwendeel van het gesprek voor z’n rekening te nemen en had zo een gunstige indruk weten te wekken.


   


  Roy G. Bradley uit Sacramento in Californië had het tegenovergestelde probleem. Hij beperkte zich tot luisteren toen een geschikte kandidaat kwam solliciteren naar een baan bij zijn bedrijf. Bradley vertelde:


  ‘Als klein makelaarskantoor in effecten konden we onze mensen geen bijkomende voordelen bieden, zoals een gunstige pensioenregeling of vakantiegeld en een dertiende maand. Iedere vertegenwoordiger fungeert als een onafhankelijk agent van ons kantoor. We leveren hem zelfs geen namen en adressen van geschikte aspirant-cliënten, omdat wij nu eenmaal niet konden adverteren, zoals onze grote concurrenten gewoon zijn te doen. Richard Pryer had nou juist die ervaring die wij voor onze positie gewenst achtten. Hij werd eerst te woord gestaan door mijn assistent, die hem op de hoogte bracht van alle negatieve kanten aan deze baan. Toen hij mijn kantoor binnenstapte maakte hij een enigszins ontmoedigende indruk. Ik noemde hem het enige voordeel dat werken voor mijn onderneming voor hem zou hebben: namelijk, dat hij op basis van zijn contract een volstrekt zelfstandige agent zou zijn en dus in feite z’n eigen baas kon worden.


  Terwijl hij met mij deze voordelen besprak en zelf vrijwel voortdurend aan het woord was, redeneerde hij zelf iedere negatieve gedachte die hij had gehad toen hij voor dit sollicitatiegesprek mijn kantoor binnenstapte van tafel. Verscheidene keren leek het alsof hij min of meer in zichzelf sprak om zijn eigen gedachten onder de loep te nemen. Zo nu en dan kwam ik in de verleiding om er iets aan toe te voegen, maar toen ons onderhoud z’n afronding naderde wist ik dat hij zichzelf en helemaal op eigen kracht ervan had overtuigd dat hij wel voor ons wilde komen werken. Omdat ik een aandachtig luisteraar was gebleven en Richard zelf z’n zegje had laten doen, had ik hem in staat gesteld de positieve en negatieve aspecten zorgvuldig tegen elkaar af te wegen, waarna hij tot een positieve conclusie kwam een uitdaging die hij voor zichzelf had geschapen. We hebben hem in dienst genomen en hij ontpopte zich als een voortreffelijk vertegenwoordiger van onze onderneming.’


  Zelfs onze vrienden willen veel liever tegenover ons over hun eigen prestaties en wederwaardigheden praten, dan naar ons luisteren als wij er misschien met de nodige trots over praten.


   


  De Franse filosoof François IV, hertog van La Rochefoucauld (1613-1680), heeft eens gezegd: ‘Als je behoefte hebt aan vijanden moet je je vrienden overvleugelen; maar als je vrienden wilt, laat je dan door hen overvleugelen.’


  Waarom is dat zo? Omdat vrienden zich, als ze het gevoel hebben beter te zijn dan wij, belangrijk kunnen voelen; maar als wij hen overvleugelen zullen ze zich althans, sommigen onder hen minder voelen dan wij en ons gaan benijden.


  Verreweg de populairste personeelsadviseur van het Midtown Agency te New York was Henrietta G. Maar dat was niet altijd zo geweest! Gedurende de eerste paar maanden in haar nieuwe werkkring kon Henrietta met niemand van haar collega’s een vriendschappelijke relatie aanknopen. Dat kwam doordat ze iedere dag opschepte over de adviezen die ze had gegeven, de nieuwe cliënten die ze had weten te winnen en alles dat ze verder had gedaan.


  ‘Ik was goed in m’n werk en wilde dat weten ook,’ vertelde Henrietta aan haar medecursisten. ‘Maar mijn collega’s schenen er niets voor te voelen te delen in mijn triomfen; veel eerder leken ze zich eraan te ergeren. Maar ik wilde graag dat deze mensen mij graag mochten. En toen ik een paar van de tijdens deze cursus opgedane suggesties eenmaal goed in m’n oren had geknoopt, begon ik wat minder over mezelf te praten en beter naar mijn collega’s te luisteren. Ook zij hadden redenen om trots en enthousiast te vertellen over wat zij hadden gepresteerd, en dat deden ze veel liever dan luisteren naar mijn opschepperij. Tegenwoordig praat ik, als we wat tijd hebben voor een babbeltje, alleen nog over wat ik heb gepresteerd als zij me ernaar vragen.’
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  Laat de ander het leeuwendeel van het gesprek voor zijn rekening nemen.


   


  7 Hoe je de medewerking van anderen kunt krijgen


   


  Stel je niet veel meer vertrouwen in denkbeelden die je zelf hebt ontwikkeld, dan in die welke jou op een zilveren presenteerblaadje worden aangeboden? Als dat zo is, getuigt het dan niet van weinig inzicht als je probeert om jouw mening met geweld op te dringen aan anderen? Is het niet verstandiger jezelf te beperken tot het doen van suggesties zodat de ander zijn eigen gevolgtrekkingen kan maken?


  Adolph Seltz uit Philadelphia, verkoopleider bij een automobielbedrijf, zag zichzelf plotseling voor de taak gesteld om een volstrekt ontmoedigd en gedesorganiseerd team van autoverkopers opnieuw enthousiasme en overtuiging in te pompen. Hij belegde een verkoopvergadering en vroeg zijn mensen dringend hem precies te vertellen wat zij eigenlijk van hem verwachtten. Terwijl zij met elkaar ruggespraak hielden schreef hij hun denkbeelden, die uit dat gesprek naar voren kwamen, op een groot schoolbord. Daarna zei hij: ‘Goed, ik zal jullie alle hoedanigheden geven die jullie van mij verwachten. Nu wil ik graag dat jullie mij zeggen wat ik van ieder van jullie mag verwachten.’ Op de antwoorden hoefde hij niet lang te wachten: loyaliteit, eerlijkheid, initiatief, optimisme, bereidheid tot onderlinge samenwerking, acht uur per dag enthousiast werken. De bespreking eindigde in een sfeer van nieuwe moed en nieuwe inspiratie en één vertegenwoordiger bood zelfs aan om veertien uur per dag te gaan werken. Seltz vertelde zijn medecursisten dat er een aanzienlijke verhoging van de omzet uitrolde. Hij gebruikte zelfs het woordje ‘fenomenaal’.


  ‘De mensen hadden min of meer een stilzwijgende overeenkomst met mij gesloten,’ zei Seltz. ‘Zolang ik mijn deel van de “afspraak” trouw en nauwgezet nakwam zouden zij zich aan hun toezeggingen houden. Het feit dat ik hen naar hun wensen en verlangens had gevraagd was precies de stimulerende injectie die ze nodig hadden.’


  Niemand heeft graag het gevoel dat hij of zij alles wat er wordt gezegd voor zoete koek moet slikken en moet doen wat hem of haar wordt opgedragen, en daarmee basta. Veel liever willen we het gevoel hebben dat we uit eigen beweging met een argument instemmen of iets doen omdat we het er zelf mee eens zijn. We willen graag dat er naar onze wensen, onze behoeften en onze ideeën wordt geïnformeerd.


   


  Neem nou het geval van Eugene Wesson. Hij liep vele duizenden dollars aan provisie mis voor hij de waarheid van het bovenstaande inzag. Wesson verkocht schetsen namens een atelier dat dessins ontwierp voor modeontwerpers en textielfabrieken. Hij had al drie jaar lang trouw iedere week een poging gedaan om zijn dessins te verkopen aan een van de belangrijkste modeontwerpers van New York, maar zonder succes. ‘Niet dat hij weigerde me te ontvangen,’ zo vertelde Wesson, ‘maar kopen, ho maar! Altijd bekeek hij mijn schetsen heel zorgvuldig, om vervolgens te zeggen: “Nee, Wesson, ik geloof niet dat we het vandaag eens zullen worden.”’


  Na 150 vergeefse pogingen begreep Wesson dat hij op een dood spoor zat. Daarom nam hij het besluit om één avond per week uit te trekken voor het bestuderen van de juiste manier om invloed uit te oefenen op het gedrag van andere mensen, iets dat hem zou kunnen helpen om nieuwe denkbeelden en benaderingen te ontwikkelen en zichzelf nieuw enthousiasme in te pompen. Uiteindelijk koos hij voor deze nieuwe benadering: gewapend met een aantal onafgewerkte schetsen van dessins haastte hij zich naar het atelier van zijn aspirant-koper. ‘Ik zou u om een kleine gunst willen vragen,’ zo begon hij. ‘Ik heb hier enkele onvoltooide dessins. Zou u mij misschien kunnen zeggen hoe wij ze zodanig kunnen afmaken dat u er iets aan hebt?’


  De modekoning bestudeerde de schetsen een poosje zonder een woord te zeggen. Eindelijk zei hij: ‘Laat die dingen maar een paar dagen hier, Wesson, en kom dan nog eens met me praten.’ Drie dagen later stond Wesson weer in zijn atelier en luisterde aandachtig naar de suggesties van de modekoning, waarna hij de ‘verbeterde’ schetsen terugbracht naar de ontwerpers van zijn eigen atelier om ze in overeenstemming met de denkbeelden van zijn aspirant koper te laten voltooien. Het resultaat? De definitieve ontwerpen werden stuk voor stuk geaccepteerd! Hierna bestelde de bewuste modekoning regelmatig grote aantallen ontwerpen bij Wesson, stuk voor stuk getekend volgens de ideeën van hemzelf. ‘Opeens drong het tot me door waarom we jarenlang niets aan hem hadden kunnen verkopen,’ zei Wesson. ‘Ik had hardnekkig geprobeerd hem iets te laten kopen waarvan ik vond dat hij het moest nemen. Daarom gooide ik het ten slotte over een totaal andere boeg: ik vroeg hem mij te zeggen welke ideeën hij er zelf op nahield. Dit gaf hem het gevoel dat hij die dessins zelf ontwierp. In feite was dat ook zo. Ik hoefde ze hem niet meer te verkopen: hij had ze al gekocht want ze waren van hemzelf.’


   


  De ander het gevoel geven dat een idee uit diens eigen koker komt levert niet alleen in het zakenleven of in de politiek het gewenste resultaat op; dat gebeurt ook in de familiekring. Paul M. Davis uit Tulsa in Oklahoma vertelde zijn medecursisten op welke manier hij dit beginsel in praktijk had gebracht:


  ‘Mijn gezin en ik genoten van een van de mooiste en interessantste vakantietochten die we ooit hadden gemaakt. Ik had al heel lang gedroomd van een tocht langs historische bezienswaardigheden als het slagveld bij Gettysburg (1863), de Independance Hall in Philadelphia (op 4 juli 1776 werd hier de onafhankelijkheidsverklaring voorgelezen) en Washington, de hoofdstad van ons land. Ook Valley Forge, Jamestown en de reconstructie van de kolonistennederzetting Williamsburg stonden hoog op m’n lijstje van te bezoeken bezienswaardigheden. In maart van dat jaar zei mijn vrouw, Nancy, dat ze veel voelde voor een vakantietocht door de westelijke staten, langs bezienswaardigheden in New Mexico, Arizona, Californië en Nevada, dus precies aan de andere kant van het continent. Ze legde me uit dat ze al jaren rondliep met plannen voor een dergelijke tocht. Uiteraard konden we niet beide tochten met elkaar combineren.


  Onze dochter, Anne, had op school juist haar lessen in de geschiedenis van de Verenigde Staten afgerond en stelde nu veel belang in de gebeurtenissen die de stoot hadden gegeven tot het ontstaan en de groei van de Verenigde Staten. Ik vroeg haar hoe ze het zou vinden om de plaatsen waarover ze in haar geschiedenislessen had gehoord in onze komende vakantie te kunnen bezoeken. Natuurlijk zei ze dat ze het heerlijk zou vinden. Een paar dagen later zaten we om een uur of zes aan tafel. Nancy kondigde aan dat we, als we het er allemaal mee eens waren, in de zomervakantie een tocht door de oostelijke staten zouden gaan maken, omdat dit vooral voor Anne een bijzonder belangwekkende ervaring was en we er allemaal volop van konden genieten. Iedereen stemde ermee in. Ik had met geen woord over m’n eigen wensen gesproken!’


  Diezelfde psychologische benadering werd gevolgd door een fabrikant van röntgentoestellen die dolgraag zijn apparatuur aan een van de grootste ziekenhuizen in Brooklyn wilde verkopen. Het ziekenhuis werd uitgebreid en wilde in het nieuwe gedeelte de beste en modernste röntgenologische afdeling onderbrengen die er op het hele Noord-amerikaanse vasteland te vinden zou zijn. Het hoofd van de röntgenologische afdeling, dr L., werd zo ongeveer belegerd door vertegenwoordigers die allemaal de lof zongen van de door hun onderneming vervaardigde röntgentoestellen. Eén fabrikant pakte het echter intelligenter aan. Hij wist veel meer van de juiste manier om mensen te benaderen dan de anderen. Hij schreef dr. L. een brief met de volgende strekking:


   


  ‘Kortgeleden heeft onze onderneming de laatste hand gelegd aan een geheel nieuwe serie röntgentoestellen. De eerste zending van deze machines is zojuist in onze showroom gearriveerd. Ze zijn niet volmaakt; daarvan zijn we ons bewust. Daarom willen we ze graag nog verder verbeteren. Om die reden zou u ons zeer verplichten als u de tijd zou kunnen vinden om onze nieuwe toestellen eens te komen bekijken, en ons bekend te maken met uw inzichten ten aanzien van de manier waarop ze beter dienstbaar kunnen worden gemaakt aan de behoeften van uw discipline. Aangezien ik weet hoe drukbezet u bent, zal ik u met alle genoegen door mijn privé-limousine laten afhalen, op ieder door u te noemen tijdstip.’


  ‘Die brief verraste me,’ verklaarde dr. L., toen hij voor zijn medecursisten verslag deed van dit voorval. ‘Ik was verrast en gevleid. Nog nooit had een fabrikant van röntgenapparatuur mij om raad gevraagd. Het gaf me het gevoel belangrijk te zijn. Hoewel ik eigenlijk die week iedere avond bezet was, annuleerde ik een afspraak voor een etentje om die toestellen te gaan bekijken. En hoe grondiger ik ze bekeek, hoe duidelijker mij werd dat ze me uitstekend bevielen. Niemand had geprobeerd ze mij te verkopen. Ik had het gevoel dat ik zelf op het idee was gekomen ze ten behoeve van ons ziekenhuis aan te schaffen. Ik was gelijk verkocht door de superieure kwaliteit en gaf opdracht ze te laten installeren.’


   


  In zijn essay Self-Reliance merkte Ralph Waldo Emerson op:


   


  ‘In ieder geniaal product herkennen we onze eigen afgewezen denkbeelden; ze komen min of meer vervreemd bij ons terug, verrijkt met een zekere majesteit.’


   


  Kolonel Edward M. House oefende zowel op het gebied van binnenlandse zaken als in de buitenlandse politiek enorm veel invloed uit, toen Woodrow Wilson de scepter zwaaide in het Witte Huis. Wilson hechtte meer waarde aan het geheim overleg met en de raadgevingen van kolonel House, dan aan de adviezen van zelfs z’n eigen ministers. Welke methode paste de kolonel toe voor het beïnvloeden van de mening van de president? Toevallig weten we dit omdat House het zelf heeft toevertrouwd aan een zekere Arthur D. Howden Smith; en deze citeerde kolonel House in een artikel in The Saturday Evening Post.


  ‘Nadat ik eenmaal de president had leren kennen,’ aldus House, ‘ontdekte ik dat de beste manier om een denkbeeld aan hem over te dragen bestond uit het terloops vermelden ervan, zodanig dat zijn belangstelling ervoor werd gewekt en hij er uit zichzelf op kon voortborduren. De eerste keer dat dit inderdaad zo uitpakte ging eigenlijk toevallig in z’n werk. Ik had hem een bezoek gebracht in het Witte Huis en bij die gelegenheid aangedrongen op een beleid dat zijn instemming niet scheen te hebben. Maar verscheidene dagen daarna, toen we zaten te dineren, hoorde ik hem tot mijn verbazing mijn eigen suggestie naar voren brengen alsof het een idee van hemzelf was.’


  Viel kolonel House hem toen in de rede, om de president erop te wijzen dat het niet zijn idee was, maar dat van hem? Natuurlijk niet! Niet House, daar was hij te scherpzinnig voor. Het ging hem niet om ‘de eer’, maar om het resultaat. Daarom liet hij Wilson rustig in de waan dat het idee uit zijn eigen koker kwam. En hij ging zelfs nog een stap verder door Wilson in het openbaar voor die ideeën lof toe te zwaaien.


  We zullen voor ogen moeten houden dat iedereen met wie we in aanraking komen even menselijk is als Woodrow Wilson of wie dan ook. Laten we dus de methode van House zelf ook toepassen.


  Een inwoner van de mooie Canadese provincie New Brunswick paste die methode op mij toe en wist mij zo over te halen hem mijn klandizie te gunnen. Destijds wilde ik in New Brunswick wat gaan kanovaren en vissen, dus vroeg ik inlichtingen aan het bureau voor toerisme. Blijkbaar werden mijn naam en adres op een mailinglijst gezet, want ik werd meteen overstroomd met massa’s folders, brieven en aanbevelingen voor kampeerterreinen en plaatselijke gidsen. Ik wist niet hoe ik het had: een keuze maken uit al die mogelijkheden was heel erg moeilijk. Totdat één eigenaar van een kampeerterrein iets slims deed. Hij stuurde me eenvoudig de namen en telefoonnummers van verscheidene mensen uit New York die al eens gebruik hadden gemaakt van zijn accommodatie: via deze mensen kon ik zelf uitvissen wat zijn kampeerterrein te bieden had. Tot mijn verrassing zag ik dat ik een van die mensen persoonlijk kende. Dus belde ik hem op, vroeg welke ervaringen hij met dat kampeerterrein had en stuurde de beheerder een telegram om hem de datum van mijn komst mee te delen. De anderen hadden allemaal geprobeerd mij hun diensten te ‘verkopen’ maar die ene beheerder liet het verkopen aan mijzelf over. Hij trok aan het langste eind ….


   


  25 eeuwen terug heeft de Chinese wijsgeer Lao-Tse een uitspraak gedaan waarmee lezers van dit boek ook vandaag nog hun voordeel kunnen doen:


  ‘De reden waarom rivieren en zeeën de hulde van honderden bergstromen in ontvangst kunnen nemen, is het feit dat zij beneden hen blijven. Op die manier kunnen zij over alle bergstromen heersen. Evenzo zal de wijze, als hij zich boven de mensen wil verheffen, zichzelf beneden hen stellen, en indien hij hen vóór wenst te gaan, zal hij zich achter hen begeven. Zo zullen zij, hoewel hij boven de mensen staat, zijn gewicht niet voelen drukken, en hoewel hij vóór hen thuishoort zullen zij het niet tot een krenking rekenen.’
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  Laat de ander gerust denken dat een idee van hem of haarzelf is.


   


  8 Een vuistregel die wonderen voor je doet


   


  Bedenk dat iemand anders het totaal bij het verkeerde eind kan hebben. Maar ga daar niet van uit! Wijs hun mening niet botweg af: dat kan iedere dwaas. Probeer hen te begrijpen. Uitsluitend verstandige, verdraagzame en uitzonderlijke mensen proberen dat ooit. Er is altijd een reden waarom die ander zo denkt en handelt als hij doet. Probeer die reden uit te vinden en je beschikt over de drijfveer van zijn handelen, of misschien zelfs de sleutel tot zijn of haar persoonlijkheid.


  Probeer op een eerlijke manier jezelf in zijn plaats te denken. Als je bij jezelf zegt: ‘Hoe zou ik denken, op welke manier zou ik reageren als ik in zijn schoenen stond?’ zul je jezelf een hoop tijd en ergernis besparen. Want ‘als we belang stellen in de oorzaak, is er minder kans dat het gevolg ons niet aanstaat’. Bovendien zul je je bekwaamheid tot het omgaan met anderen aanmerkelijk vergroten.


  ‘Sta eens even stil,’ zegt Kenneth M. Goode in zijn boek How to Turn People into Gold. ‘Sta eens even stil, om een vergelijking te trekken tussen jouw levendige belangstelling voor je eigen zaken en je flauwe interesse in al het overige. Geef je er vervolgens rekenschap van dat alle andere mensen op de wereld precies dezelfde geesteshouding aannemen! Evenals mannen als Lincoln en Theodore Roosevelt heb je dan begrepen dat er slechts één degelijk fundament bestaat voor goede relaties met andere mensen; namelijk, dat alleen een sympathiek begrip voor het standpunt van de ander leidt tot een geslaagde omgang met die ander.


  Een zekere Sam Douglas uit Hempstead in New York zei keer op keer tegen zijn vrouw dat ze veel te veel tijd besteedde aan het onderhoud van hun gazon. Voortdurend was ze bezig met het verwijderen van onkruid en het bemesten van het gras, dat ze twee keer per week maaide. Maar volgens Sam zag het gazon er nog geen haar beter uit dan toen ze vier jaar geleden het huis hadden betrokken. Vanzelfsprekend brachten zijn opmerkingen haar van slag; en iedere keer als hij met zijn kritiek kwam was de harmonie van de avond verstoord. Nadat hij onze cursus had gevolgd realiseerde Sam zich hoe dom hij zich al die jaren had gedragen. Het was geen seconde bij hem opgekomen dat zijn vrouw het werken in de tuin wel eens leuk zou kunnen vinden, en dat ze misschien zelfs heel blij zou zijn met een complimentje over haar ijver.


  Op zekere avond na het eten zei zijn vrouw dat ze wat onkruid wilde uittrekken en verzocht ze Sam haar gezelschap te willen houden. Hij wilde eerst haar verzoek afwijzen, maar bedacht zich, ging samen met haar naar buiten en hielp haar met het verwijderen van het onkruid. Ze was er zichtbaar mee in haar nopjes en samen werkten ze een uur lang stevig door, terwijl ze prettig met elkaar babbelden. Hierna hielp hij haar dikwijls met tuinieren en gaf haar af en toe een complimentje over het fraaie uiterlijk van het gazon en zei haar dat ze toch maar geweldig werk deed, gezien de keiharde bodem ter plaatse. Het gevolg: ze leidden allebei een gelukkiger leven, omdat hij had geleerd om de dingen ook vanuit haar gezichtspunt te bekijken ook al ging het maar over onkruid.


   


  In zijn boek Getting Through to People merkte dr. Gerald S. Nirenberg op: ‘Bereidheid tot meedenken in een gesprek komt tot stand als je laat blijken dat jij de denkbeelden en opvattingen van de ander even belangrijk vindt als die van jezelf. Wanneer je het gesprek begint met de ander het doel of de richting van wat je wilt gaan zeggen duidelijk te maken, terwijl je je bij het kiezen van je woorden laat leiden door dat wat jij graag zou horen als jij de luisterende partij zou zijn, zul je je toehoorder aanmoedigen om ontvankelijk te zijn voor jouw denkbeelden.’


  Ik heb het altijd verrukkelijk gevonden om wandelingen of ritjes te maken door een park in de omgeving van mijn woning. Evenals de druïden uit het oude Brittannië ben ik zo verzot op eiken dat ik bijna geneigd ben ze te aanbidden. Daarom greep het mij ieder seizoen weer aan als ik zag hoe er jonge bomen en struiken verloren gingen door onnodige bosbrandjes. Deze brandjes werden niet veroorzaakt door zorgeloze rokers. Ze werden bijna altijd veroorzaakt door jongelui die in het park bivakkeerden om eens mee te maken wat het is om te leven als een bosbewoner. Alleen legden ze vaak vuurtjes onder de bomen aan om hun eitje te bakken of hun knakworstjes te verwarmen. De branden die hierdoor ontstonden woedden soms zo hevig en grepen zo snel om zich heen, dat de brandweer moest worden gewaarschuwd om het inferno te bestrijden.


  Aan de rand van het park stond een groot bord met de mededeling dat iedereen die open vuur aanlegde gestraft kon worden met een geldboete of gevangenisstraf, maar dat bord stond op een plek waar bijna nooit iemand kwam en er waren maar weinig boosdoeners die het hadden gelezen. Er was een bereden politieman aangesteld om toezicht te houden op het park, maar die nam zijn verantwoordelijkheden niet al te ernstig, zodat de brandjes iedere zomer opnieuw voorkwamen. Eén keer haastte ik me naar een politieman om hem te zeggen dat er een brand was die zich in hoog tempo in het park uitbreidde en hem te vragen de brandweer te waarschuwen, maar hij antwoordde achteloos dat hij er niets mee te maken had aangezien de brand niet in zijn sector woedde! Ik was de wanhoop nabij na dat voorval, en voortaan gedroeg ik mij, als ik een ritje te paard ging maken, als een onbezoldigd veldwachter die vrijwillig op zich had genomen het domein van het publiek te beschermen. Aanvankelijk deed ik, zo vrees ik nu, niet eens een poging me af te vragen wat andere mensen van mijn optreden dachten. Als ik onder de bomen een vuurtje zag opvlammen wekte dat zoveel verontwaardiging bij me en wilde ik zo graag het park beschermen, dat ik juist datgene deed dat faliekant verkeerd was. Ik reed dan naar zulke jongens toe en waarschuwde hen dat zij gevangenisstraf riskeerden door een vuurtje te stoken, om hen vervolgens op barse toon te gelasten dat ze het vuur zouden doven en als ze het vertikten dreigde ik hen te laten arresteren. Ik gaf eenvoudig uiting aan mijn gevoelens zonder ook maar even aandacht te schenken aan hun stand punt. Het resultaat? Ze gehoorzaamden mij morrend en boos. En zodra ik achter de heuvel verdwenen was legden ze vermoedelijk opnieuw een vuurtje aan, met in hun hart het verlangen dat het hele park in vlammen zou opgaan.


   


  Met de tijd kreeg ik wat meer inzicht in de juiste manier om met andere mensen om te gaan: wat meer tact en wat meer geneigdheid om de dingen vanuit de optiek van de ander te zien. Als ik nu een vuurtje zag branden reed ik erheen en, in plaats van op barse toon bevelen uit te delen, begon ik ongeveer in deze trant: ‘En, vermaken jullie je nogal, jongens? Wat schaft de pot vandaag? … Toen ik jong was vond ik het ook machtig om een vuurtje te stoken en eigenlijk vind ik het nog steeds leuk. Maar jullie weten wel dat vuur hier in het bos buitengewoon gevaarlijk is, hè? Ik weet wel dat jullie het niet kwaad bedoelen, maar sommige jongens zijn wat onvoorzichtig. Als ze hier langskomen en zien dat jullie hier een vuurtje hebben gestookt zullen zij het ook willen doen; alleen vergeten zij het uit te maken als ze naar huis gaan, waarna het zich uitbreidt via de dorre bladeren die hier overal liggen, zodat de bomen zelf eraan moeten geloven. Als we niet wat voorzichtiger worden staan hier straks helemaal geen bomen meer. Wisten jullie overigens dat je de bak in kunt draaien als je hier een vuurtje stookt? Maar kom, ik wil niet bazig zijn en jullie plezier bederven. Ik vind het fijn om te zien dat jullie je vermaken, maar zouden jullie zo vriendelijk willen zijn om alle dorre bladeren in de omgeving van het vuur weg te harken, nu meteen? En vergeet niet het vuur uit te maken door er zand, veel zand, op te gooien voordat jullie weggaan, goed? En misschien willen jullie, de volgende keer als je wat plezier wilt maken, je vuurtje daarginds achter die heuvel aanleggen, in de zandkuil daar? Daar kan het namelijk geen kwaad, zie je … Nou, alvast bedankt, jongens, en veel plezier.’


  Wat maakte een toespraakje in die trant een geweldig verschil! Het maakte dat die jongens bereid waren om mee te werken. Geen boze gezichten meer. Niemand had hen gedwongen een bevel te gehoorzamen. Ze hadden hun gezicht gered. Zij voelden zich prettiger, en zelf voelde ik me ook beter, omdat ik de situatie had aangepakt met aandacht voor hun gezichtspunt.


  Als je probeert de dingen door de ogen van de ander te zien kan dat een bijdrage leveren aan het verminderen van spanningen, als persoonlijke problemen iemand dreigen te overweldigen. Een zekere Elizabeth Novak uit New South Wales in Australië was eens zes weken achter met het betalen van de betaaltermijn van haar auto. ‘Op een vrijdag,’ zo meldde ze, ‘werd ik gebeld door de man die mijn rekening moest bewaken. Hij zei me op hoge toon dat, als ik niet vóór maandagmorgen twaalf uur had betaald, ik op andere maatregelen van zijn bedrijf moest rekenen. Ik kon gedurende het weekeinde op geen enkele manier aan zo veel geld komen, zodat ik, toen ik die maandagochtend opnieuw een telefoontje van hem kreeg het ergste verwachtte. Maar in plaats van me erdoor van streek te laten maken probeerde ik de situatie van zijn kant te zien. Ik verontschuldigde me oprecht voor alle last die ik hem bezorgde en merkte op dat ik vast en zeker zijn moeilijkste klant was, omdat dit niet de eerste maal was dat ik achter was geraakt met mijn termijnen. Hij sloeg meteen een heel andere toon aan en verzekerde me dat ik op geen stukken na zijn lastigste klant was. Vervolgens vertelde hij me aan de hand van enkele voorbeelden hoe lomp zijn andere klanten hem soms bejegenden en vaak probeerden om ieder gesprek met hem uit de weg te gaan. Ik zei niets. Ik luisterde alleen en gaf hem de kans zijn hart tegenover mij te luchten. Toen, zonder ook maar een suggestie van mijn kant, zei hij dat het niet erg was als ik het geld niet dadelijk kon betalen. Hij zou het prima vinden als ik hem voor het eind van de maand 20 dollar gaf en de rest kwam betalen als het mij uitkwam.’


   


  Waarom zouden we morgen, als we op het punt staan iemand te vragen een vuurtje uit te maken, ons product kopen of een bijdrage te geven voor een liefdadig doel, niet eerst even onze ogen dicht doen om te proberen de zaak vanuit het standpunt van de ander te bezien? Stel jezelf de vraag: ‘Waarom zou hij of zij hiertoe bereid zijn?’ Zeker, het zal wat tijd kosten. Maar we vermijden op die manier het maken van vijanden en we zullen er meer en betere resultaten mee boeken met minder wrijving en wat meer slijtage van onze schoenzolen.


  ‘Vóór een gesprek loop ik liever twee uur lang heen en weer voor iemands kantoor,’ aldus Dean Donham, docent aan de Harvard Business School, ‘dan bij hem binnen te stappen zonder dat me duidelijk voor ogen staat wat ik ga zeggen en wat de ander op basis van wat ik weet van zijn of haar belangstelling en drijfveren daarop zal antwoorden.’


  Dit is zo belangrijk, dat ik het nog eens cursief zal herhalen om er de nodige nadruk op te leggen:


   


  Voor een gesprek loop ik liever twee uur lang heen en weer voor iemands kantoor, dan bij hem binnen te stappen zonder dat me duidelijk voor ogen staat wat ik ga zeggen en wat de ander op basis van wat ik weet van zijn of haar belangstelling en drijfveren daarop zal antwoorden.


   


  Als je na het lezen van dit boek er slechts één ding van hebt opgestoken de toegenomen neiging om altijd te proberen de zaak vanuit het gezichtspunt van de ander te bezien zou dat wel eens een van de belangrijkste factoren kunnen zijn die jouw carrière bevorderen.
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  Probeer altijd oprecht de dingen te bezien vanuit het standpunt van de ander.


  Dr. Gerald S. Nirenberg: Getting Through to People; Englewood Cliffs, New Jersey; Prentice-Hall, 1963; blz. 31.


   


  9 Wat iedereen wel wil


   


  Zou je niet graag beschikken over een toverspreuk waarmee je in één klap een eind kunt maken aan iedere ruzie, vijandige gevoelens kunt elimineren en welwillendheid bij de ander kunt wekken, zodat hij aandachtig naar jou zal luisteren? Ja? Goed dan, dan laat ik er hier een volgen. Die toverspreuk luidt: ‘Ik neem je helemaal niet kwalijk dat je er zo over denkt. Als ik in jouw schoenen stond zou ik er waarschijnlijk precies zo over denken.’


  Heus, een antwoord als dit zal zelfs de knorrigste ouwe mopperpot milder stemmen! Bovendien kun je het in alle oprechtheid uitspreken, aangezien jij als jij in de schoenen van die ander stond er natuurlijk net zo over zou denken als hij!


  Neem nou Al Capone. Stel dat je hetzelfde lijf, hetzelfde temperament en dezelfde hersens had geërfd als deze gangster. Stel dat je in precies dezelfde omgeving was opgegroeid en dezelfde ervaringen had opgedaan. Waarschijnlijk zou je dan zo’n zelfde figuur zijn geworden en zou je daar zijn geweest waar hij was. Want dit zijn namelijk dingen en alleen deze dingen die hem gemaakt hebben tot degene die hij was. Zo is de enige reden dat jij geen ratelslang bent, lezer, het simpele feit dat jouw vader en moeder geen ratelslangen waren.


  We verdienen nauwelijks of geen eer voor het feit dat we zijn wie we zijn en daarom moeten we steeds voor ogen houden dat mensen die zich geïrriteerd, bevooroordeeld of onredelijk tegenover ons gedragen weinig of geen blaam treft voor het feit dat zij zijn zoals ze zijn. Heb een beetje medelijden met die arme drommels! Sympathiseer met hen; leef met hen mee. Zeg bij jezelf: ‘Zo zou ik ook zijn geweest als alles anders was gelopen, maar goddank is dat niet zo.’ Driekwart van alle mensen die je ooit zult ontmoeten snakken naar een beetje medeleven. Geef ze wat sympathie, dan zullen ze dol op jou zijn.


   


  Ik maakte eens een radio-uitzending over de schrijfster van Little Woman, Louisa May Alcott (1832-1888). Vanzelfsprekend wist ik dat ze in de stad Concord in Massachusetts had gewoond en dat ze daar haar onsterfelijke boeken had geschreven. Maar zonder erbij na te denken versprak ik me en vertelde tijdens de uitzending dat ik een bezoek aan haar woning in Concord in New Hampshire had gebracht. Als ik dat nou maar één keer had gedaan zou het me misschien vergeven zijn. Maar ik beging twéé keer die stommiteit! Prompt werd ik overstroomd met telegrammen, brieven en telefoontjes, stekelige opmerkingen en verwijten die als een zwerm horzels rond mijn weerloze hoofd zoemden. De meeste van die verwijten klonken verontwaardigd. Een paar waren ronduit beledigend. Een dame die zelf in Concord in Massachusetts was opgegroeid en op dat moment in Philadelphia woonde, stortte heel haar toorn over mij uit. Ze had mij geen bitterder verwijten kunnen maken dan wanneer ik Louisa May Alcott een kannibaal uit Nieuw-Guinea had genoemd. Onder het lezen van haar brief zei ik bij mezelf: ‘Goddank ben ik niet met dat mens getrouwd.’ Het liefst had ik haar dadelijk teruggeschreven om haar duidelijk te maken dat ik dan wel een aardrijkskundig foutje mocht hebben gemaakt, maar dat zij op het punt van de wellevendheid een veel groter zonde had begaan. Althans, een dergelijke aanhef had ik in gedachten. Vervolgens zou ik eens goed mijn mouwen oprollen om eens haarfijn uit te leggen wat ik van haar vond. Ik deed het niet gelukkig. Ik wist mezelf te beheersen. Want ik realiseerde me dat iedere driftige stomkop daartoe in staat zou zijn en dat de meeste driftige stomkoppen het zouden doen ook.


  Ik wilde me niet tot dat peil verlagen. Daarom besloot ik een poging te wagen om haar vijandigheid te transformeren tot vriendelijkheid. Dat zou een uitdaging zijn, een soort spel dat ik met mezelf wilde spelen. Ik zei bij mijzelf: ‘Per slot van rekening, als ik in haar schoenen stond zou ik er vermoedelijk net zo over denken als zij.’ Dus besloot ik me in haar standpunt te verplaatsen. Bij mijn eerstvolgende bezoek aan Philadelphia belde ik haar op. Ons gesprek liep bij benadering als volgt:


  IK: Mevrouw X, u heeft me een paar weken geleden een brief geschreven en daar wilde ik u even voor bedanken.


  ZIJ: (op resolute, beschaafde, van opvoeding getuigende toon): Met wie heb ik de eer?


  IK: Ik ben een vreemde voor u. Dale Carnegie is mijn naam. U hebt laatst geluisterd naar een radiopraatje dat ik gehouden heb over Louisa May Alcott; en daarbij beging ik de onvergeeflijke blunder om te zeggen dat ze in Concord in New Hampshire had gewoond. Dat was een domme vergissing en ik wilde u daarvoor m’n excuus aanbieden. Het was attent van u de moeite te nemen mij erover te schrijven.


  ZIJ: Het spijt mij, meneer Carnegie, dat ik u die brief heb geschreven, in zulke bewoordingen. Ik heb me laten gaan. Ik ben degene die zich moet verontschuldigen.


  IK: Nee, nee! Niet u maar ik moet mij verontschuldigen! Ieder schoolkind had beter moeten weten. Ik zal volgende week zondag via de radio nogmaals mijn excuus maken, maar op dit moment wilde ik u graag persoonlijk mijn verontschuldigingen aanbieden.


  ZIJ: Weet u, ik ben zelf in Concord in Massachusetts geboren. Onze familie heeft in het openbare leven van Massachusetts al meer dan tweehonderd jaar een belangrijke rol vervuld en ik ben heel trots op de staat waarin ik geboren ben. Het stoorde me erg u te horen zeggen dat Louisa May Alcott in New Hampshire zou hebben geleefd. Maar nu schaam ik me werkelijk voor die brief.


  IK: Ik verzeker u dat het mij nog tien keer meer heeft gestoord dan u! Mijn blunder heeft Massachusetts geen kwaad gedaan, maar mij des te meer. Het komt zo zelden voor dat mensen van uw standing en beschaving de moeite nemen een radiospreker aan te schrijven, dat ik hoop dat u mij nog eens zult willen schrijven als u opnieuw een vergissing in een van mijn praatjes voor de microfoon mocht ontdekken.


  ZIJ: Zal ik u eens wat zeggen? De manier waarop u mijn kritiek hebt aanvaard staat me buitengewoon aan. U moet een erg aardige man zijn. Ik zou u graag beter leren kennen.


   


  Je ziet: omdat ik haar mijn excuses had aangeboden en me in haar standpunt had verplaatst, begon zij zich in het mijne te verplaatsen en mij háár verontschuldigingen aan te bieden. Dit schonk mij de bevrediging dat ik niet voor niets mijn drift had ingetoomd; en bovendien putte ik voldoening uit het feit dat ik een krenking met vriendelijkheid had vergolden. De poging om haar vriendelijk jegens mij te stemmen schonk mij veel meer bevrediging dan ik ooit had kunnen putten uit een brief waarin ik haar had geschreven dat ze het dak op kon met haar commentaar.


  Iedere president die tijdelijk het Witte Huis bewoont ziet zich vrijwel dagelijks geconfronteerd met netelige problemen op het gebied van relaties met andere mensen. President Taft was geen uitzondering op deze regel; ook hij leerde uit ervaring hoe groot de scheikundige waarde is van een beetje sympathie, als het erom gaat het bijtende zuur van vijandige gevoelens te neutraliseren. In zijn boek Ethics in Service geeft Taft een tamelijk amusant voorbeeld van de manier waarop hij de toorn van een teleurgestelde, ambitieuze moeder kon bezweren.


  ‘Een dame uit Washington,’ zo schreef Taft, ‘wier echtgenoot enige politieke invloed bezat, bleef me eens zes weken achtereen bestoken met verzoeken om haar zoon op een bepaalde post te benoemen. Ze verzekerde zich van de medewerking van een formidabel aantal senatoren en congresleden en kwam persoonlijk met hen mee om erop toe te zien dat zij met de nodige nadruk hun zegje deden. Nu ging het om een positie waarvoor bepaalde technische vaardigheden beslist nodig waren, zodat ik, op basis van de aanbevelingen van het hoofd van het betreffende bureau, iemand anders moest benoemen. Daarna ontving ik prompt een brief van deze moeder. Ze verweet mij dat ik me uiterst ondankbaar had betoond, aangezien ik geweigerd had haar in een handomdraai tot een gelukkige vrouw te maken. Ze beklaagde zich erover dat zij zich veel moeite had gegeven om de afgevaardigden van haar staat ertoe te bewegen vóór een wetsontwerp te stemmen waarvoor ik zelf veel belangstelling koesterde en dat dit de wijze was waarop ik haar had bedankt. Als je een dergelijke brief krijgt bezin je je dadelijk op de beste manier om degene die jou zo onbeschaamd of zelfs brutaal heeft bejegend eens flink op z’n nummer te zetten. Daarna formuleer je een antwoord. Maar als je verstandig bent zul je dat antwoord in een la leggen en die la afsluiten. Haal die brief er dan niet eerder uit dan na een dag of twee dit soort correspondentie zal een uitstel van twee dagen best kunnen verdragen. En als je hem er na die afkoelingsperiode hebt uitgehaald zul je hem niet eens meer versturen. Welnu, dat is precies wat ik deed. Daarna ging ik er eens goed voor zitten en schreef haar zo hoffelijk mogelijk terug, om haar duidelijk te maken dat ik me heel goed de teleurstelling van een moeder onder dergelijke omstandigheden kon voorstellen, maar dat een dergelijke benoeming nu eenmaal niet afhankelijk was van mijn persoonlijke voorkeur en dat ik daarom gehouden was om de aanbevelingen van het hoofd van de betreffende instelling ter harte te nemen door iemand te benoemen die de technische kwalificaties voor deze post bezat. Vervolgens sprak ik de hoop uit dat haar zoon in de positie die hij op dat moment bekleedde datgene zou bereiken waarop zij voor hem haar hoop had gevestigd.


  Dit antwoord verzachtte haar gemoed, zodat ze mij een briefje schreef met haar excuses dat ze mij die brief had geschreven. De voordracht voor de man die ik benoemd wilde zien werd echter niet dadelijk bevestigd, en na een poosje kreeg ik een schrijven dat zogenaamd van haar echtgenoot afkomstig was, maar in hetzelfde handschrift was geschreven als de twee vorige. Hierin werd mij meegedeeld dat zij als gevolg van de grote aanslag op haar zenuwgestel die moest worden toegeschreven aan haar teleurstelling over deze kwestie thans het bed moest houden en aan maagkanker in een ernstig stadium leed. Was ik niet bereid haar gezondheid te herstellen door mijn eerste voordracht in te trekken en die te vervangen door een voordracht van haar zoon?


  Dit noodzaakte mij tot het schrijven van een tweede brief, deze keer gericht aan haar echtgenoot, waarin ik de hoop uitsprak dat de gestelde diagnose onjuist zou blijken te zijn. Ik schreef dat ik meeleefde met het verdriet dat de ernstige ziekte van zijn vrouw hem bezorgde, maar dat het mij onmogelijk was de voordracht in te trekken. Nu werd mijn oorspronkelijke voordracht eindelijk bevestigd; en twee dagen na ontvangst van die officiële bevestiging gaven mijn vrouw en ik een muzikale soiree in het Witte Huis. De eerste twee mensen die mijn vrouw en ik mochten begroeten waren deze vrouw en haar echtgenoot, hoewel zij nog maar kortgeleden dodelijk ziek was geweest.’


   


  Jay Magnum was vertegenwoordiger van een bedrijf in Tulsa in Oklahoma dat liften en roltrappen onderhield en ook het onderhoud van de liften en roltrappen in een van de meest vooraanstaande hotels in Tulsa verzorgde, op basis van een jaarcontract. Nu wilde de manager van dit hotel nooit dat een roltrap langer dan twee uur buiten bedrijf bleef, omdat hij de gasten van zijn hotel geen overlast wilde bezorgen. Op een gegeven moment ging deze roltrap echter kapot en zou reparatie van het mankement minstens acht uur vergen. Bovendien kon het bedrijf van Jay Magnum niet altijd een gespecialiseerde onderhoudsmonteur ter beschikking van het hotel houden. Ook nu was zo’n specialist niet bij de hand.


  Zodra Magnum een eersteklas monteur voor het karwei had gevonden belde hij de hotelmanager op en zei dadelijk, in plaats van een woordenwisseling over de voor reparatie vereiste tijd te riskeren: ‘Rick, ik weet dat je hotel druk bezet is en dat je natuurlijk die roltrap zo kort mogelijk buiten bedrijf wilt zien. Ik begrijp je bezorgdheid op dat punt volkomen, en we willen dan ook alles doen om aan je verlangens tegemoet te komen. Maar nu we de situatie hebben bekeken is ons gebleken dat, als we de zaak nu niet grondig repareren, die roltrap vandaag of morgen een veel ernstiger mankement zal gaan vertonen, en om dat te repareren zou hij veel langer buiten bedrijf moeten. En ik weet dat jij je gasten beslist niet een paar dagen achtereen zo veel overlast wilt bezorgen.’


  Deze manager kon het alleen maar met hem eens zijn dat een reparatie die acht uur in beslag zou nemen heel wat wenselijker was dan een die meerdere dagen zou moeten duren. Door te laten blijken dat hij alle begrip had voor het verlangen van de manager om zijn klanten tevreden te houden, kon Jay Magnum hem zonder moeite en zonder boosheid op te roepen voor zijn eigen standpunt winnen.


  De pianolerares Joyce Norris uit St. Louis in Missouri vertelde hoe zij eens een probleem had aangepakt dat pianoleraren wel meer hebben bij hun leerlingen die de puberteit nog niet zijn ontgroeid. Haar leerlinge, Babette, had uitzonderlijk lange nagels, en die kunnen erg lastig zijn voor iemand die de techniek van het pianospelen wil leren.


  Joyce Norris vertelde: ‘Ik wist dat lange vingernagels haar verlangen om goed te leren spelen zouden dwarsbomen. Tijdens onze gesprekken die voorafgingen aan het moment waarop ze les nam bij me heb ik het onderwerp “nagels” helemaal laten rusten. Ik wilde haar natuurlijk niet bij voorbaat ontmoedigen om les te nemen, maar ook was me duidelijk dat ze voor geen goud afstand zou willen doen van iets waarin ze zo veel trots en zorg had geïnvesteerd, in de overtuiging dat het haar aantrekkelijk maakte. Na haar eerste les, toen ik vond dat het juiste moment daartoe was aangebroken, zei ik: “Babette, je hebt heel sierlijke handen en mooie nagels. Als jij zo goed mogelijk piano wilt leren spelen, zo goed als je zelf het liefst zou kunnen, zul je er versteld van staan hoeveel gemakkelijker en vlugger dat gaat als je je nagels wat korter knipt. Denk er maar eens over na, goed?” Maar Babette trok een gezicht dat duidelijk “Nee!” uitdrukte. Ik sprak haar moeder er ook over aan en zei ook tegen haar dat Babette werkelijk prachtige nagels had. Ook nu kreeg ik een afwijzende reactie. Het was duidelijk dat Babette’s fraai gemanicuurde nagels belangrijk waren in haar ogen.


  Toen Babette de volgende week op les kwam zag ik tot m’n grote verbazing, dat ze haar nagels had geknipt. Ik prees haar voor het brengen van een dergelijk offer. Bovendien bedankte ik haar moeder dat ze haar invloed had aangewend om Babette zover te krijgen. Haar moeder antwoordde echter: “Oh, daar heb ik niets aan gedaan, hoor, Babette heeft dat besluit helemaal zelfstandig genomen; en dit is de eerste maal dat ze ooit voor iemand anders haar nagels heeft geknipt.”’


  Heeft Joyce Norris Babette met het een of ander gedreigd? Zei ze dat ze leerlingen met lange nagels geen les kon geven? In geen geval! Ze liet Babette merken dat haar lange nagels heel elegant waren en dat het een offer zou betekenen ze af te knippen. Hiermee wilde ze zo ongeveer zeggen: ‘Ik voel met je mee ik weet dat het niet eenvoudig voor je zal zijn, maar je zult er iets voor terugkrijgen in de vorm van beter en sneller leren pianospelen.


   


  Waarschijnlijk was Sol Hurok de meest vooraanstaande impresario in de Verenigde Staten. Bijna een halve eeuw lang behartigde hij de zaken van wereldberoemde sterren als Fjodor I. Sjaljapin (een operazanger met een onvergetelijke bas, 1873-1938), Isadora Duncan (danseres, 1878-1927) en Anna Pavlova (prima ballerina bij het keizerlijke ballet van Rusland, 1885-1931). Sol Hurok vertelde mij eens dat een van de eerste lessen die hij had getrokken uit zijn omgang met deze temperamentvolle kunstenaars, was dat hij vooral begrip en sympathie, véél sympathie, moest hebben voor hun grillen en nukken.


  Drie jaar lang was Hurok de impresario van Fjodor Sjaljapin een van de indrukwekkendste baszangers die ooit de steenrijke logehouders van de Metropolitan en alle andere beroemde operahuizen ter wereld in vervoering hebben gebracht. Sjaljapin was voortdurend een probleem; deze ster gedroeg zich als een verwend kind. Om het in Sols eigen woorden te zeggen: ‘He was a hell of a fellow in every way.’


  Sjaljapin belde Sol bijvoorbeeld om een uur of twaalf ’s middags op, als hij ’s avonds moest optreden, met de boodschap: ‘Sol, ik voel me ellendig. Mijn keel voelt aan als een rauwe hamburger. Ik kan vanavond onmogelijk zingen!’ Begon Hurok dan met hem te redetwisten? Hij keek wel uit! Hij wist heel goed dat je als impresario zo niet met je sterren kunt omspringen. Hij haastte zich dan naar Sjaljapins hotel, overlopend van begrip en medeleven. ‘Wat is dat nou jammer!’ kreunde hij dan. ‘Wat ontzettend jammer! Arme kerel. Natuurlijk kun je niet zingen, geen sprake van! Ik zal meteen dat engagement annuleren. Het zal je een paar duizend dollar kosten, maar wat is nou een paar duizend dollar in vergelijking met je reputatie?’


  Op dat moment slaakte Sjaljapin een van zijn beroemde zuchten en zei: ‘Wel, hm, och, misschien kun je wat later op de dag nog even terugkomen. Kom om een uur of vijf nog even langs om te zien hoe het met me is, goed?’


  En prompt om vijf uur had Sol Hurok zich weer naar het hotel gehaast, opnieuw overlopend van begrip en medeleven. Ook nu placht hij aan te dringen op annulering van het engagement, waarop Sjaljapin opnieuw zuchtte en zei: ‘Hm, eh, misschien is het beter als je straks nog even komt kijken. Misschien voel ik me dan wat beter.’


  En om half acht zou de beroemde bas zeggen dat hij bereid was om te zingen, maar alleen als Hurok zou aankondigen dat Sjaljapin een lelijke verkoudheid had opgelopen en bijzonder slecht bij stem was. Sol Hurok beloofde dit zonder blikken of blozen, hoewel hij er niet over peinsde dit te doen, eenvoudig omdat hij wist dat dit de enige manier was om de operazanger het podium op te krijgen. In zijn briljant geschreven boek Educational Psychology merkt dr. Arthur I. Gates op: ‘De menselijke soort snakt zonder uitzondering naar sympathie. Om een medelevende reactie los te krijgen zal een kind gretig z’n letsel laten zien, of zichzelf desnoods een schram of snee bezorgen. Met datzelfde doel zullen ook volwassenen hun blauwe plekken tonen, in geuren en kleuren vertellen hoe een ongeluk is gebeurd of aan welke kwaal ze lijden, eventueel compleet met alle bijzonderheden van de operatie die ze hebben ondergaan. “Zelfmedelijden” bij denkbeeldige of echte tegenslagen wordt bijna door ons allemaal in praktijk gebracht.’


   


  Dus als je anderen tot jouw zienswijze wilt overhalen, breng dan onderstaand principe in praktijk:
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  Toon medeleven en begrip voor de denkbeelden en verlangens van de ander.


   


  10 Een beroep op edele gevoelens staat iedereen aan


  Ik ben opgegroeid aan de rand van het gebied in Missouri dat bekend is als ‘Jesse James Country’; en ik heb zelfs eens een bezoek gebracht aan de James-farm in Kearney (Missouri), waar toen nog de zoon van Jesse James woonde.


  Zijn vrouw vertelde me verhalen over deze legendarische ‘outlaw’, die leefde van 1847 tot 1882 en regelmatig banken en treinen overviel om het geld te verdelen onder de boeren in dit gebied, zodat ze hun hypotheken konden betalen.


  Waarschijnlijk beschouwde Jesse Woodson James zichzelf in zijn hart als een idealist, zoals ook ‘Dutch’ Schultz, ‘Two Gun’ Crowley, Al Capone en veel andere ‘peetvaders’ van de georganiseerde misdaad hebben gedaan, enkele generaties na James. Het is een feit dat alle mensen die we leren kennen een hoge dunk hebben van zichzelf en zichzelf graag zien als een integer en onzelfzuchtig iemand.


  De staal en spoorwegmagnaat John Pierpont merkte eens in een bespiegelende bui op dat iemand in de regel twee redenen heeft om iets te doen: een reden die goed klinkt, plus de ware reden.


  Zelf zal hij natuurlijk aan de ware reden denken, daar hoeven we verder geen nadruk op te leggen. Maar omdat we in ons hart allemaal idealisten zijn, bedenken we graag motieven die goed klinken. Als we andere mensen willen veranderen, zullen we dus een beroep moeten doen op die neiging tot edeler gevoelens.


  Jij dacht dat dit te idealistisch is om in het zakenleven op te gaan? We zullen eens kijken. Laten we eens het geval nemen van Hamilton J. Farrell, van de Farrell Mitchell Company in Glenolden, Pennsylvania. Farrell had een ontevreden huurder, die gedreigd had te zullen verhuizen. Hoewel zijn huurcontract pas over vier maanden verlopen zou zijn, had hij Farrell laten weten dat hij onmiddellijk zou vertrekken, huurcontract of geen huurcontract.


  ‘Deze mensen hadden de hele winter dit huis van mij bewoond dus gedurende het duurste gedeelte van het jaar,’ vertelde Farrell zijn medecursisten. ‘En ik wist dat het heel moeilijk zou worden de woning nog vóór de herfst weer te verhuren. Ik zag al die huur al in het water vallen; en geloof me, ik was razend. Normaal gesproken zou ik naar die huurder zijn toegegaan om hem aan te raden zijn huurovereenkomst nog eens door te lezen. Ik zou hem erop hebben gewezen dat hij, als hij vertrok, zijn resterende huur onmiddellijk zou moeten voldoen en dat ik hem niet alleen tot betalen kon dwingen, maar dat zou doen ook.


  Maar in plaats van naar hem toe te stormen en een scène te maken besloot ik een andere tactiek te proberen. Daarom begon ik ongeveer zo: “Meneer Dean,” zei ik, “ik heb uw verhaal nu aangehoord en ik geloof nog steeds niet dat u van plan bent te vertrekken. Ik verhuur al jaren en heb in die tijd het een en ander geleerd over de menselijke aard. Toen ik u leerde kennen ben ik tot de conclusie gekomen dat u een man van uw woord bent. Eigenlijk ben ik daar zo zeker van dat ik bereid ben erop te gokken. Daarom doe ik u dit voorstel: leg uw besluit nog eens op tafel en denk er een paar dagen over na. Als u tussen nu en de eerste van de volgende maand, wanneer uw nieuwe huurtermijn vervalt, bij me komt en me zegt dat u nog steeds van plan bent te verhuizen, zal ik me definitief bij uw besluit neerleggen, daarop geef ik u mijn woord. Ik zal u zonder meer laten vertrekken en tegenover mezelf toegeven dat ik me in mijn oordeel heb vergist. Maar ik geloof nog steeds dat u iemand bent die zijn woord pleegt te houden en dus ook de bepalingen van het huurcontract zal naleven. Per slot van rekening zijn we ofwel fatsoenlijke mensen, óf deugnieten en meestal kunnen we zelf kiezen!”


  Welnu, toen de nieuwe maand was aangebroken kwam de man naar me toe om mij eigenhandig de huur te betalen. Zijn vrouw en hij hadden het erover gehad, zei hij en ze hadden besloten te blijven. Ze waren tot de conclusie gekomen dat het huurcontract nakomen het enige eervolle was dat ze konden doen.’


   


  Toen een zekere Lord Northcliffe eens te weten kwam dat een krant een foto van hem wilde gebruiken die hij niet gepubliceerd wilde zien, schreef hij de hoofdredacteur een brief. Maar dacht u dat hij daarin schreef: ‘Druk alsjeblieft die foto van mij niet af, want hij staat mij niet aan?’ Nee, hij deed een beroep op edeler gevoelens. Hij zinspeelde op het respect en de liefde die wij allemaal hebben voor het moederschap. Dus schreef hij: ‘Drukt u alstublieft die bewuste foto van mij niet meer af, mijn moeder heeft er een hekel aan.’


  Toen John D. Rockefeller wilde dat de fotografen van de kranten ermee ophielden om voortdurend foto’s te maken van zijn kinderen, deed hij een beroep op hun edeler gevoelens. Hij zei niet: ‘Ik wil niet dat die foto’s worden gepubliceerd.’ In plaats daarvan deed hij een beroep op het diep in ons allemaal zetelende verlangen om niets te doen dat kinderen kan schaden. Daarom zei hij: ‘Jullie weten zelf hoe het is, jongens. Sommigen van jullie hebben zelf kinderen. En jullie weten dat het niet goed is voor jongelui om te veel in de publiciteit te staan.’


  Toen Cyrus H. K. Curtis, een straatarme jongen uit de staat Maine, de basis legde voor zijn komeetachtige carrière die hem tot eigenaar van The Saturday Evening Post en het Ladies Home Journal zou maken, bladen waarmee hij later miljoenen zou verdienen, kon hij zich niet veroorloven om degenen die hem kopij bezorgden evenveel te betalen als de andere dag en weekbladen. Hij kon geen eersteklas auteurs aantrekken die alleen bereid waren voor geld te werken. Daarom deed hij een beroep op hun edeler gevoelens. Zo haalde hij zelfs Louisa May Alcott, schrijfster van Little Women, ertoe over voor hem te gaan schrijven toen zij het toppunt van haar roem al had bereikt; en dat lukte hem door haar aan te bieden een cheque van enkele honderden dollars naar een door haar aan te wijzen liefdadig doel over te maken.


  Nu zal de verstokte scepticus natuurlijk uitroepen: ‘Ja, maar, dat is allemaal heel mooi voor figuren als Northcliffe en Rockefeller, of desnoods een sentimentele romanschrijfster. Maar ik wil jou wel eens aan de gang zien met die keiharde jongens die mij niet willen betalen!’


  Deze sceptici zullen misschien gelijk hebben. Er is niets te bedenken dat in alle gevallen opgaat, niets dat bij ieder mens het gewenste resultaat bewerkstelligt. Als jij tevreden bent met de resultaten die je nu boekt, waarom zou je dan overgaan op een andere tactiek? Maar als je niet tevreden bent, waarom zou je het dan niet eens proberen?


  Hoe dan ook, ik heb zo’n idee dat je zult smullen van dit ware verhaal, verteld door James L. Thomas, een van mijn vroegere cursisten:


  Zes klanten van een garagebedrijf vertikten het hun reparatienota’s te voldoen. Ze maakten geen van allen bezwaar tegen de hele nota, maar beriepen zich erop dat een van de in rekening gebrachte posten niet klopte. Iedere klant had echter persoonlijk getekend voor de verrichte reparatie, dus wist de boekhouder van de bewuste garage dat zijn bedrijf in het gelijk stond en dat zei hij ook. Dat was het eerste foutje.


  De afdeling Kredietbewaking nam de volgende stappen om deze achterstallige nota’s te innen. Wat denk je …. zouden ze er succes mee hebben gehad?


   


  Iedere klant werd bezocht, waarbij hem plompverloren werd gezegd dat ze  waren gekomen om een nota waarvan de betalingstermijn al lang was overschreden te innen.


  Het werd de klant duidelijk aan z’n verstand gebracht dat de garage absoluut en onvoorwaardelijk in z’n recht stond, en dat dus de klant zelf absoluut en onvoorwaardelijk ongelijk had.


  Degene die de klant bezocht liet doorschemeren dat de garage oneindig veel meer verstand had van auto’s dan hij als klant, dus waar deed hij eigenlijk moeilijk over?


  Er ontstond ruzie.


   


  Kon met behulp van een van deze methoden overeenstemming met de klant worden bereikt, zodat deze zijn reparatienota voldeed? Die vraag mag de lezer zelf beantwoorden.


   


  In het nu bereikte stadium was het hoofd van de afdeling Kredietbewaking al zover dat hij het vuur wilde openen met een hele horde advocaten, maar gelukkig werd de kwestie onder de aandacht van de algemeen directeur gebracht. Hij liet eens nagaan hoe de desbetreffende klanten zich in het verleden hadden gedragen als het op betalen aankwam, en moest vaststellen dat zij hun nota’s vroeger altijd prompt hadden voldaan. Er moest hier iets scheef zitten er moest duidelijk iets verkeerd zijn aan de methoden die werden toegepast om het geld te innen. Dus haalde hij er James L. Thomas bij en gaf hem opdracht deze achterstallige nota’s te gaan innen.


   


   


   


   


   


   Hier volgt in Thomas’ eigen woorden welke stappen hij nam:


  Ook mijn bezoek aan iedere klant was bedoeld om een rekening waarvan de betalingstermijn reeds lang overschreden was en waarvan we wisten dat hij volkomen gerechtvaardigd was betaald te krijgen. Maar … daar repte ik met geen woord over. Ik legde uit dat ik was gekomen om na te gaan wat ons bedrijf had misdaan of verzuimd had te doen.


  Ik maakte de klant duidelijk dat ik, voor ik zijn lezing van de zaak had gehoord, mijn mening opschortte. Ik zei de klant onomwonden dat onze garage er geen aanspraak op maakte onfeilbaar te zijn.


  Ik zei hem dat ik uitsluitend belang stelde in zijn auto en dat hij meer van dat voertuig afwist dan wie ook ter wereld, zodat hij over dat onderwerp de autoriteit was.


  Ik liet hem uitspreken en luisterde met alle belangstelling en sympathie die hij verlangde (en ook verwachtte) naar zijn kant van de zaak.


  Als de klant dan ten slotte bereid was om naar rede te luisteren, deed ik een  beroep op zijn gevoel voor fair play; een beroep op zijn edeler gevoelens.


   


  ‘Om te beginnen,’ zei ik, ‘wil ik u zeggen dat ook ik van mening ben dat deze kwestie totaal verkeerd is aangepakt. Een van onze medewerkers heeft u lastig gevallen, geïrriteerd en in het harnas gejaagd, iets dat nooit had mogen gebeuren. Dat spijt me bijzonder; en als vertegenwoordiger van ons bedrijf bied ik u mijn verontschuldigingen aan. Terwijl ik hier naar uw versie van het verhaal zat te luisteren kwam ik onder de indruk van uw geduld en oprechtheid, en daarom durf ik u om een gunst te vragen. Het gaat om iets wat u beter kunt dan wie dan ook, iets waarvan u meer afweet dan wie ook. Hier is uw nota; ik weet dat ik u gerust kan vragen het bedrag te corrigeren, even redelijk alsof u de directeur van ons bedrijf was. Ik laat dat helemaal aan u over; wat u erover zegt zal gebeuren.’


  ‘Of de betreffende klant hier op inging? Nou, reken maar! En hij kreeg er duidelijk een kick van. De bedragen op die nota’s varieerden van 150 tot 400 dollar, maar dacht u dat deze klanten misbruik maakten van mijn aanbod? Inderdaad, één klant deed dat. Hij vertikte het om ook maar 1 cent van het betwiste bedrag te betalen. Maar de overigen trokken er een klein bedrag vanaf en betaalden het restant zonder morren. En hier komt het mooiste van de hele affaire: binnen twee jaar na dit voorval leverden we aan alle zes klanten een nieuwe auto!’


  ‘De ervaring heeft mij geleerd,’ aldus James L. Thomas, ‘dat er, als je niets naders te weten kunt komen over een cliënt, slechts één degelijke basis is om op verder te borduren: namelijk, er van uitgaan dat hij of zij oprecht, eerlijk en waarheidslievend is en bereid is om zijn nota’s te voldoen, zodra hij ervan overtuigd is dat ze correct zijn. Om het anders en misschien wat duidelijker te zeggen: de mensen zijn eerlijk en willen hun verplichtingen best nakomen. Er bestaan betrekkelijk weinig uitzonderingen op die regel, en ik ben ervan overtuigd dat klanten die de neiging hebben om iets af te dingen op de nota in de meeste gevallen positief zullen reageren, mits je hen duidelijk maakt dat je hen als eerlijke en redelijke mensen beschouwt.’
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  Doe een beroep op edeler gevoelens.


   


  11 De film dramatiseert, de televisie dramatiseert dus waarom jij ook niet?


   


  Tientallen jaren geleden werd er een gemene roddelcampagne gevoerd tegen de Evening Bulletin, een avondblad uit Philadelphia. Er deed een kwaadaardig gerucht de ronde; aan de opdrachtgevers van grote advertenties werd verteld dat het blad niet meer aantrekkelijk was voor adverteerders, omdat het te veel advertenties voerde en te weinig nieuws bracht.


  Tegen deze hetze moest onmiddellijk iets worden ondernomen. Het geroddel moest de kop worden ingedrukt. Maar hoe? Het blad bereikte dit op de volgende manier:


  De redactie van de Evening Bulletin maakte knipsels van alle nieuwsberichten en berichtjes uit de avondeditie, classificeerde ze en gaf het geheel uit in de vorm van een boek. Het boek kreeg als titel mee: One Day. Dit boek bevatte 307 bladzijden evenveel als een normaal gebonden boek maar de Bulletin publiceerde al dit nieuws met aanvullende kopij op één enkele dag en verkocht het voor een paar cent, in plaats van aardig wat dollars.


  Door het laten drukken van dit boek dramatiseerde de Bulletin het feit dat dit blad een enorme hoeveelheid belangwekkende kopij in iedere editie publiceerde. Met andere woorden: dit boek was een middel om de keiharde feiten op een veel duidelijker, indrukwekkender en belangwekkender manier aan te tonen dan met behulp van pagina’s vol cijfers en commentaar mogelijk zou zijn geweest.


  Wij leven in een tijd die zich kenmerkt door dramatisering. Alleen het verkondigen van een waarheid is niet langer toereikend. Als je wilt dat die waarheid wordt onderkend zul je het op een levendige, interessante en dramatische manier moeten overbrengen. Kortom, je zult blijk moeten geven van gevoel voor show en theater. De film doet het, de televisie doet het. En ook jij moet het doen, als je de aandacht wilt trekken. Iedere etaleur kent de macht van het dramatiserende effect. Zo verstrekte een Amerikaanse producent van rattengif eens zijn afnemers een etalage-display waarin twee levende ratten te bewonderen waren. Gedurende de week waarin de ratten in de etalages te zien waren werden er omzetten bereikt die vijfmaal zo hoog waren als normaal!


  Ook in de televisiereclame wemelt het van voorbeelden van de toepassing van dramatechnieken om producten aan de man te brengen. Bekijk maar eens aandachtig een reclameblok om na te gaan wat de verschillende adverteerders in hun spotjes laten zien. Je zult bijvoorbeeld zien dat van twee identieke truitjes er eentje sterk gekrompen is in een ‘wasmiddel van een onbekend merk’, terwijl hetzelfde truitje in wasmiddel X niets aan formaat heeft ingeboet. Of er worden jou twee witte overhemden getoond, die na wassing duidelijk van kleur verschillen: het een is ‘grauw’ en zit nog onder de vlekken, terwijl het andere hagelwit is geworden, dank zij wasmiddel X. Of je ziet een nieuw model auto rijden over een ‘verend tapijt’ dat voor die auto wordt uitgerold, dit om de kwaliteit van de vering onder de aandacht te brengen. De mensen die jou de producten tonen hebben allemaal lachende, blije gezichten gezichten die jou moeten suggereren hoe tevreden ze over dit of dat artikel zijn. Al deze elementen uit reclamefilmpjes brengen de kijker op gedramatiseerde manier de voordelen van het aangeboden product onder het oog en ze zorgen er zo voor dat die producten inderdaad worden gekocht.


   


  Ook jij kunt jouw denkbeelden op zakelijk gebied of in welk ander aspect van jouw leven ook dramatiseren. Het is heel eenvoudig. Zo vertelde Jim Yeamans, vertegenwoordiger voor het National Cash Register in Richmond, Virginia, zijn medecursisten hoe hij een opdracht had kunnen boeken dank zij een gedramatiseerde demonstratie.


  ‘Vorige week stapte ik bij een supermarkt binnen en zag dat de kassa’s die hij had staan hopeloos verouderd waren. Ik vroeg de eigenaar te spreken en zei: “U gooit letterlijk centen en stuivers over de balk, iedere keer als er een klant bij een van uw kassa’s komt afrekenen.” Tegelijkertijd strooide ik een handvol centen uit over de betegelde vloer. Hij hing dadelijk aan mijn lippen. Alleen al wat ik zei had voldoende moeten zijn om zijn aandacht te trekken, maar het geluid van dat geld dat rinkelend op de grond viel maakte dat hij dadelijk ophield met datgene waarmee hij bezig was. Ik kreeg hem zover dat hij mij een opdracht verstrekte voor de levering van een nieuwe kassa voor iedere ouderwetse kassa die hij had staan.’


  Ook in het huiselijke leven werkt het. Als een man in ‘die goeie ouwe tijd’ de vrouw van zijn hart een aanzoek deed, beperkte hij zich dan tot alleen het fluisteren van woordjes van liefde? In geen geval! Hij viel voor zijn vlam op de knieën! Zo kon hij haar laten zien dat hij meende wat hij zei. Tegenwoordig valt niemand meer voor een aanzoek op z’n knieën, maar veel mannen scheppen toch een romantisch sfeertje voor ze de grote vraag stellen (als ze die al stellen).


  Op dramatische manier laten zien wat je wilt werkt ook heel effectief bij kinderen. Een zekere Joe B. Fant jr. uit Birmingham in Alabama kreeg zijn 5-jarige zoon en 3-jarige dochter er maar niet toe om hun speelgoed op te ruimen. Daarom bedacht hij een ‘trein’. Joey reed op zijn driewieler en fungeerde als machinist. Aan deze locomotief was Janets kolenwagon gekoppeld. ’s Avonds laadde zij alle ‘steenkool’ in haar wagon en sprong er vervolgens zelf in, terwijl haar broertje haar rondreed door de kamer. Op die manier werd al het speelgoed opgeruimd zonder standjes, boze woorden of dreigen met straf.


   


  Mary Catherine Wolf uit Mishawaka in Indiana kampte op haar werk met wat moeilijkheden en ze kwam tot de conclusie dat ze die met haar chef moest bespreken. Op een maandagmorgen vroeg ze hem te spreken, maar kreeg te horen dat hij het erg druk had en dat ze met zijn secretaresse voor later die week een afspraak moest maken. Deze secretaresse zei haar dat haar baas ook de rest van die week heel krap in z’n tijd zat, maar dat ze zou proberen een kwartiertje voor haar vrij te houden.


  Catherine vertelde ons wat er gebeurde:


  ‘Die hele week liet ze niets meer van zich horen. Telkens als ik haar erover aansprak kwam ze met een of andere reden waarom de baas me niet kon ontvangen. Het was inmiddels al vrijdagochtend geworden en nog steeds had ik niets definitiefs gehoord. Omdat ik beslist vóór het weekeinde de problemen die ik had met hem wilde bespreken, vroeg ik mezelf af hoe ik hem ertoe kon krijgen mij alsnog te ontvangen.


  Ten slotte deed ik het volgende. Ik schreef hem een formele brief. Daarin zei ik dat ik me volledig realiseerde dat hij het de hele week ontzaglijk druk had gehad, maar dat het toch belangrijk was dat ik hem zou spreken. Ik sloot een gestencild briefje in, plus een aan mijzelf geadresseerde enveloppe en verzocht hem dit briefje in te vullen, of zijn secretaresse daarom te verzoeken. Die “gestencilde” brief luidde als volgt: “Mej. Wolf, Ik zal u op … dag de … kunnen ontvangen om … uur. Ik zal … minuten van m’n tijd voor dat onderhoud met u uittrekken.” Deze brief legde ik om elf uur ’s morgens in zijn bakje voor binnengekomen post. Om twee uur ’s middags controleerde ik mijn eigen binnengekomen interne post, en vond de aan mijzelf geadresseerde enveloppe. Hij had het briefje zelf ingevuld en aangegeven dat hij me diezelfde middag nog zou ontvangen en tien minuten beschikbaar voor me had. Ik ging naar hem toe en we hebben meer dan een uur met elkaar gepraat om mijn problemen de wereld uit te helpen. Als ik het feit dat ik hem beslist wilde spreken niet had gedramatiseerd zou ik vermoedelijk nu nog op een afspraak hebben zitten wachten.’


   


  James B. Boynton moest een lang en uitgebreid verslag over een marktsituatie presenteren. Zijn bedrijf had zojuist een uitgebreid marktonderzoek verricht voor een vooraanstaand merk op het gebied van crèmes. Er bestond behoefte aan nadere gegevens over de concurrentie op dit gebied, gegevens die vrijwel meteen op tafel moesten komen; de nieuwe cliënt was een van de grootste en felst begeerde adverteerders.


  Boyntons eerste benadering mislukte al bijna voor hij goed en wel begonnen was. ‘Toen ik de eerste keer bij hem binnenstapte,’ vertelt Boynton, ‘liep het gesprek dadelijk vast in een zinloos gebekvecht over de methoden die ik bij mijn onderzoek had toegepast. Hij viel me op alle punten aan. Hij beweerde dat ik het helemaal verkeerd had gedaan en ik probeerde te bewijzen dat ik gelijk had. Uiteindelijk kreeg ik tot mijn eigen voldoening, gelijk, maar m’n tijd was op, het onderhoud was voorbij en ik had nog geen enkel resultaat op tafel gelegd.


  De tweede keer deed ik geen enkele moeite om hem tabellen en grafieken vol cijfers en marktgegevens te laten zien. Toen ik hem voor de tweede keer bezocht dramatiseerde ik mijn gegevens. Bij mijn binnenkomst zat hij te telefoneren. Terwijl hij zijn gesprek afmaakte maakte ik de koffer open die ik had meegebracht – en zette tweeëndertig potten crème op zijn bureau zonder uitzondering producten van zijn concurrenten, die hij allemaal kende. Op iedere pot had ik een etiketje geplakt, waarop ik het resultaat van mijn marktonderzoek had genoteerd: kort en zo dramatisch mogelijk.’


  Hoe ging het verder?


  ‘Er werd niets meer in twijfel getrokken. Hier had hij iets nieuws, iets dat heel anders was (dan hij had verwacht). Hij pakte de potten crème een voor een op en las de etiketjes. Nu ontstond er een vriendschappelijke gedachtewisseling. Hij stelde aanvullende vragen en toonde zich buitengewoon geïnteresseerd. Eigenlijk had hij maar tien minuten voor me uitgetrokken om mij de kans te geven mijn gegevens te presenteren, maar toen die eerste tien minuten verstreken waren, praatten we ge woon door en na een uur waren we nóg volop in gesprek. Toch presenteerde ik precies dezelfde marktgegevens als die welke ik die eerste keer had willen overleggen. Maar dit keer had ik ze wat gedramatiseerd en zo blijk gegeven van gevoel voor show en wat maakte dat een ongelooflijk verschil!’


   


  GRONDBEGINSEL 11


  Dramatiseer uw denkbeelden.


   


  12 Als alles is mislukt, probeer dan dit eens


  



  Charles Schwab had eens een bedrijfsleider wiens mensen niet de hun toegewezen quota produceerden. ‘Hoe komt het toch,’ vroeg Schwab hem, ‘dat een bekwame kerel als jij geen kans ziet de productie van deze fabriek op het vereiste peil te brengen?’


  ‘Ik zou het niet weten,’ antwoordde deze bedrijfsleider. ‘Ik heb het met redelijke argumenten geprobeerd, ik heb ze aangespoord, ik heb de mensen uitgevloekt en uitbranders gegeven, ik heb ze bedreigd met hel en verdoemenis en gezegd dat ze ontslagen zouden worden. Niets hielp. De productie gaat maar niet omhoog.’


  Dit gesprek had plaats aan het einde van de werkdag, even voordat de nachtploeg zou komen. Schwab vroeg de bedrijfsleider om een stukje krijt en wendde zich toen tot de dichtstbijzijnde arbeider met de vraag: ‘Hoeveel gietsels hebben jullie vandaag gedaan?’


  ‘Zes.’


  Zonder verder iets te zeggen kalkte Schwab een reusachtige 6 op de grond en wandelde weg. Toen de nachtploeg arriveerde zagen de mannen dat cijfer 6 staan en vroegen waar het op sloeg. ‘Oh, de grote baas was hier vandaag,’ legden de mannen van de dagploeg uit. ‘Hij vroeg ons hoeveel gietsels we hadden gedaan en we zeiden hem dat het er zes waren geweest. Dat heeft-ie toen op de grond geschreven.’


  De volgende ochtend wandelde Schwab door de fabriek. De nachtploeg had het cijfer 6 uitgewist en er een 7 van gemaakt. Toen de dagploeg even later binnenkwam ontdekten de mannen meteen die reusachtige 7 op de grond. Aha, dus de nachtploeg verbeeldde zich dat ze beter werkte dan de dagploeg, hè? Nou, dan zouden ze die kerels eens een poepie laten ruiken! De dagploeg stortte zich enthousiast op z’n taak, en toen ze die avond naar huis gingen lieten ze een gigantisch cijfer 10 achter op de vloer. Er begon nu schot in de productie te komen. Binnen de kortste keren produceerde dit bedrijf, dat altijd ver achter was gebleven bij de productie van andere, soortgelijke bedrijven, meer dan alle andere fabrieken van het concern.


  Het principe? We zullen het Charles Schwab in z’n eigen woorden laten zeggen: ‘De manier om mensen in beweging te krijgen,’ verklaarde hij eens, ‘is het stimuleren van de onderlinge wedijver. Nu doel ik niet op een hebzuchtige, om geld draaiende vorm van wedijver, maar op het verlangen om in iets uit te blinken.’


  Het verlangen om uit te blinken! Het oprapen van de handschoen! Het hoofd bieden aan een uitdaging! Een onfeilbare manier om mensen met pit te stimuleren.


   


  Zonder een regelrechte uitdaging aan zijn adres zou Theodore Roosevelt nooit president van de Verenigde Staten zijn geworden. De medeoprichter van het vermaarde vrijwillige cavaleriekorps dat beroemd werd onder de naam de Rough Riders (een regiment dat een voorname rol speelde in de Spaans-Amerikaanse oorlog van 1898, en bij San Juan Hill in de omgeving van Santiago de Cuba – een groot aandeel had in de overwinning op de Spanjaarden), was benoemd tot kandidaat voor de gouverneursverkiezingen van New York. De oppositie ontdekte echter dat hij niet langer als wettig inwoner van deze staat kon worden beschouwd, waarop Roosevelt het zo benauwd kreeg dat hij zich wilde terugtrekken. Op dat moment stelde Thomas Collier Platt, destijds senator voor de staat New York, Theodore Roosevelt voor een uitdaging. Hij wendde zich plotseling tot de gouverneurskandidaat en riep hem met donderende stem toe: ‘Wat? Is de held van San Juan Hill soms een lafbek?’ Roosevelt nam de uitdaging aan en trok zich niet terug en de rest is geschiedenis. Een uitdaging wijzigde niet alleen zijn levensloop, maar had een concrete uitwerking op de toekomst van zijn vaderland.


  ‘Iedere man kent angsten, maar de dappere legt zijn angsten af en trekt voorwaarts, soms de dood tegemoet, maar altijd naar de overwinning!’ aldus het motto van de koninklijke garde in het Griekenland van 1000 tot 700 voor Christus. Is er een groter uitdaging dan de kans om dit soort angsten te overwinnen?


  Toen Al Smith gouverneur was van de staat New York zat hij eens tot over z’n oren in de moeilijkheden. De Sing Sing, destijds de beruchtste strafgevangenis ten westen van Devil’s Island, zat zonder directeur. De Sing Sing was het middelpunt geweest van hevige schandalen en gemene geruchten. Smith had een ‘sterke man’ nodig om de Sing Sing weer in het gareel te brengen een man van staal. Maar wie moest hij nemen? Hij liet Lewis E. Lawes uit New Hampton bij zich komen. ‘Wat zou je er van denken directeur te worden van de Sing Sing?’ vroeg hij Lawes op joviale toon, toen hij tegenover hem zat. ‘Ze hebben daar behoefte aan iemand met ervaring.’ Lawes was met stomheid geslagen. Hij wist welke gevaren aan de post verbonden waren. Het ging om een zuiver politieke benoeming, want de nieuwe directeur zou in hoge mate afhankelijk zijn van de wisselvalligheden van de politiek. Er waren voortdurend directeuren benoemd en weer ontslagen en eentje had het maar drie weken uitgehouden. Hij had een uitstekende staat van dienst. Moest hij die nu in de waagschaal stellen? Was het zoveel risico waard?


  Smith merkte zijn aarzeling op. Hij leunde achterover in zijn stoel en keek Lawes glimlachend aan. ‘Jongeman,’ zei hij vaderlijk, ‘ik neem je je angst niet kwalijk. Het is immers geen sinecure. Het moet een flinke kerel zijn, die erheen gaat met de bedoeling er te blijven ook!’


  Smith wierp Lawes op die manier dus duidelijk de handschoen toe, nietwaar? En Lawes voelde zich wel aangetrokken tot een baantje dat vroeg om een ‘flinke kerel’. Dus hij ging erheen, en hij bleef. Hij ontwikkelde zich zelfs tot de beroemdste Amerikaanse gevangenisdirecteur van zijn tijd. Van zijn boek 20.000 Years in Sing Sing werden honderdduizenden exemplaren verkocht. Zijn radio-uitzendingen en verhalen over het gevangenisleven vormden de inspiratie voor tientallen films. Met zijn ‘humaniseringspolitiek’, gericht op een menselijker regime voor de gevangenen, bewerkstelligde hij grootse dingen op het gebied van de hervorming van het Amerikaanse gevangeniswezen.


   


  ‘Ik heb nooit kunnen vaststellen,’ aldus Harvey S. Firestone, oprichter van de beroemde Firestone Tire and Rubber Company, ‘dat je met alleen een goede beloning goede mensen kunt krijgen en houden. Ik geloof dat het hen niet alleen om de knikkers is begonnen, maar ook om het spel zelf.’


  Frederick Herzberg, een van de pioniers van het behaviorisme, was het roerend met hem eens. Herzberg bestudeerde uitvoerig de houding die duizenden mensen tegenover hun dagelijkse werk innamen, en zijn onderzoek betrof mensen uit alle lagen van de samenleving, van schoonmakers tot president-directeuren. Welke factor, denk je, kwam uit zijn onderzoek als sterkst motiverende kracht naar voren (in de zin van het meest stimulerende aspect van iemands werk)? Geld? Goede arbeidsomstandigheden? Bonussen? Nee, geen van deze factoren komt in aanmerking. De enige belangrijke motiverende factor was … het werk zelf! Als het werk interessant en boeiend was verheugde degene die het moest verrichten zich erop en was hij gemotiveerd om het zo goed mogelijk te doen. Dat is waar ieder maatschappelijk geslaagd individu op uit is: het spel zelf, en niet in eerste instantie de knikkers. De kans op zelfexpressie. De kans om te tonen wat je waard bent. Een kans om uit te blinken en te winnen. Dat is de bestaansreden van hardloopwedstrijden, de competitie voor de titel ‘sterkste man van de wereld’ en wedstrijden in het eten van hardgekookte eieren of varkens vangen. Het verlangen om uit te blinken. Het verlangen naar belangrijk zijn.


   


  GRONDBEGINSEL 12


  Confronteer de ander met een uitdaging.


   


  IN EEN NOTENDOP


   


  Hoe je anderen tot jouw standpunt kunt bekeren


   


  GRONDBEGINSEL 1


  Er is maar één manier om bij een meningsverschil aan het langste eind te trekken namelijk, door redetwisten te vermijden.


   


  GRONDBEGINSEL 2


  Toon respect voor de opvattingen van de ander. Zeg nooit: ‘Je zit ernaast!’


   


  GRONDBEGINSEL 3


  Als je het mis hebt, geef dat dan vlug en nadrukkelijk toe.


   


  GRONDBEGINSEL 4


  Pak het op een vriendelijke manier aan.


   


  GRONDBEGINSEL 5


  Zorg dat je gesprekspartner van begin af aan je woorden moet beamen.


   


  GRONDBEGINSEL 6


  Laat de ander het leeuwendeel van het gesprek voor zijn rekening nemen.


   


  GRONDBEGINSEL 7


  Laat de ander gerust denken dat een idee van hem of haarzelf is.


   


  GRONDBEGINSEL 8


  Probeer altijd oprecht de dingen te bezien vanuit het standpunt van de ander.


   


  GRONDBEGINSEL 9


  Toon medeleven en begrip voor de denkbeelden en verlangens van de ander.


   


  GRONDBEGINSEL 10


  Doe een beroep op edeler gevoelens.


   


  GRONDBEGINSEL 11


  Dramatiseer je denkbeelden.


   


  GRONDBEGINSEL 12


  Confronteer de ander met een uitdaging.


   


  Deel IV Wees een leider: hoe je anderen kunt veranderen zonder aanstoot te geven of onlustgevoelens op te wekken


   


  1 Als je dan met alle geweld op zoek wilt naar gebreken is dit de manier om ermee te beginnen


   


  Tijdens het presidentschap van Calvin Coolidge (30e president van de V.S., 1923-1929) was een vriend van mij eens een weekeinde te gast op het Witte Huis. Toen hij de privé-werkkamer van de president binnenstapte hoorde hij Coolidge tegen een van zijn secretaressen zeggen: ‘Dat is een verdraaid leuke jurk die je vanmorgen aan hebt, en je bent een aantrekkelijke jonge vrouw.’


  Vermoedelijk was dit de uitbundigste lof die ‘Silent Cal’ (zoals hij door velen werd genoemd) ooit over een secretaresse had uitgestort. Het was zo ongewoon voor hem, en uit zijn mond zo onverwachts, dat de secretaresse in kwestie hevig begon te blozen. Waarop Coolidge zei: ‘Laat je nou niet van streek maken. Ik zei dat alleen om ervoor te zorgen dat je je prettig voelde. Maar ik wil dat je van nu af aan wat zorgvuldiger wordt met je punten en komma’s.’


  Zijn methode lag er misschien wel wat erg dik bovenop, maar de psychologie die erachter zat was voortreffelijk. Het is altijd gemakkelijker iets dat wat minder aangenaam klinkt te verwerken als je zojuist je sterke punten hebt horen prijzen.


  Toen mannen zich nog door hun kapper lieten scheren wisten zij dat hij hen eerst flink zou inzepen alvorens hen te scheren; en dat was precies wat ook William McKinley (25e president van de V.S., 1897-1901) in 1896 deed, toen hij zich kandidaat had gesteld. Een van de vooraanstaande Republikeinen van die tijd had een verkiezingstoespraak geschreven waarvan hij vond dat die net even beter was dan die van Cicero, Patrick Henry en Daniel Webster bij elkaar. Glunderend las deze man z’n onsterfelijke woorden voor aan McKinley. De toespraak had zeker sterke punten, maar kon onmogelijk aanvaard worden; hij zou een wervelstorm van kritiek hebben losgemaakt. McKinley wilde de man echter niet kwetsen en zo zijn aanstekelijke enthousiasme smoren, maar niettemin zou hij ‘nee’ moeten zeggen. Merk op hoe intelligent hij het aanpakte.


  ‘Beste vriend, dit is een schitterende toespraak, werkelijk magnifiek,’ prees McKinley. ‘Niemand had een betere kunnen schrijven. Er zijn heel wat gelegenheden te bedenken waarbij dit precies het juiste zou zijn om te zeggen, maar is het wel geschikt voor deze specifieke gelegenheid? Hoe gedegen en sober deze toespraak ook is, vanuit uw standpunt, toch moet ik rekening houden met de uitwerking die deze woorden zullen hebben op het standpunt van de partij. Gaat u nu naar huis en schrijf een toespraak voor me die in overeenstemming is met de richtlijnen die ik u mee zal geven; en stuur me daar dan een kopie van. Accoord?’


  De man deed wat hem werd gevraagd. Daarna ging McKinley met zijn blauwe potlood in de weer en hielp hem bij het herschrijven van die tweede toespraak, waarna hij zich ontwikkelde tot een van de meest effectieve sprekers van de hele verkiezingscampagne.


   


  Hier komt de op één na beroemdste brief die Abraham Lincoln ooit heeft geschreven. (De allerberoemdste was zijn brief aan Mrs. Bixby, een brief waarin hij haar zijn medeleven betuigt met haar verdriet over de dood van haar vijf zonen die in de strijd waren gesneuveld.)


  Waarschijnlijk is deze brief binnen een minuut of vijf uit Lincolns vlotte pen gevloeid, maar bij een openbare verkoping in 1926 bracht hij maar liefst 12.000 dollar op (meer geld dan Lincoln gedurende een halve eeuw van hard zwoegen had kunnen sparen). De brief was gericht aan generaal Joseph Hooker en werd geschreven op 26 april 1863, in de zwartste periode van de Amerikaanse burgeroorlog. Gedurende anderhalf jaar hadden Lincolns generaals de troepenmacht van de Union van de ene tragische nederlaag naar de andere geleid. Niets dan zinloze, domme massale slachtingen van mensen, die de hele natie met afschuw hadden vervuld. Inmiddels waren er al duizenden soldaten uit het leger gedeserteerd en waren zelfs de Republikeinse leden van de senaat in opstand gekomen, omdat zij Lincoln wilden dwingen het Witte Huis te ontruimen. ‘Wij bevinden ons thans aan de rand van de algehele vernietiging,’ aldus Lincoln. ‘Ik krijg de indruk dat zelfs de Almachtige tegen ons is. Ik kan ternauwernood een sprankje hoop ontdekken.’


  Zo chaotisch en ellendig was de zwartgallige periode waaruit deze brief stamt. Ik citeer hem hier in z’n geheel, omdat eruit blijkt hoe Lincoln een poging ondernam om een eigenzinnige generaal te veranderen op een moment waarop het lot van de hele natie afhankelijk zou kunnen zijn van diens doen en laten. Wellicht is het de scherpste terechtwijzing die Abe Lincoln ooit heeft geschreven nadat hij president was geworden, maar toch zul je merken dat hij generaal Hooker lof toezwaaide alvorens hem op zijn ernstige fouten te wijzen. Inderdaad, het waren ernstige fouten, maar zo noemde Lincoln het niet. Hij was daar te voorzichtig en diplomatiek voor. Hij schreef: ‘Er zijn een paar dingen met betrekking tot u waarover ik niet helemaal tevreden ben.’ Over tact en diplomatie gesproken! Dit is de brief die Lincoln aan generaal Hooker heeft geschreven:


   


  ‘Ik heb u aan het hoofd van het Potomac-leger gesteld. Vanzelfsprekend heb ik dat gedaan op basis van redenen die in mijn dagen meer dan toereikend zijn. Toch zijn er met betrekking tot u een paar dingen waarover ik niet helemaal tevreden ben, en ik acht het het beste u daarvan op de hoogte te stellen.


  Ik geloof dat u een dapper en bekwaam militair bent en het spreekt vanzelf dat dit mij aanstaat. Ook geloof ik niet dat u de politiek verwart met uw beroep, en daarin hebt u volkomen gelijk. Bovendien hebt u vertrouwen in uzelf, wat een waardevolle, zo niet onontbeerlijke eigenschap is.


  U bent ambitieus, iets dat binnen redelijke grenzen meer voordeel dan nadeel oplevert. Maar ik geloof dat u zich tijdens het bevelhebberschap van generaal Burnside door uw ambities hebt laten leiden en hem zo veel als u maar kon hebt gedwarsboomd; iets waarmee u niet alleen uw vaderland een buitengewoon slechte dienst hebt bewezen, maar ook een zeer verdienstelijk en eervol wapenbroeder veel onrecht hebt aangedaan.


  Ik heb op zodanige manier dat ik er wel geloof aan moet hechten vernomen dat u onlangs zou hebben gezegd dat zowel het leger als de regering behoefte hadden aan een dictator. Het spreekt wel vanzelf dat ik u niet om die reden, maar juist in weerwil daarvan, op uw huidige post heb benoemd. Uitsluitend die generaals die successen behalen kunnen zichzelf tot dictators opwerpen. Dat wat ik thans van u vraag zijn militaire successen, dan zal ik dat dictatorschap maar riskeren.


  De regering zal u tot het uiterste wat in haar vermogen ligt ondersteunen, iets wat niet meer en niet minder is dan wat zij heeft gedaan en zal blijven doen voor al haar militaire bevelhebbers. Ik vrees bijzonder dat de geest die thans in het leger rondwaart aan het aanwakkeren waarvan u zo veel hebt bijgedragen een geest van het bekritiseren van de (hoogste) bevelhebber en het hem onthouden van vertrouwen, zich thans tegen u zal keren. Ik zal u zo veel als waartoe ik bij machte ben helpen om die geest uit te bannen.


  Noch u, noch Napoleon als hij weer tot leven was gekomen zou ook maar enig goeds tot stand kunnen brengen met een leger waarin een dergelijke geesteshouding de boventoon voert, dus hoed u voor haastige stappen. Hoed u voor overhaaste stappen, maar ga energiek en met nooit verslappende waakzaamheid voort en schenk ons overwinningen.


   


  Jij bent geen Coolidge, McKinley of Lincoln. Je wilt weten of deze filosofie ook in het dagelijkse zakendoen doelmatig is. Zal dat inderdaad het geval zijn? Laten we eens kijken. We zullen ons verdiepen in het geval van W. P. Gaw, verbonden aan de Wark Company in Philadelphia.


  De Wark Company had op zich genomen een groot kantoorgebouw in Philadelphia neer te zetten en op de vastgestelde datum op te leveren. Alles liep tijdens de bouw van een leien dakje en het gebouw was bijna voltooid, toen plotseling de onderaannemer die het ornamentele bronswerk aan de voorgevel van het gebouw voor zijn rekening had genomen verklaarde dat hij niet tijdig zou kunnen leveren. Wat?! Een heel bouwwerk dat daardoor vertraging zou oplopen? Zware boeteclausules die voor grote verliezen zouden zorgen? En dat allemaal vanwege één enkele man!


  Langdurige en kostbare telefoongesprekken. Ruzies. Verhitte discussies. Alles tevergeefs. Totdat W. P. Gaw naar New York werd gestuurd om de ‘bronzen leeuw’ in zijn hol op te zoeken.


  ‘Wist u dat u in Brooklyn de enige bent met uw naam?’ vroeg Gaw de directeur van de bronsgieterij toen ze aan elkaar waren voorgesteld. De directeur toonde zich verrast. ‘Nee, dat wist ik niet.’


  ‘Toen ik vanochtend uit de trein stapte en in de telefoongids keek om uw adres te noteren,’ hernam Gaw, ‘zag ik dat u de enige bent met deze naam in heel Brooklyn.’


  ‘Dat heb ik nooit geweten,’ zei z’n gastheer. Met belangstelling keek hij de telefoongids in. ‘Tja,’ zei hij trots, ‘het is dan ook een wat ongebruikelijke naam. ‘Mijn familie komt uit Holland en heeft zich zo’n tweehonderd jaar geleden in New York gevestigd.’ Nog verscheidene minuten bleef hij doorpraten over zijn familie en vooral zijn voorouders. Toen hij erover uitgepraat was complimenteerde Gaw hem met de grootte van zijn bedrijf, dat qua omvang gunstig afstak tegen enkele soortgelijke bedrijven die hij had bezocht. ‘Dit is een van de schoonste en netste bronsgieterijen die ik ooit heb gezien,’ zei Gaw naar waarheid.


  ‘Ik heb m’n hele leven besteed aan het opbouwen van deze gieterij,’ zei de directeur eigenaar, ‘en daar ben ik trots op. Wilt u misschien een kijkje nemen in het bedrijf?’


  Tijdens de rondleiding complimenteerde Gaw hem met zijn productiesysteem en noemde hem enkele redenen waarom hij de indruk had dat het beter was dan van sommige van zijn concurrenten. Ook vroeg hij hem naar enkele ongebruikelijke machines die hij zag, waarop de directeur hem vertelde dat hij die machines eigenhandig had ontworpen. Hij liet Gaw uitgebreid zien hoe ze precies werkten en waarom de kwaliteit van het product dat ermee werd gemaakt superieur was aan dat van andere gieterijen. Vervolgens stond hij erop dat zijn bezoeker met hem de lunch gebruikte. Tot dusverre was er, let wel, geen woord gezegd over het eigenlijke doel van Gaws komst.


  Na de lunch zei de directeur van de bronsgieterij: ‘Zo, nu wordt het tijd dat we ter zake komen. Vanzelfsprekend weet ik waarom u hier bent. Alleen had ik niet verwacht dat ons gesprek zo prettig zou verlopen. U kunt gerust teruggaan naar Philadelphia met mijn belofte dat het materiaal tijdig gereed zal komen en afgeleverd zal worden, zelfs als er andere opdrachten vertraging door zouden oplopen.’ Gaw kreeg alles wat hij wilde zonder er zelfs maar om te hebben gevraagd. Het materiaal werd inderdaad tijdig afgeleverd, zodat het gebouw gereed kwam op de in het contract genoemde datum. Zou dit ook het geval zijn geweest als Gaw gebruik had gemaakt van de hamer-en-dynamiet-methode die in de regel in dergelijke situaties wordt toegepast?


   


  Dorothy Wrublewski, filiaaldirecteur van de Federal Credit Union in Fort Monmouth, New-Jersey, vertelde haar medecursisten hoe zij ertoe had kunnen bijdragen dat een van haar medewerkers efficiënter ging werken.


  ‘Kortgeleden namen we een meisje in dienst om haar op te leiden tot lokettiste. Ze ging uitstekend met de klanten om. Het afhandelen van de afzonderlijke transacties ging haar prima af heel nauwkeurig en efficiënt. Alleen bleek er aan het eind van de dag telkens een probleem te ontstaan, als het tijd werd de kas op te maken. De kassier kwam bij me en drong er sterk op aan dat ik dit meisje zou ontslaan. “Ze houdt iedereen op, omdat ze er een eeuw over doet om ’s avonds de kas op te maken. Ik heb het haar nu al ik weet niet hoe vaak voor gedaan, maar ze snapt het maar niet. Ze moet weg!”


  De volgende dag hield ik haar wat scherper in het oog en constateerde nogmaals dat ze de alledaagse transacties heel vlug en nauwkeurig afwerkte en dat ze heel plezierig met de klanten omging. Het duurde niet lang voor ik erachter was waarom ze moeite had met het opmaken van de kas. Na sluitingstijd ging ik een praatje met haar maken. Ze maakte duidelijk een nerveuze indruk en was kennelijk van streek. Ik prees haar om de vriendelijke, opgewekte manier waarop ze met onze klanten omging en complimenteerde haar bovendien met de snelheid en accuratesse waarmee ze haar werk deed. Daarna stelde ik voor om samen nog eens de procedure door te lopen die bij ons wordt toegepast bij het opmaken van de kas. Toen ze eenmaal had begrepen dat ik vertrouwen in haar stelde volgde ze mijn suggesties moeiteloos op en had het opmaken van de kas binnen de kortste keren onder de knie. We hebben sindsdien geen enkel probleem meer met haar gehad.’


   


  Beginnen met lof komt ongeveer overeen met de tandarts die eerst een novocaïne-spuitje geeft. De patiënt moet evengoed het boren van een kies doorstaan, maar de novocaïne bestrijdt de pijn. Een leidersfiguur zal daarom het volgende grondbeginsel in praktijk brengen:


   


  GRONDBEGINSEL 1


  Begin met lof en eerlijke waardering.


   


  2 Hoe je kritiek kunt spuien – zonder dat anderen een hekel aan je krijgen


   


  Op zekere dag liep Charles Schwab eens om een uur of twaalf door een van zijn fabrieken toen hij enkele werknemers passeerde die een sigaretje stonden te roken. Recht boven hun hoofden hing een bord met de tekst: VERBODEN TE ROKEN. Wees Schwab naar dat bord en vroeg hij: ‘Kunnen jullie niet lezen?’


  Niet Charles Schwab! Hij wandelde naar de mannen toe, deelde sigaren uit en zei: ‘Ik zou het op prijs stellen, jongens, als jullie deze sigaar buiten wilden oproken.’ Ze snapten heus wel dat hij wist dat ze tegen een van de huisregels hadden gezondigd en nu bewonderden ze hem omdat hij er zijn mond over hield, hun een kleine blijk van goede wil had gegeven en hen het gevoel had gegeven dat zij belangrijk waren. Aan zo iemand kun je toch moeilijk een hekel krijgen, nietwaar?


   


  John Wanamaker paste dezelfde methode toe. Wanamaker had de vaste gewoonte om iedere dag de ronde te doen door zijn grote winkel in Philadelphia. Op een gegeven moment zag hij een klant voor de toonbank staan wachten. Niemand schonk ook maar enige aandacht aan haar. De verkoopsters? Die stonden aan het andere eind van de toonbank in een groepje bij elkaar en voerden lachend een geanimeerd gesprek. Wanamaker zei geen woord. Hij liep stilletjes om de toonbank heen en bediende de dame eigenhandig, waarna hij het artikel dat ze had gekocht aan een van de verkoopsters overhandigde om het in te pakken. Toen vervolgde hij z’n ronde, zonder iets te zeggen.


  De mensen die openbare ambten bekleden krijgen van hun kiezers nogal eens het verwijt dat ze vrijwel niet te benaderen zijn. Ze hebben meestal een drukke dagindeling en hebben soms secretaressen en assistenten die wat al te veel geneigd zijn hen in bescherming te nemen tegen een overdaad aan bezoekers. Carl Langford, de burgemeester van Orlando in Florida, de plaats waar Disneyland is te vinden, placht zijn medewerkers dikwijls te vermanen dat zij vooral de mensen tot hem moesten toelaten. Langford beroemde zich er graag op dat zijn deur altijd ‘open’ stond, maar toch stuitten zijn stadgenoten vaak op een muur van secretaressen en andere medewerkers als zij probeerden hem te bereiken. Totdat de burgemeester eindelijk een oplossing vond. Hij liet eenvoudig … de deur van zijn werkkamer verwijderen! Zijn medewerkers begrepen de wenk en sindsdien heeft Orlando in Florida een toegankelijke burgemeester, toen eenmaal de deur symbolisch was afgedankt.


   


  Het eenvoudig vervangen van een woordje van vier door een woordje van twee letters kan vaak het grote verschil betekenen tussen slagen en falen, als het erom gaat andere mensen te veranderen zonder hen in het harnas te jagen of op de tenen te trappen. Veel mensen beginnen een kritische opmerking met een oprechte lofprijzing, die echter gevolgd wordt door het woordje ‘maar’… Als we bijvoorbeeld proberen een kind ertoe te bewegen zijn huiswerk wat serieuzer aan te pakken, zullen we misschien zeggen: ‘John, we zijn geweldig trots op je dat je je rapportcijfers zo hebt opgehaald. Maar … als je wat meer je best had gedaan op je algebra, zou je helemaal een uitstekend rapport hebben gekregen.’


  In dit voorbeeld zal John zich vermoedelijk aangemoedigd hebben gevoeld totdat hij dat woordje ‘maar’ te horen kreeg. Vermoedelijk zal hij meteen een vraagteken achter de uitgesproken lofprijzing hebben gezet. Want in zijn ogen zal die lof niet meer zijn geweest dan een zorgvuldig gehanteerd ‘doekje voor het bloeden’ – en met dat ‘bloeden’ bedoelen we natuurlijk de reactie op de geleverde kritiek. Het woordje ‘maar’ deed afbreuk aan de geloofwaardigheid van onze lof; en vermoedelijk zullen we ons doel zorgen dat John z’n huiswerk wat serieuzer gaat nemen op deze manier niet bereiken.


  Dit hadden we makkelijk kunnen vermijden door het woordje ‘maar’ te wijzigen in ‘en’. ‘John, we zijn geweldig trots op je dat je je rapportcijfers zo hebt opgehaald. En als je wat meer je best op je algebra had gedaan zou je helemaal een uitstekend rapport hebben gekregen.’


  In dit geval zal John zonder meer onze lof als ernstig gemeend interpreteren, omdat het niet werd gevolgd door de insinuatie dat hij eigenlijk in gebreke is gebleven. We hebben langs een omweg zijn aandacht gevestigd op een punt dat in onze ogen verbetering behoeft; en nu is er alle kans dat hij een poging zal doen onze verwachtingen niet te beschamen.


  Het langs indirecte weg de aandacht vestigen op iemands fouten werkt wonderbaarlijk goed bij mensen die van nature lange tenen hebben en die meestal iedere rechtstreekse vorm van kritiek als een ernstige belediging opvatten. Marge Jacob uit Woonsocket, Rhode Island, vertelde haar medecursisten op welke manier ze enkele slordige bouwvakkers ervan had weten te overtuigen dat ze, toen ze bezig waren aan het verbouwen van haar huis, hun rommel moesten opruimen. Als Marge die eerste dagen van de verbouwing thuiskwam van haar werk, zag ze dat de hele tuin bezaaid lag met afgezaagde stukken timmerhout. Ze wilde de bouwvakkers echter niet in het harnas jagen, omdat ze hun werk voortreffelijk deden. Daarom raapte ze, toen de bouwvakkers naar huis waren gegaan, samen met haar kinderen de weggeworpen stukken hout op en en stapelde alles netjes op in een hoek. De volgende ochtend nam ze de voorman even apart en zei: ‘Wat fijn dat jullie gisteren de voortuin zo netjes hebben achtergelaten; hij ligt er keurig bij, zodat de buren zich er niet aan hoeven te ergeren …’ Vanaf die dag ruimden de bouwvakkers steeds netjes hun rommel op en meldde de voorman zich daarna even bij haar om haar te vragen of het zo netjes genoeg was.


   


  Een van de belangrijkste stenen des aanstoots tussen reservisten in het leger en hun opleidingsofficieren was de haardracht. De meeste reservisten beschouwen zichzelf als burgers in uniform (en zijn dat natuurlijk ook) en hebben er een gruwelijke hekel aan hun haar af te laten knippen. Sergeant-majoor Harley Kaiser van de 542e USAR-School zag zich voor de zoveelste keer met dit probleem geconfronteerd, toen hij een groepje reserve onderofficieren onder zijn hoede kreeg. De legervoorschriften eisten nog steeds dat alle militairen van hoog tot laag hun haar kort lieten knippen, maar dat voorschrift werd ook door Amerikaanse reserve onderofficieren als een ongeoorloofde inbreuk op de persoonlijke vrijheid beschouwd. Als oudgediende in het leger zul je misschien van Kaiser verwacht hebben dat hij zijn ondergeschikten toe zou bulderen dat ze hun haar moesten laten knippen, om hen vervolgens met hel en verdoemenis te dreigen als ze dat nalieten. Hij gaf er echter de voorkeur aan de indirecte weg.


  ‘Heren,’ zei hij, ‘jullie vervullen een leidende functie. Leiding geven gaat het meest effectief als je zelf het goede voorbeeld geeft. Wees zelf het voorbeeld, dan zullen jullie mannen vanzelf volgen. Jullie weten zelf wat de voorschriften over de haardracht zeggen. Ik zal vandaag m’n haar laten knippen, hoewel het altijd nog een stuk korter is dan dat van de meesten van jullie. Bekijk jezelf eens goed in de spiegel; en als iemand meent dat hij nodig eens z’n haar moet laten knippen om een goed voorbeeld te kunnen zijn, zullen we hem de tijd geven voor een bezoek aan de kazernekapper.’


  Het resultaat was voorspelbaar. Een flink aantal reservisten raadpleegde inderdaad de spiegel en bracht diezelfde middag nog een bezoek aan de kapper om het haar ‘volgens voorschrift’ te laten modelleren. Sergeant-majoor Kaiser merkte de volgende ochtend langs z’n neus weg op dat hij bij sommige leden van zijn peloton al een eerste aanzet tot leiderseigenschappen had bespeurd.


   


  Op 8 maart 1887 overleed ds. Henry Ward Beecher, die zich op basis van zijn welsprekendheid een geweldige reputatie had verworven. De volgende zondag moest Lyman Abbott de lege plaats op de door Beecher verlaten kansel innemen. Hij wilde graag zijn uiterste best doen om zich een waardig opvolger te tonen en schreef een preek waaraan hij met uiterste nauwkeurigheid bleef verbeteren en schaven, alsof hij Gustave Flaubert zelf was. Eindelijk las hij zijn vrouw de preek voor.


  Hij was zwak zoals de meeste geschreven toespraken. Als ze wat minder mensenkennis had bezeten zou ze misschien hebben gezegd: ‘Lyman, dit is afschuwelijk; dit kun je niet doen. Je neuzelt iedereen in slaap. Het lijkt wel een encyclopedie! Je had toch eigenlijk beter moeten weten, na al die jaren die je hebt gepreekt. Waarom praat je in hemelsnaam niet als een gewoon mens? Doe toch wat natuurlijker! Je maakt jezelf onsterfelijk belachelijk als je een dergelijke preek afsteekt.’


  Dat zou ze hebben kunnen zeggen. Wat er dan gebeurd zou zijn is niet moeilijk te raden. Zij begreep dat ook. Daarom merkte ze alleen op dat het een voortreffelijk artikel was voor de North American Review (een hoogdravend tijdschrift). Met andere woorden: ze prees het en liet tegelijkertijd op subtiele manier doorschemeren dat Abbotts pennenvrucht volstrekt ongeschikt was als preek. Abbott begreep de wenk en verscheurde zijn met zo veel zorg voorbereide manuscript. Die zondag preekte hij zonder zelfs gebruik te maken van aantekeningen.


   


  Een doelmatige manier om de vergissingen van anderen te corrigeren is …


   


  GRONDBEGINSEL 2


  Vestig langs een omweg de aandacht op iemands fouten.


   


  3 Begin eerst over je eigen miskleunen


   


  Mijn nichtje Josephine Carnegie was naar New York City gekomen om mijn secretaresse te worden. Ze was negentien en had de middelbare school al drie jaar geleden afgemaakt, maar haar kantoorervaring was net een ietsje meer dan nihil. Ze ontwikkelde zich uiteindelijk tot een van de meest efficiënte secretaressen die ik ooit heb gehad, maar in het begin was ze … eh … nou ja, vatbaar voor verbetering, laat ik het maar zo omschrijven. Toen ik op zekere dag eens ongezouten kritiek op haar wilde leveren zei ik bij mezelf: ‘Hé, wacht eens even, Dale Carnegie, jij bent twee keer zo oud als Josephine en je hebt tienduizend keer meer kantoorervaring dan zij. Hoe kun je ooit verwachten dat zij jouw inzicht, onderscheidingsvermogen en initiatief tentoonspreidt, hoe middelmatig je in dat opzicht zelf ook bent? En laten we wel wezen, beste Dale, wat bracht jij er zelf van terecht op je negentiende? Weet je nog welke ongelooflijke blunders en fouten je destijds maakte? Herinner je je nog die keer dat … en die dag waarop je …?’


  Nadat ik de zaak eerlijk en zo onpartijdig mogelijk had overdacht kwam ik tot de conclusie dat Josephine het er op haar negentiende al een stuk beter van af bracht dan ik destijds had gedaan hoewel dat, het spijt me dat ik het moet bekennen, op zichzelf als complimentje ook al niet veel voorstelt.


  Hierna begon ik, als ik Josephine attent wilde maken op een fout, meestal met: ‘Josephine, je hebt een foutje gemaakt, maar de hemel weet dat het niet erger is dan veel miskleunen waaraan ik me zelf heb schuldig gemaakt. Niemand is met inzicht geboren, dat ontwikkel je pas door ervaring op te doen. En jij doet het een stuk beter dan ik toen ik even oud was als jij. Ik heb me al aan zo veel stommiteiten en blunders bezondigd dat ik er weinig voor voel om kritiek uit te oefenen op jou of wie dan ook. Maar toch, geloof je niet dat het verstandiger zou zijn geweest als je dit zus of zo had gedaan?’ Het is lang zo moeilijk niet om naar een litanie van al jouw fouten te luisteren, als degene die ze opdreunt begint met de nederige erkenning dat hij of zij zelf ook verre van onfeilbaar is.


   


  De ingenieur E.G. Dillistone uit Brandon in Manitoba (Canada) had wat problemen met zijn secretaresse. Als ze de brieven die hij haar had gedicteerd ter ondertekening aan hem voorlegde, ontdekte hij gemiddeld twee tot drie spelfouten per bladzijde. Ir. Dillistone vertelde ons hoe hij dit varkentje waste:


  ‘Zoals de meeste ingenieurs ben ik niet bepaald befaamd om mijn voortreffelijke woordkeus of foutloze spelling. Jarenlang heb ik met een klein zwart notitieboekje op zak gelopen waarin ik de woorden die ik telkens verkeerd spelde had aangetekend. Toen me duidelijk werd dat ik alleen met het aangeven van fouten mijn secretaresse er niet toe zou brengen zorgvuldiger te werk te gaan, besloot ik het anders te doen. Bij de eerstvolgende brief met spelfouten vroeg ik haar te gaan zitten en zei: “Om een of andere reden ziet dat woord er niet uit zoals het hoort. Dit is nou een van die woorden waarmee ik altijd last heb gehad. Daarom ben ik dit notitieboekje gaan gebruiken. (Ik sloeg het open op de desbetreffende bladzijde.) Ah, daar hebben we het. Ik let tegenwoordig heel erg op mijn spelling, omdat de mensen ons beoordelen naar de brieven die ze van ons krijgen en als er allerlei spelfouten in voorkomen zullen ze daaruit concluderen dat we ons vak niet verstaan.” Ik weet niet of ze mijn methode opvolgde maar sinds dat gesprekje maakte ze aanzienlijk minder spelfouten.’


   


  Prins Bernhard van Bülow, toenmalig kanselier van Duitsland, leerde in 1909 eveneens de noodzaak hiervan inzien. De man op de troon was Wilhelm II, de hooghartige, Wilhelm de arrogante, Wilhelm, de laatste der Duitse keizers. Hij had een leger en een vloot opgebouwd die, zo verkondigde hij aan iedereen die het maar horen wilde, voor de strijdmacht van geen enkele andere natie hoefde onder te doen. De keizer liet zich meer van dat soort uitlatingen ontvallen. Hij zei de meest ongehoorde dingen, woorden die het hele continent schokten en een reeks explosies op gang brachten die overal ter wereld voelbaar zouden zijn. Alsof dat allemaal nog niet erg genoeg was deed de keizer de meest dwaze, egocentrische en absurde uitspraken in het openbaar, zelfs toen hij op staatsiebezoek was in Engeland en hij gaf zelfs toestemming zijn woorden af te laten drukken in de Daily Telegraph. Zo verkondigde hij dat hij de enige Duitser was die vriendschappelijke gevoelens voor de Engelsen had; dat hij zijn vloot had laten bouwen als tegenwicht voor de Japanse dreiging; dat hij en hij alleen Engeland ervoor had behoed dat Rusland en Frankrijk dat land konden vernederen; en dat het zijn plan de campagne was geweest dat de Engelse lord Roberts in staat had gesteld de overwinning te behalen op de Boeren enzovoort.


  In geen honderd jaar had een Europees gekroond hoofd zich dergelijke aanmatigende uitspraken veroorloofd en dat nog wel in vredestijd. Heel Europa zoemde als een nest vol woedende wespen. Engeland was razend. Duitse staatslieden waren met stomheid geslagen. Door alle consternatie om hem heen raakte ‘der Kaiser’ in paniek en stelde zijn kanselier, de prins von Bülow, voor dat hij de schuld op zich zou nemen. Inderdaad, hij verlangde in alle ernst dat von Bülow bekendmaakte dat hij voor dit alles verantwoordelijk was, omdat hij zijn keizer had aangeraden al deze ongehoorde uitspraken te doen. ‘Maar uwe majesteit,’ protesteerde von Bülow, ‘het lijkt me volslagen onmogelijk dat wie ook in Duitsland of Engeland ook maar even zou kunnen denken dat ik in staat zou zijn geweest uwe majesteit te adviseren dergelijke uitspraken te doen!’ Nog voor de woorden hem goed en wel over de lippen waren realiseerde von Bülow zich dat hij een grote vergissing had begaan. De keizer explodeerde!


  ‘Wat?!’ bulderde hij. ‘Beschouwt u mij soms als een ezel, die blunders begaat waaraan u zich nooit zou hebben bezondigd?!’ Von Bülow wist dat hij de keizer lof had moeten toezwaaien alvorens hem te bekritiseren; maar omdat het daar al te laat voor was deed hij het op één na beste dat hij kon doen. Hij zwaaide lof toe na kritiek te hebben geuit. En het deed wonderen.


  ‘Dat is wel het laatste wat ik wil insinueren,’ antwoordde hij op respectvolle toon. ‘Uwe majesteit is mij in vele opzichten de baas; natuurlijk niet alleen op het gebied van de krijgskunde te land en ter zee, maar vooral ook op natuurwetenschappelijk terrein. Ik heb vaak vol bewondering geluisterd als uwe majesteit iemand de werking van de barometer, de draadloze telegrafie of de straling van Röntgen uitlegde. Ik ben op een schandalige manier onwetend in alle takken van de natuurwetenschap, heb geen enkel benul van de scheikunde en de fysica en zou niet in staat zijn om ook maar het eenvoudigste natuurverschijnsel te verklaren. Maar,’ zo vervolgde von Bülow, ‘ter compensatie daarvan beschik ik over wat historische kennis en misschien enkele eigenschappen die in de politiek van pas kunnen komen, vooral op diplomatiek gebied.’


  Wilhelm II straalde. Von Bülow had hem bewierookt! Von Bülow had hem opgehemeld en zichzelf gebagatelliseerd. Nu kon de keizer hem alles vergeven, letterlijk alles. ‘Heb ik u niet altijd gezegd,’ riep hij enthousiast uit, ‘dat wij elkaar uitstekend aanvullen? We moeten steeds een team blijven!’ Wilhelm schudde von Bülow de hand; niet één keer, maar verschillende keren. En wat later die dag werd hij zo mogelijk nog enthousiaster en riep met gebalde vuisten uit: ‘Als iemand het ooit waagt in mijn bijzijn iets ten nadele van von Bülow te zeggen zal ik hem trakteren op een rechtse directe!’


  Von Bülow had de situatie tijdig gered, maar hoe doorkneed hij ook was in de diplomatie, toch had hij die ene vergissing begaan. Hij had allereerst over zijn eigen tekortkomingen moeten praten, ten opzichte van Wilhelms zogenaamde superioriteit in plaats van te insinueren dat de keizer een halfzachte idioot was die behoefte had aan een toeziend voogd.


   


  Als je met een paar zinnen jezelf kunt bagatelliseren en de tegenpartij kunt ophemelen, om zo een arrogante keizer die zich zwaar op z’n teentjes getrapt voelt te transformeren tot een strijdbare vriend, wat moet een beetje bescheidenheid en lof dan al niet voor jou en mij kunnen doen in onze dagelijkse omgang met andere mensen? Werkelijk, als het op de juiste manier en op gepaste wijze gebeurt, zal het op dit gebied wonderen kunnen doen. Als je je eigen fouten toegeeft ook als je ze zelf nog niet gecorrigeerd hebt kan je dat helpen om iemand te overtuigen van de noodzaak zijn gedrag te herzien. Dit werd nog niet zo lang geleden gedemonstreerd door Clarence Zerhusen uit Timonium in de staat Maryland, toen hij ontdekte dat zijn 15-jarige zoon met het roken van sigaretten experimenteerde.


  ‘Vanzelfsprekend wilde ik niet dat David zou gaan roken,’ zei Clarence, ‘maar zijn moeder en ik rookten allebei en gaven hem dus in feite voortdurend een slecht voorbeeld. Ik legde David uit dat ook ik omstreeks zijn leeftijd was gaan roken, maar dat ik er binnen de kortste keren aan verslaafd was geraakt, zodat ik nu vrijwel geen kans meer zag ermee op te houden. Ik herinnerde hem eraan hoeveel last hij had van mijn prikkelhoest en nog maar kort geleden voortdurend had lopen zeuren dat ik moest stoppen met roken. Ik heb hem niet bevolen om geen sigaretten meer te roken, noch heb ik hem met straf gedreigd of hem voor de gevaren van het roken gewaarschuwd. Alles wat ik deed was hem erop wijzen dat ik aan roken verslaafd was en dat ik dat verafschuwde. Hij dacht er een poosje over na en nam zich voor om niet te roken voordat hij de middelbare school erop had zitten. Maar ook toen hij van school was is David niet met roken begonnen; en nog steeds is hij niet van plan dat wel te doen. Het gesprek met mijn zoon had ook tot gevolg dat ik besloot zelf definitief te stoppen met roken. En dank zij de steun van mijn gezinsleden is het me gelukt.’


   


  Een goed leider houdt zich aan dit principe:


   


  GRONDBEGINSEL 3


  Begin eerst over je eigen miskleunen alvorens de ander te bekritiseren.


   


  4 Niemand krijgt graag bevelen


   


  Ik heb eens het voorrecht gehad om te dineren met Ida Tarbell, destijds de ‘grijze eminentie’ van de Amerikaanse biografen. Toen ik haar vertelde dat ik bezig was met het schrijven van dit boek, raakten we in discussie over dit zo belangrijke onderwerp van de omgang met anderen. Ze onthulde me dat zij werkte aan de biografie van de Amerikaanse industriebaron Owen D. Young, iemand die in de periode van 1922 tot 1939 voorzitter van de raad van bestuur van General Electric was en de bedenker was van het in 1929 opgestelde Young-plan waarin de Duitse herstelbetalingen werden geregeld. Ten behoeve van haar boek had Ida Terdell een onderhoud gehad met iemand die drie jaar lang een kantoorruimte had gedeeld met Young. Deze man verzekerde haar dat hij in die drie jaar niet één keer had meegemaakt dat Owen Young iemand een rechtstreeks bevel gaf. Hij formuleerde zijn instructies altijd als suggesties, nooit als bevelen. Zo zei hij bijvoorbeeld nooit: ‘Doe dit’, of ‘Doe dat’ maar gebruikte zinnetjes als: ‘Je zou eens kunnen overwegen om’ of ‘Geloof je dat dit het beoogde resultaat zal hebben?’ Als hij een brief had gedicteerd vroeg hij vaak: ‘Wat denk jij hiervan?’ Toen hij eens een brief van een van zijn assistenten doornam zei hij: ‘Goed, maar misschien zou het, als we dit eens zo formuleerden, nóg beter zijn?’ Hij gaf iedereen altijd de kans iets helemaal zelf te doen; hij gaf zijn medewerkers geen opdrachten, maar liet hen hun gang gaan, zodat ze van hun eigen fouten konden leren.


  Een dergelijke houding maakt het anderen makkelijker om hun eigen fouten te verbeteren. Een dergelijke houding ontziet de trots van de ander en verleent hem of haar het gevoel belangrijk te zijn. Het is een aanmoediging tot medewerking, in plaats van opstandigheid. Wrokgevoelens die ontspruiten aan het feit dat iemand een bars bevel heeft uitgedeeld, kunnen een hardnekkig en lang leven leiden, zelfs als het bevel bedoeld was om een duidelijk slechte situatie te herstellen. Dan Santarelli, docent aan de Hogere Technische School in Wyoming in Pennsylvania, vertelde zijn medecursisten dat een van zijn studenten eens de toegang tot een van de werkplaatsen van de school had geblokkeerd door zijn auto verkeerd te parkeren. Een van de andere docenten stormde zijn leslokaal binnen en vroeg op hoge toon: ‘Van wie is die auto die de inrit blokkeert?’ Toen de student die de auto er had neergezet zich meldde, brulde de boze docent hem toe: ‘Haal dat ding daar weg en wel meteen, anders laat ik hem wegslepen!’


  Zeker, die student was fout geweest. Hij had zijn auto daar niet moeten parkeren. Maar vanaf die dag ergerde niet alleen die student zich aan het optreden van deze docent, maar deden ook alle overige studenten van zijn groep hun uiterste best om hem het leven zo zuur mogelijk te maken. Had hij dit niet op een andere manier kunnen aanpakken? Ja, toch? Als hij bijvoorbeeld vriendelijk had gevraagd van wie toch die auto was die de inrit blokkeerde, om vervolgens erop te wijzen dat er nog andere auto’s waren die erin of eruit wilden, zou de student zijn auto met plezier hebben verplaatst en zouden hij en zijn groepsgenoten zich niet aan deze docent hebben geërgerd.


   


  Een instructie ombouwen tot een vraag zorgt er niet alleen voor dat hij gemakkelijker te verteren is, maar heeft vaak ook een stimulerende uitwerking op de creativiteit van degene aan wiens adres die vraag is gericht. Mensen leggen zich veel gemakkelijker neer bij een opdracht als zij zelf aandeel hebben gehad in de besluitvorming die eraan vooraf is gegaan.


  Toen een zekere Ian Macdonald uit Johannesburg in Zuid-Afrika, directeur van een kleine machinefabriek van precisie-machineonderdelen, de kans kreeg om een bijzonder omvangrijke opdracht in de wacht te slepen, was hij ervan overtuigd dat zijn bedrijf onmogelijk aan de gevraagde leveringsdatum zou kunnen voldoen. Het werk dat al aangenomen en gepland was, in combinatie met de korte levertijd die hem vergund zou zijn, maakte dat hij tot de conclusie kwam dat hij de opdracht onmogelijk aan kon nemen. Maar zo gauw gaf hij zich niet gewonnen! In plaats van zijn mensen onder druk te zetten door erop aan te dringen dat ze er een schepje bovenop gooiden en de opdracht met vereende krachten uit zouden voeren, riep hij iedereen bij elkaar, legde zijn werknemers de situatie uit en zei hen hoe belangrijk het voor hun bedrijf en henzelf zou zijn, als ze kans zagen deze opdracht binnen de gestelde tijd uit te voeren. Vervolgens legde hij zijn mensen enkele vragen voor:


  ‘Is er iets wat we kunnen doen om toch deze opdracht uit te voeren?’


  ‘Kan iemand misschien een andere manier bedenken om deze opdracht in te passen in het productieschema, zodat we hem alsnog kunnen aannemen?’


  ‘Is er misschien een mogelijkheid om onze werkuren en personeelsbezetting zodanig te wijzigen dat we wat meer productietijd kunnen vrijmaken?’


  De gezamenlijke werknemers brachten het ene idee na het andere naar voren en stonden erop dat de opdracht zou worden aangenomen. Ze benaderden het probleem vanuit de houding ‘We zullen dat varkentje wel eens even wassen’ zodat de opdracht inderdaad werd aangenomen en binnen de vereiste tijd werd afgewerkt en opgeleverd.


   


  Een verstandige leider zal dit grondbeginsel in praktijk brengen:
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  Stel vragen, in plaats van bevelen uit te delen.


   


  5 Stel de ander in staat zijn gezicht te redden


   


  Jaren geleden zag de directie van General Electric zich geconfronteerd met de noodzaak om Charles Steinmetz, destijds hoofd van een belangrijke afdeling, van zijn taak te ontheffen. Steinmetz, een genie van de eerste orde op het vlak van elektrotechniek, was als chef van de financiële afdeling een grote flop. Maar de directie wilde deze man die onvervangbaar was en erg lange tenen had voor geen goud voor het hoofd stoten. Daarom verleende men hem een nieuwe titel: ‘raadgevend ingenieur’ van de General Electric Company. In feite was het slechts een nieuwe omschrijving van het werk dat hij al deed, maar het stelde de directie in staat iemand anders tot afdelingshoofd te benoemen. Steinmetz was ermee in z’n nopjes, en zo ook de directie van General Electric! Zij had haar temperamentvolste vedette op zachtzinnige wijze van z’n post ontheven, zonder een storm te ontketenen en wel door hem in staat te stellen zijn gezicht te redden.


  Geef de ander toch de kans z’n gezicht te redden! Hoe belangrijk, hoe ongelooflijk belangrijk is dat niet! Maar toch hoe weinigen onder ons staan daar ooit bij stil. Wij bewerken vaak met het geweld van een stoomwals de lange tenen van anderen, omdat we als blinde paarden onze eigen gang gaan, letten op de gebreken van anderen, meteen klaar staan met dreigementen en er geen been in zien om onze kinderen of medewerkers in het bijzijn van anderen te overstelpen met kritiek, zonder ook maar één gedachte te wijden aan de mogelijkheid dat we hun trots wel eens zouden kunnen krenken. En dat terwijl een paar minuutjes nadenkendheid, een weloverwogen woord, wat oprecht begrip voor de houding van de ander, zo ongelooflijk veel kunnen doen om de scherpe kantjes eraf te halen! Laten we hier nu eens aan denken, de eerstvolgende keer dat we ons gesteld zien voor de akelige noodzaak om een medewerker een reprimande te geven of hem of haar van een taak te ontheffen.


  ‘Het ontslaan van medewerkers is geen genoegen. Maar ontslag krijgen is dat nog veel minder.’ (Ik citeer uit een brief die mij geschreven werd door Marshall A. Granger, een registeraccountant.) ‘Ons bedrijf is sterk seizoensgebonden. Om die reden moeten we ieder jaar, na de topdrukte die er heerst tijdens het indienen van de opgaven voor de inkomstenbelasting, nogal wat mensen laten gaan. In ons beroep kennen we het gezegde dat niemand graag de botte bijl hanteert. Dit heeft ertoe geleid dat we er in de regel zo snel mogelijk van af proberen te komen. Meestal gebeurt dat op de volgende manier: “Ga zitten, meneer Smith. Het seizoen is voorbij en we kunnen ervan uitgaan dat er geen werk meer voor u is. U wist natuurlijk dat we u alleen voor de duur van het drukke seizoen hebben aangenomen, dus …. Enzovoort.”


  Dit heeft op de mensen meestal het effect dat zij zich teleurgesteld en in de steek gelaten voelen. De meesten zitten al hun hele leven in het accountantsvak, zodat ze niet bepaald een firma die hen zo achteloos aan de dijk zet een goed hart kunnen toedragen. Onlangs nam ik me voor om ons seizoenspersoneel op een wat meer van tact en consideratie getuigende manier mee te delen dat er geen werk meer voor hen was. Dus roep ik hen nu een voor een bij me, maar pas nadat ik heel zorgvuldig over de manier waarop hij of zij gedurende de winter heeft gewerkt heb nagedacht. En dan zeg ik iets in deze trant: “Meneer Smith, u hebt uitstekend voor ons gewerkt (als dat inderdaad zo is, uiteraard). We weten dat u het niet gemakkelijk hebt gehad, die keer dat we u naar Newark stuurden. U zat daar in een lastig parket, maar u hebt er zich met vlag en wimpel doorheen geslagen, zodat we u willen laten merken dat onze firma trots op u is. U bent uit het goede hout gesneden en u zult het nog ver brengen, onverschillig waar u werkt. Ons bedrijf gelooft in u, heeft op u kunnen bouwen en wil dat u daaraan blijft denken.”


  De uitwerking? De mensen die weggaan vinden het nu lang niet zo erg meer dat ze hun ontslag hebben gekregen. Ze hebben in elk geval niet het gevoel dat wij ze in de steek hebben gelaten. Ze beseffen dat wij hen graag in dienst hadden gehouden als we werk voor hen zouden hebben gehad. En als we hen het jaar daarop weer nodig hebben, hebben ze nog altijd een warm plekje voor ons in hun hart bewaard.’


   


  Na een van onze cursusavonden te hebben meegemaakt bespraken twee cursisten eens met elkaar de negatieve uitwerking van het zoeken naar iemands fouten versus de positieve uitwerking die er ontstaat als je iemand in staat stelt z’n gezicht te redden. Fred Clark uit Harrisburg in Pennsylvania vertelde ons van een voorval dat zich bij zijn bedrijf had voorgedaan: ‘Tijdens een productievergadering stelde een van de adjunct-directeuren enkele bijzonder lastige vragen over het productieproces aan een van onze productiechefs. Hij deed dat op strijdlustige toon en was duidelijk van zins om deze productiechef in gebreke te stellen. Aangezien deze er niets voor voelde om zich in het bijzijn van zijn collega’s te laten kleineren, gaf de betrokken productiechef ontwijkende antwoorden. Waarop de adjunct-directeur zijn geduld verloor, in woede ontstak en de productiechef ervan beschuldigde dat hij hem iets wijs probeerde te maken. Iedere basis voor onderlinge samenwerking die er vóór deze confrontatie misschien had bestaan was in enkele ogenblikken voorgoed vernietigd. Vanaf dat moment was de productiechef, die zijn werk altijd tot tevredenheid had verricht, voor ons bedrijf niets meer waard. Een paar maanden later nam hij ontslag om bij een concurrent in dienst te treden en ik heb begrepen dat hij zijn werk daar voortreffelijk doet.’


  Een andere cursist, Anna Mazzone, vertelde ons van een soortgelijk voorval op haar werk, maar … wat een verschil van benadering en dus ook van resultaat! Anna, die als marketingdeskundige in dienst was bij een bedrijf dat levensmiddelenverpakkingen leverde, had haar eerste grote opdracht toevertrouwd gekregen: het op de markt uittesten van een nieuw artikel. Ze vertelde: ‘Toen de uitslag van die proef binnen was kon ik wel door de grond zakken. Ik had een enorme blunder gemaakt bij mijn planning, zodat de hele test nu moest worden overgedaan. Als klap op de vuurpijl kreeg ik geen schijn van kans om er met mijn chef over te praten voordat de vergadering waarin ik verslag moest uitbrengen over het project zou beginnen. Toen ik binnen werd geroepen trilde ik van de zenuwen. Ik deed m’n uiterste best om niet in tranen uit te barsten, omdat ik voor geen goud wilde dat al die kerels de kans kregen om sarcastische opmerkingen te gaan maken over het feit dat vrouwen niet geschikt waren voor managersfuncties omdat ze nu eenmaal te emotioneel zijn. Ik hield mijn verslag zo kort mogelijk en verklaarde dat ik, omdat er een fout in de opzet was geslopen, de proef nog voor de volgende vergadering zou herhalen. Toen ging ik zitten, in de stellige verwachting dat mijn baas uit zijn vel zou springen. In plaats daarvan bedankte hij me voor mijn werk en merkte op dat het wel vaker voorkwam dat iemand die iets nieuws had gedaan een foutje bleek te hebben gemaakt; en dat hij er het volste vertrouwen in had dat de tweede proef zorgvuldig zou worden opgezet en het gewenste resultaat zou opleveren. Hij verzekerde mij in het bijzijn van al mijn collega’s dat hij vertrouwen in mij stelde en wist dat ik er m’n best op had gedaan; en dat het aan mijn gebrek aan ervaring en niet aan een eventueel gebrek aan bekwaamheid van mijn kant had gelegen dat het deze keer nog niet was gelukt. Toen ik die vergadering verliet deed ik dat met opgeheven hoofd en het vaste voornemen om die baas van me nooit meer teleur te stellen.’


   


  Ook al hebben we het grootste gelijk van de wereld en is de blunder van de ander nog zo enorm, als we hem of haar dwingen tot gezichtsverlies ondermijnen we alleen maar zijn of haar zelfvertrouwen. De legendarische Franse luchtvaartpionier en auteur Antoine de Saint-Exupéry (1900-vermist in 1944) schreef eens: ‘Ik heb er het recht niet toe iets te zeggen of te doen dat een mens in eigen ogen kleineert. Niet wat ik van hem denk doet er iets toe, maar dat wat hij vindt van zichzelf. Iemand in z’n waardigheid krenken is een misdaad.’


   


  Een echte leidersfiguur zal zich houden aan dit principe:


   


  GRONDBEGINSEL 5


  Stel de ander in staat zijn gezicht te redden.


   


  6 Hoe je anderen kunt aansporen tot succes


   


  Pete Barlow was een oude vriend van me. Hij had een dierennummer met pony’s en honden en reisde z’n leven lang met circussen of variété-theaters van de ene plaats naar de andere. Ik vond het heerlijk om Pete gade te slaan als hij bezig was met nieuwe honden zijn nummer in te studeren. Het viel me daarbij op dat Pete altijd, als een van zijn honden ook maar enige verbetering in zijn prestaties toonde, het dier liefkoosde en prees en het een stukje vlees gaf als versnapering kortom, hij maakt er veel ophef van. Nee, nieuw is dat natuurlijk niet. Al eeuwenlang passen dompteurs diezelfde methode toe. Alleen vraag ik me voortdurend af waarom wij niet diezelfde logische benadering volgen als we proberen mensen iets bij te brengen. Waarom proberen we het niet met ‘een stukje worst’, in plaats van met de zweep? Waarom proberen we het niet met lof, in plaats van met afkeuring? Laten we toch de minste of geringste verbetering ophemelen! Op die manier inspireren we de ander om zich te blijven verbeteren.


   


  In zijn boek I Ain’t Much, Baby But I’m All I Got merkt de psycholoog Jess Lair op: ‘Lofprijzingen zijn zoiets als zonlicht voor het verwarmen van de menselijke geest; zonder dat kunnen we niet bloeien en groeien. Hoewel de meesten onder ons er als de kippen bij zijn om anderen de kille tocht van onze kritiek te laten voelen, schijnen we er om een of andere reden tegenop te zien om onze medemens de kans te geven zich in het warme zonlicht van onze lof te koesteren.’9


  Als ik terugkijk op mijn eigen leven kan ik duidelijk de momenten zien waarop een paar woorden van lof mijn hele toekomst sterk hebben gewijzigd. Is het niet zo dat jij over jouw eigen leven hetzelfde kunt zeggen? In de geschiedenis wemelt het van treffende voorbeelden van de bijna magische uitwerking van wat prijzende woorden. Zo werkte vele jaren geleden eens een joch van een jaar of tien in een fabriek in Napels. Hij wilde dolgraag zanger worden, maar zijn eerste leraar ontmoedigde hem totaal. ‘Jij? Jij kunt niet zingen,’ had hij gezegd. ‘Je hebt een stem om cokes te kloppen. Zet dat maar uit je hoofd!’ Maar zijn moeder, een arme boerenvrouw, sloeg haar armen om hem heen, prees hem en verzekerde hem dat ze wist dat hij wel kon zingen, want nu al kon ze verbetering bespeuren en ze liep blootsvoets over straat om geld voor schoenen uit te sparen, zodat ze zijn zanglessen kon betalen. De lof van deze eenvoudige vrouw en haar bemoedigende houding hebben een geweldige invloed uitgeoefend op het leven van dat jongetje. Hij heette Enrico Caruso en werd de beroemdste en meest gevierde heldentenor van zijn tijd.


  In het begin van de negentiende eeuw koesterde een jongeman uit Londen de ambitie om schrijver te worden. Alles scheen echter tegen hem te zijn. Hij had slechts vier jaar de school kunnen bezoeken. Zijn vader was in de gevangenis gegooid omdat hij zijn schulden niet had kunnen betalen en deze jongeman was maar al te vertrouwd met het knagende gevoel dat honger echte honger kan veroorzaken. Na veel moeite kreeg hij eindelijk een baantje in een van ratten vergeven magazijn, waar hij etiketten op flessen moest plakken. De nachten bracht hij op een gammele zolder door, samen met twee andere jongens, gauwdieven die de straten van Londen onveilig maakten. Hij stelde zelf zo weinig vertrouwen in zijn bekwaamheid tot schrijven dat hij zijn eerste manuscript in het holst van de nacht op de post deed, uit angst dat iemand hem zou uitlachen. Het ene verhaal na het andere werd hem teruggestuurd. Totdat eindelijk de grote dag aanbrak dat een van zijn pennenvruchten werd geaccepteerd. Zeker, hij kreeg er slechts één armzalige shilling voor maar een van de redacteurs had hem lof toegezwaaid. Iemand had hem erkenning gegeven. Dit pakte hem zo hevig aan dat hij doelloos door de straten zwierf en de tranen hem over de wangen biggelden. Dat beetje lof en erkenning dat hij kreeg toen een van zijn verhalen werd gepubliceerd zou zijn hele leven ingrijpend veranderen, want als hij die aanmoediging niet had gekregen zou hij wellicht z’n leven lang in donkere, door ratten bevolkte magazijnen hebben moeten zwoegen. Ik heb zo’n idee dat je wel eens van deze jongeman hebt gehoord: hij heette Charles Dickens.


   


  Een andere jongen uit Londen verdiende de kost als bediende in een drogisterij. Iedere ochtend moest hij al om vijf uur uit de veren om de winkel aan kant te brengen; en daarna moest hij de hele dag hard voort veertien uur per dag. Het was uitzichtloos en hij verafschuwde het. Na een jaar of twee kon hij er niet meer tegen, zodat hij opstond en zonder op z’n ontbijt te wachten onderweg ging naar zijn moeder, te voet. Ze woonde 24 kilometer verder en werkte als huishoudster. Hij was radeloos. Hij bad en smeekte haar. Hij vergoot dikke tranen. Hij zwoer dat hij de hand aan zichzelf zou slaan als hij nog langer in die drogisterij moest blijven werken. Daarna schreef hij een lange, hartbrekende brief naar zijn oude onderwijzer, verklaarde dat zijn geest gebroken was en dat hij niet langer wilde leven. In zijn antwoord verwerkte deze oude leraar een paar woorden van lof en verzekerde hem dat hij werkelijk erg intelligent was en voorbestemd was om werk van meer verheven aard te doen, reden waarom hij hem een baan als onderwijzer aanbood. Dat beetje lof wijzigde de hele toekomst van die jongen en stelde hem in staat om de hele Engelstalige literatuur een blijvend stempel op te drukken. Want deze jongeman zou later talloze bestsellers schrijven en met zijn pen meer dan een miljoen dollar verdienen. Waarschijnlijk heb je ook van hem wel eens gehoord; Herbert George Wells, hij leefde van 1866 tot 1946 en was auteur van onder andere The Time Machine en The Invisible Man.


   


  Het toepassen van lof in plaats van kritiek vormt de hoeksteen van de psychologie van B. F. Skinner. Deze vooraanstaande eigentijdse psycholoog heeft door zijn experimenten met mensen en dieren aangetoond dat, indien er zo weinig mogelijk kritiek wordt geleverd en de nadruk wordt gelegd op het toekennen van lof, mensen ertoe worden aangemoedigd om alles zo goed mogelijk te doen, terwijl de slechtere of zwakkere elementen uit hun gedrag langzaam zullen verdwijnen, eenvoudig omdat er geen aandacht aan wordt geschonken.


  John Ringelspaugh uit Rocky Mount in Noord-Carolina paste dit gegeven toe bij de opvoeding van zijn kinderen. Er bestond in het gezin een situatie waarin het leek alsof, zoals dat in zo veel families het geval is, de voornaamste vorm van communicatie tussen ouders en kinderen bestond uit het afsnauwen van en schreeuwen tegen de kinderen. En zoals dat bijna altijd zo gaat, schenen de kinderen zich na iedere nieuwe terechtwijzing nog een haartje lastiger te gedragen dan anders, in plaats van gehoorzamer en de ouders werden er steeds moedelozer onder. Er scheen geen enkele oplossing voor dit probleem te zijn. Ringelspaugh besloot tot toepassing van een paar van de beginselen die hij bij ons op de cursus had geleerd, in de hoop zo de situatie te kunnen verbeteren. Hij vertelt: ‘We besloten om onze kinderen voortaan te prijzen, in plaats van voortdurend op hen te vitten. Dat was niet eenvoudig, omdat we gewoon waren alleen maar te letten op de negatieve dingen uit hun gedrag, zodat het soms moeilijk was om iets te vinden waarvoor wij hen konden prijzen. Maar dat lukte ons ten slotte toch; en al binnen enkele dagen lieten ze een paar van de dingen die ons het meest dwars hadden gezeten uit eigen beweging na. Vervolgens begonnen hun andere gebreken te verdwijnen. Ze borduurden voort op de lovende woorden die we over hen zeiden. Ze begonnen zich zelfs uit te sloven om alles zo goed mogelijk naar onze zin te maken. We konden het geen van beiden geloven. Natuurlijk duurde het niet eeuwig, maar toen het eerste enthousiasme voorbij was bleek de situatie een enorme verbetering te hebben ondergaan. We hoefden nu niet meer te reageren op de manier die we ons vroeger hadden aangewend. De kinderen deden veel meer dingen goed dan fout.’ Dit alles was een uitvloeisel van het prijzen van de kleinste verbeteringen in het gedrag van deze kinderen, in plaats van alles dat ze deden af te keuren en te veroordelen.


   


  Dit principe werkt ook op kantoor of in de fabriek! Keith Roper uit Woodland Hills in Californië paste het toe om verbetering te brengen in een bedrijfssituatie. Hij kreeg eens wat drukwerk aangeleverd dat van uitzonderlijk goede kwaliteit was. De drukker die ervoor verantwoordelijk was, was een nieuwe werknemer die kampte met duidelijke aanpassingsmoeilijkheden. Zijn chef vond dat hij een negatieve instelling aan de dag legde en dacht er serieus over hem te ontslaan. Toen Roper van die situatie hoorde ging hij persoonlijk naar de drukkerij en maakte een praatje met deze jongeman. Hij zei hem dat hij bijzonder tevreden was met de kwaliteit van het werk dat hij zojuist had ontvangen; het beste drukwerk dat hij de laatste tijd van de drukkerij had gekregen. Hij legde hem haarfijn uit waarom het zo voortreffelijk was en hoe belangrijk de bijdrage was die deze jongeman leverde aan het welzijn van het bedrijf.


  Wat denk je, zou dit praatje enige invloed hebben gehad op de houding van de jongeman ten opzichte van het bedrijf? Binnen enkele dagen draaide hij om als een blad aan een boom. Hij vertelde diverse collega’s van het gesprek en verzekerde hen dat er ten minste iemand bij de firma was die goed werk wist te waarderen. Sinds die tijd was hij een toegewijd werknemer. Wat Keith Roper deed was méér dan het naar de mond praten van deze jongeman en hem zeggen dat hij goed was. Nee, hij legde hem precies uit waarom zijn werk goed was. Omdat hij de nadruk legde op één specifieke prestatie in plaats van hem te vleien met algemene opmerkingen, kreeg zijn lof in de ogen van betrokkene veel meer gewicht. Iedereen wordt graag geprezen, maar als het om specifieke lofprijzingen gaat komt dat over als serieus bedoeld niet als iets dat iemand ‘maar zegt’ om de ander een prettig gevoel te bezorgen. Onthoud dat we allemaal naar erkenning snakken en bijna tot alles bereid zijn om het te verwerven. Maar geen mens heeft behoefte aan huichelarij. Niemand wil gevleid worden.


   


  Laat me dit nog eens herhalen: De in dit boek uiteengezette grondbeginselen zullen alleen de gewenste uitwerking hebben als ze rechtstreeks uit het hart komen. Ik pleit hier niet voor het gebruik van trucs, maar voor een nieuwe levenshouding. Over het veranderen van andere mensen gesproken … als jij en ik kans zien om mensen met wie wij in aanraking komen te inspireren, zodanig dat zij zich bewust worden van de verborgen schatten die zij bezitten, doen we veel meer dan hen veranderen. We geven dan letterlijk de stoot tot een complete transformatie. Overdreven? Luister dan maar eens naar de wijze woorden van prof. William James, de vader van de Amerikaanse psychologie:


  ‘In vergelijking met dat wat wij behoren te zijn, zijn we slechts half wakker. Wij maken slechts gebruik van een zeer gering deel van onze fysieke en geestelijke vermogens. In meer algemene termen uitgedrukt: de mens leeft ver binnen z’n eigen grenzen. Hij beschikt over allerlei vermogens die hij meestal niet benut.’


  Inderdaad, ook jij die deze regels leest beschikt over allerlei vermogens die je meestal niet gebruikt; en een van de vermogens die je waarschijnlijk niet voor de volle 100 procent benut is jouw aan magie grenzende vermogen tot het prijzen van andere mensen, zodat zij zich door jou laten inspireren tot de bewustwording van hun verborgen vermogens. Bekwaamheden verschrompelen onder invloed van voortdurende kritiek, maar ze bloeien op onder invloed van oprechte aanmoedigingen. Als jij jouw leidinggevende bekwaamheden wilt verbeteren, pas dan het volgende principe toe:
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  Prijs iedere verbetering, ook de geringste. Wees ‘warm in je waardering en kwistig met lof’.


   


  Jess Lair: I Ain’t Much, Baby  But I’m All I Got; Greenwich, Connecticut, Fawcett, 1976; pag. 248.


   


  7 Voorzie mensen van een reputatie die opgehouden moet worden


   


  Wat doe je als iemand die altijd uitstekend heeft gewerkt opeens slordig werk begint af te leveren? Je kunt hem of haar natuurlijk ontslaan, maar in de regel roept dat verongelijkte gevoelens op, zeker als je het doet met de nodige verwijten. Bovendien lost het niets op. Henry Henke, manager bij een grote vrachtwagendealer in Lowell, Indiana, had eens een monteur wiens werk volstrekt onbevredigend was geworden. In plaats van hem uit te kafferen of met ontslag te dreigen, nam Henke hem apart en maakte een gemoedelijk praatje met hem, van man tot man.


  ‘Bill,’ zei hij, ‘je bent een voortreffelijk monteur. Je zit al heel wat jaartjes in dit vak en hebt al massa’s trucks tot grote tevredenheid van de klant gerepareerd. We hebben zelfs regelmatig complimenten gehad over jouw goede werk. Maar de laatste tijd doe je er steeds langer over om een klus af te maken, terwijl je werk kwalitatief niet tipt aan wat je vroeger leverde. Juist omdat je vroeger altijd zo’n voortreffelijk monteur bent geweest had ik zo’n idee dat je wel zult willen weten dat wij niet helemaal gelukkig zijn met de situatie. Maar misschien kunnen we samen een manier vinden om de zaak recht te trekken?’ Bill antwoordde dat hij zich niet had gerealiseerd dat hij minder werk had afgeleverd en verzekerde zijn chef dat het werk dat hij deed hem beslist niet boven de pet ging en dat hij zijn uiterste best zou doen om voortaan beter werk af te leveren. En … deed hij dat ook? Reken maar! Hij werd weer de vlugge en betrouwbare monteur die hij vroeger was geweest. Nu Henke hem had herinnerd aan het feit dat hij een goede reputatie had op te houden kon hij moeilijk anders doen dan werk afleveren dat kwalitatief en qua snelheid te vergelijken was met zijn vroegere werk.


  ‘De doorsnee-mens,’ aldus Samuel Vauclain, destijds president directeur van de Baldwin Locomotive Works, ‘laat zich gemakkelijk leiden indien je bij hem of haar respect afdwingt en laat merken dat jij hem of haar op grond van een of andere bekwaamheid ook respecteert.’ Kortom, als je iemand in een bepaald opzicht wilt ‘verbeteren’, doe dan alsof die specifieke eigenschap al een van zijn of haar sterke punten is. Shakespeare heeft al gezegd: ‘Ga ervan uit dat u al een deugd hebt, als dat nog niet zo is.’ Het zou wel eens heel goed kunnen zijn om ervan uit te gaan dat iemand al over de deugd beschikt die je graag bij hem of haar wilt aankweken; en nog beter is het om hem of haar dat te zeggen ook. Voorzie betrokkene van een reputatie die opgehouden moet worden, dan zal hij of zij zich van z’n allerbeste kant laten zien om jou niet in je verwachtingen teleur te stellen.


   


  In haar boek Souvenirs, My Life with Maeterlinck (1862-1949) beschrijft Georgette Leblanc de opzienbarende gedaanteverwisseling van een bescheiden Assepoestertje uit België. ‘Een serveerster van een naburig hotel bracht me mijn maaltijden,’ schreef ze. ‘Ze werd door iedereen “Marie Bordenwasser” genoemd, omdat ze haar loopbaan als bordenwasser in de spoelkeuken was begonnen. Ze was lelijk, scheel, met slungelachtige armen en benen, en zwak naar lichaam en geest. Op zekere dag, toen ze met mijn bord macaroni in haar rode werkhanden voor me stond, zei ik onomwonden tegen haar: “Marie, je hebt geen idee hoeveel schatten er in je innerlijk verborgen zijn.” Marie, die gewoon was om niets van haar emoties te laten blijken, wachtte even, ze durfde zich niet het geringste gebaar te veroorloven, uit angst voor een macaroni-ramp. Toen zette ze het bord op tafel, slaakte een zucht en zei eerlijk: “Madame, ik zou het uit mezelf geen moment hebben geloofd.” Ze twijfelde niet, stelde geen enkele vraag. Ze ging eenvoudig terug naar de hotelkeuken en herhaalde wat ik tegen haar had gezegd; en zo groot is de macht van het geloof, dat niemand haar uitlachte. Vanaf dat moment werd ze met meer consideratie behandeld. Maar de meest opmerkelijke verandering voltrok zich in de bescheiden Marie zelf. In het rotsvaste geloof dat zij een gewijd vat vol ongekende wonderen was, begon ze aandacht te schenken aan haar gezicht en haar hele lichaam, waaraan ze zo veel zorg ging besteden dat haar verkommerde jeugd opbloeide en verhulde dat ze maar heel gewoontjes was. Twee maanden later maakte ze bekend dat ze met de neef van de chef-kok ging trouwen. “Ik word nu een echte dame,” zei ze, en bedankte me. Een klein zinnetje had haar leven ingrijpend veranderd.’


  Georgette Leblanc had ‘Marie Bordenwasser’ voorzien van een reputatie die opgehouden moest worden met het gevolg dat ze een complete transformatie onderging.


   


  Bill Parker, vertegenwoordiger van een bedrijf in levensmiddelen in Daytona Beach, Florida, was bijzonder enthousiast over een nieuwe lijn van artikelen die zijn werkgever op de markt had gebracht. Hij raakte echter behoorlijk van de kook toen de bedrijfsleider van een grote onafhankelijke supermarkt de mogelijkheid om deze artikelen in het assortiment op te nemen, zonder meer afwees. Bill peinsde de hele dag over deze afwijzing en besloot om nog eens naar zijn klant terug te gaan voor hij ’s avonds naar huis ging. ‘Jack,’ zei hij tegen de bedrijfsleider, ‘na mijn vertrek vanmorgen realiseerde ik me dat ik je nog geen volledig beeld had geschetst van onze nieuwe lijn. Daarom zou ik het op prijs stellen als je me nog even de tijd gunde om je volledig op de hoogte te brengen. Ik heb respect voor jouw bereidheid om altijd naar me te luisteren, en ik weet dat je ruimdenkend genoeg bent om van gedachten te veranderen als de feiten dat rechtvaardigen.’ Kon Jack hem met goed fatsoen weigeren nog eens naar hem te luisteren? Niet met een dergelijke reputatie – tenslotte moet die opgehouden worden!


  Op zekere ochtend schrok dr. Martin Fitzhugh, een tandarts in Dublin (Ierland), toen een van zijn patiënten hem er attent op maakte dat de metalen houder voor het bekertje dat ze gebruikte om haar mond te spoelen, niet bepaald schoon was. Zeker, de patiënte dronk uit de papieren beker en niet uit de houder, maar in ieder geval was het niet erg attent van deze tandarts om zijn spullen niet brandschoon te houden. Toen de patiënte vertrokken was trok dr. Fitzhugh zich even terug in zijn privékantoor om aan zijn schoonmaakster, Bridget, een vrouw die twee keer per week zijn spreekkamer schoonmaakte, een kort briefje te schrijven. Hij schreef:


   


  ‘Beste Bridget,


  Ik zie je zo zelden dat ik vond dat ik nu maar eens de tijd moest nemen om je te bedanken voor de voortreffelijke manier waarop je de boel hier altijd schoon houdt. Tussen haakjes, misschien moet ik even zeggen dat twee keer per week twee uurtjes schoonmaken wel heel weinig tijd is, en als je soms een halfuurtje extra nodig hebt om de karweitjes te doen die ‘zo af en toe’ eens moeten gebeuren, kun je dat gerust doen. Ik bedoel het poetsen van de bekerhouders en dergelijke. Vanzelfsprekend zal ik je de extra tijd uitbetalen.’


   


  ‘Toen ik de volgende dag mijn praktijk binnenstapte,’ aldus dr. Fitzhugh, ‘was mijn bureau zo netjes afgenomen dat het glom als een spiegel, net als mijn stoel trouwens, waar ik bijna uit gleed. In mijn behandelkamer trof ik de schoonste, meest blinkende bekerhouder aan die ik ooit op het spoelbakje had zien staan. Ik had mijn schoonmaakster voorzien van een reputatie die opgehouden moest worden; en vanwege die kleine geste had ze zichzelf op alle punten overtroffen. Hoeveel extra tijd ze nodig had gehad, vraagt u? Inderdaad … nog geen minuut.’


  In Engelstalige landen kent men een oud gezegde: ‘Give a dog a bad name and you may as well hang him.’ Maar je moet eens kijken wat er gebeurt als je hem een goeie naam geeft!


   


  Toen Ruth Hopkins, onderwijzeres vierde klas in Brooklyn, New York, op de eerste dag van het nieuwe schooljaar een blik sloeg op het lesrooster, werden haar enthousiasme en blijdschap over het feit dat ze weer aan de slag kon gekleurd door een vleugje angst. Dit jaar zou zij de beruchtste ‘boef’ onder de schooljongens in haar klas krijgen: Tommy T. De onderwijzeres die hij in de derde klas had gehad, had zich voortdurend tegenover haar collega’s en het hoofd van de school beklaagd over Tommy’s onhandelbaarheid. Hij was niet alleen ondeugend, maar veroorzaakte ernstige ordeproblemen in de klas, knokte voortdurend met de andere jongens, plaagde de meisjes, was brutaal tegen de onderwijzeres en leek steeds lastiger te worden naarmate hij ouder werd. Zijn enige gunstige eigenschap was zijn vermogen om heel snel te leren en het geleerde met gemak te verwerken. Mevrouw Hopkins besloot om dadelijk het ‘probleem Tommy’ aan te pakken. Bij het verwelkomen van haar nieuwe leerlingen gaf ze hen allemaal kleine complimentjes als: ‘Rose, wat is dat een leuke jurk die je aan hebt,’ of ‘Alicia, ik heb gehoord dat je heel mooi kunt tekenen’. Toen Tommy aan de beurt was keek ze hem recht in de ogen en zei: ‘Tommy, ik heb begrepen dat jij van nature een echte leider bent. Ik reken dan ook op jouw hulp om samen deze klas tot de beste vierde klas van dit schooljaar te maken.’ Ze versterkte dit gedurende de eerste paar dagen door Tommy te prijzen om alles wat hij deed en hem te zeggen dat hij op die manier liet zien hoe goed hij wel kon leren. Nu hij een dergelijke reputatie moest ophouden kon zelfs deze 9-jarige jongen het niet maken om haar teleur te stellen – en dat deed hij dan ook niet.


   


  Als jij ook wilt uitblinken in die moeilijke taak van iedere leidinggevende figuur, namelijk het veranderen van het gedrag van anderen, pas dan dit principe toe:
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  Voorzie de ander van een reputatie die hij wel op moet houden.


   


  8 Stel de fout voor als gemakkelijk te corrigeren


  



  Een vriend van mij, een 40-jarige vrijgezel, verloofde zich met een meisje dat hem wist over te halen tot het nemen van danslessen, al was het daarvoor al wat aan de late kant. ‘De hemel weet dat ik wel wat danslessen nodig had,’ vertrouwde hij me toe, ‘want ik danste nog precies even slecht als twintig jaar geleden. De eerste danslererares die ik in de arm nam letterlijk en figuurlijk vertelde me vermoedelijk de waarheid. Ze zei me, zonder er doekjes om te winden, dat ik alles volstrekt fout deed; ik moest helemaal opnieuw beginnen en alles vergeten wat ik ooit had geleerd. Daarmee ontnam ze me alle moed. Ik had geen enkele prikkel om door te gaan. Dus scheidden onze wegen. De volgende danslerares heeft misschien gelogen, maar wat ze zei stond me aan. Ze merkte langs haar neus weg op dat ik misschien een tikje ouderwets danste, maar dat de basis goed was en dat ik geen enkele moeite zou hebben met het leren van nieuwe danspassen. Die eerste lerares had mij ontmoedigd door de nadruk te leggen op alles wat ik fout deed. De nieuwe danslerares deed het tegenovergestelde: zij bleef de dingen die ik goed deed prijzen en bagatelliseerde mijn vergissingen. “Je hebt een natuurlijk ritmegevoel,” verzekerde ze me. “Werkelijk, je bent op het gebied van dansen een natuurtalent.” Nu zegt mijn nuchtere verstand me dat ik altijd een uiterst middelmatig danser ben geweest en dat ook altijd zal blijven; maar dat verhinderde me niet om diep in mijn hart te denken dat ze het misschien toch wel eerlijk meende … Zeker, ik betaalde haar, dus kwam het gemakkelijk over haar lippen; maar wie let daar op! Hoe dan ook, ik weet zeker dat ik nu veel beter dans dan ik ooit zou hebben gedaan als zij me niet had verzekerd dat ik een natuurlijk gevoel voor ritme bezat. Dat moedigde me aan. Dat voedde mijn hoop. Dat maakte dat ik me graag in het dansen wilde bekwamen, om het nóg beter te doen.’


   


  Als je je kind, je vrouw, je werknemer of wie dan ook aan het verstand brengt dat hij of zij op een bepaald gebied stom of onhandig is, er geen greintje talent voor bezit en letterlijk alles verkeerd doet, kun je er met zekerheid vanuit gaan dat je iedere stimulans, iedere neiging om te proberen er beter in te worden, de grond in hebt geboord. Maar als je de tegenovergestelde benadering volgt royaal zijn met je aanmoedigingen, zorgen dat het lijkt alsof het allemaal heel eenvoudig is, de ander laten merken dat je alle vertrouwen stelt in zijn of haar bekwaamheid het goed te doen, ja, dat hij of zij er zelfs een talent voor bezit dan zal betrokkene zich er desnoods tot het ochtendgloren in blijven oefenen, vastbesloten om erin uit te gaan blinken.


  Lowell Thomas, iemand die op het gebied van de omgang met anderen gerust een virtuoos mag worden genoemd, paste deze benadering altijd toe. Hij gaf je zelfvertrouwen en pompte je moed en vertrouwen in. Zo bracht ik eens een weekeinde door bij Lowell en zijn echtgenote, en op zaterdagavond kreeg ik het verzoek om mee te doen aan een gezellig spelletje bridge, dicht bij de knappende open haard. Bridge? Oh nee, geen sprake van! Mij niet gezien! Ik wist er geen bal van en het was een spel dat voor mij altijd een volslagen mysterie was gebleven. Nee, die vlieger ging niet op! ‘Och, wat, Dale, het is een fluitje van een cent,’ antwoordde Lowell. ‘Voor bridge heb je niets nodig dan een goed herinneringsvermogen en een juist oordeel. Je hebt zelf artikelen geschreven over ons wonderbaarlijke geheugen. Heus, bridge zal voor jou beslist niet moeilijk zijn. Het past helemaal in jouw straatje.’ En hopla, bijna voor ik wist wat me overkwam zat ik voor het eerst aan een bridgetafel. Alleen omdat iemand me had gezegd dat ik er een natuurlijke aanleg voor moest hebben en de indruk wist te wekken dat het spel doodeenvoudig was.


   


  Over bridge gesproken: dit voorval herinnert mij aan Ely Culbertson, wiens boeken over bridge in minstens tien talen zijn vertaald en waarvan er meer dan een miljoen exemplaren over de toonbank zijn gegaan. Hij vertrouwde me eens toe dat hij van deze hobby nooit zijn beroep zou hebben gemaakt, als een zekere jonge vrouw hem niet had verzekerd dat hij er een natuurlijke gave voor bezat. Hij was in 1922 naar Amerika gekomen en probeerde vergeefs een baan te krijgen als docent in de filosofie en sociologie. Hij deed een poging om met het verkopen van steenkool zijn brood te verdienen, maar ook dat mislukte. Hij ging koffie verkopen, eveneens zonder succes. Hij had wel eens een spelletje bridge gespeeld, maar het zou destijds geen moment in hem zijn opgekomen dat hij nog eens anderen die kunst zou bijbrengen. Niet alleen was hij een zwakke kaartspeler, maar bovendien behept met een grote dosis stijfkoppigheid. Hij stelde altijd vragen tijdens het spel en was zo verzot op nakaarten, dat niemand met hem wilde spelen. Toen maakte hij kennis met een aantrekkelijke bridgelerares, werd smoorverliefd op haar en trad met haar in het huwelijk. Het viel haar op hoe zorgvuldig hij zijn speelkaarten analyseerde en ze wist hem ervan te overtuigen dat hij op het gebied van bridge een potentieel genie was. Het was aan die aanmoedigingen en uitsluitend daaraan te danken dat Ely Culbertson besloot van het bridgen zijn beroep te maken.


  Een van onze cursusleiders, Clarence M. Jones uit Cincinnati in Ohio, vertelde mij hoe wat aanmoedigingen en een poging om de indruk te wekken dat gemaakte fouten eenvoudig konden worden gecorrigeerd, het leven van zijn zoon ingrijpend wijzigden. ‘In 1970 kwam mijn zoon David, die destijds vijftien jaar was, bij mij in Cincinnati wonen. Hij had een tamelijk onbesuisd leven geleid. In ’58 was als gevolg van een verkeersongeluk zijn hoofd lelijk opengehaald, zodat hij nu een groot litteken had op zijn voorhoofd. In ’60 werd tussen mij en zijn moeder de scheiding uitgesproken en verhuisde hij met haar naar Dallas in Texas. Tot zijn vijftiende had hij daar op scholen voor moeilijk lerende kinderen gezeten. Zijn onderwijzers hadden, misschien vanwege dat litteken op zijn voorhoofd, steeds de conclusie getrokken dat hij hersenletsel moest hebben opgelopen en daarom niet op een normaal niveau kon meekomen. Hij lag twee jaar achter op zijn leeftijdgenoten en zat op zijn vijftiende pas in de zesde klas van de lagere school. Niettemin kende hij nog steeds de tafels van vermenigvuldiging niet, kon alleen op zijn vingers rekenen en had met lezen de grootste moeite. Er was echter één positief punt aan te wijzen: hij was dol op het knutselen aan radio- en televisietoestellen. Hij wilde dan ook graag televisietechnicus worden. Ik moedigde dit verlangen aan en wees hem erop dat hij, om tot de opleiding toegelaten te kunnen worden, enige rekenkundige kennis zou moeten hebben. Ik besloot hem te helpen om zich op dat gebied te bekwamen. We begonnen met het aanschaffen van vier sets flash cards, kaarten met sommen op het gebied van vermenigvuldigingen, delen, optellen en aftrekken. Terwijl we de reeksen kaarten afwerkten legden we de juiste antwoorden op een stapel. Als David zich vergiste zei ik het juiste antwoord en legde de desbetreffende kaart op de stapel voor “herhalen” net zo lang tot er geen kaarten meer over waren. Ik maakte veel ophef van ieder goed antwoord dat hij gaf, vooral als hij het daarvóór fout had gedaan. Iedere avond werkten we verder met de stapel herhalingskaarten, totdat ten slotte alle kaarten op de stapel “afgewerkt” lagen. Elke avond namen we met een stopwatch op hoe lang hij over de oefening had gedaan. Ik beloofde hem dat we, als hij eenmaal zover was dat hij binnen 8 minuten alle juiste antwoorden kon geven, ermee zouden ophouden het iedere avond te doen. Voor David leek dit aanvankelijk een onhaalbaar doel. De eerste avond deed hij er 52 minuten over, de tweede avond 48, en vervolgens steeds minder, totdat hij onder de 40 minuten bleef. Iedere keer als hij een betere tijd maakte vierden we dat uitbundig: dan riep ik mijn vrouw erbij en knuffelden we hem allebei en maakten gezamenlijk een rondedansje. Tegen het einde van de maand gaf hij in minder dan 8 minuten alle juiste antwoorden. Telkens als hij zijn prestaties iets had verbeterd vroeg hij of we het nog eens konden doen. Hij had de ontdekking gedaan dat leren gemakkelijk en plezierig was. Vanzelfsprekend ging zijn cijfer voor rekenen met sprongen omhoog. Het is verbazingwekkend hoeveel gemakkelijker rekenen wordt als je eenmaal kunt vermenigvuldigen. Hij verbaasde zichzelf door met een 9 voor rekenen op zijn rapport thuis te komen. Dat was hem nog nooit overkomen! Andere verbeteringen dienden zich nu in een bijna ongelooflijk hoog tempo aan. Zijn leesvaardigheid verbeterde razendsnel en hij begon zijn natuurlijke aanleg voor tekenen te gebruiken. Later dat jaar vroeg zijn natuurkundeleraar hem een expositie te organiseren. Hij ontwikkelde een uiterst gecompliceerde reeks modellen voor het demonstreren van de mogelijkheden van hefbomen. Daarvoor was niet alleen bekwaamheid in tekenen en modelmaken nodig, maar er kwam ook de nodige wiskunde aan te pas. De expositie kreeg de eerste prijs op de natuurkundedag van de school, mocht ingezonden worden naar de wedstrijd waaraan alle scholen van de stad meededen en behaalde de derde prijs van de stad Cincinnati.


  Dat gaf de doorslag. Hier was nu een jongen die twee keer op school was blijven zitten, een jongen die telkens te horen had gekregen dat zijn “hersenen waren beschadigd”; een jongen die “Frankenstein” werd genoemd door klasgenootjes die hem ook zeiden dat zijn hersenen door dat gat in zijn voorhoofd waren weggelekt. Opeens ontdekte diezelfde jongen dat hij wel degelijk goed kon leren en dingen tot stand kon brengen. Het gevolg? Vanaf die tijd tot en met de hoogste klas middelbare school behoorde hij onveranderlijk tot de besten van de klas. Toen hij had ontdekt dat leren hem gemakkelijk afging veranderde zijn hele leven.’


   


  Als u anderen een handje wilt helpen iets beter te leren doen, vergeet dan dit principe niet:
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  Geef aanmoedigingen en wek de indruk dat de fout eenvoudig te verbeteren valt.


   


  9 Zorg dat de mensen met plezier doen wat jij wilt


   


  In 1915 stond heel de wereld perplex, vooral Amerika. Al meer dan een jaar slachtten de Europese machten elkaars jonge mannen af, op een schaal die ongeëvenaard was in de hele bloedige krijgshistorie van de mensheid. Zou er nog vrede tot stand kunnen worden gebracht? Niemand die dat kon zeggen. Maar president Woodrow Wilson van de V.S. had zich vast voorgenomen een poging in die richting te wagen. Hij zou een persoonlijke afgezant, een vredesgezant, naar Europa sturen om daar met de oorlogvoerende partijen te gaan praten. William Jennings Bryan, minister van Binnenlandse Zaken, beter bekend als ‘Bryan de Vredesapostel’, wilde die taak dolgraag op zich nemen. Hij zag er een mogelijkheid in om de wereld een geweldige dienst te bewijzen en zijn eigen naam onsterfelijk te maken. Maar … Wilson benoemde iemand anders: zijn boezemvriend en adviseur kolonel Edward M. House; en House zag zich voor de netelige taak geplaatst Bryan dat onaangename nieuws mee te delen zonder hem te kwetsen. ‘Bryan was overduidelijk teleurgesteld toen hij te horen kreeg dat ik als de vredesgezant naar Europa zou gaan,’ zo schrijft kolonel House in zijn dagboek. ‘Hij zei me dat hij van plan was geweest zelf deze taak op zich te nemen … Ik antwoordde hem dat de president van mening was dat het niet verstandig zou zijn als een lid van de regering officieel met deze opdracht zou worden belast, en dat het sterk de aandacht zou trekken als hij zou gaan, zodat de mensen zich zouden gaan afvragen waarom hij het deed …’


  Heb jij ook tussen de regels door gelezen? House vertelde Bryan min of meer dat hij veel te belangrijk was voor deze missie en Bryan was tevreden met die uitleg. Ervaren man van de wereld die kolonel House was, had hij een van de voornaamste regels voor de omgang met anderen ter harte genomen: Zorg altijd dat de ander met plezier op jouw voorstellen ingaat.


  Woodrow Wilson volgde deze benadering zelfs als hij belangrijke politici verzocht zitting te nemen in zijn kabinet, de hoogste eer die hij iemand ten deel kon laten vallen. Toen hij de politicus William Gibbs McAdoo een ministerspost aanbood, deed hij dat op zodanige manier dat McAdoo zich dubbel belangrijk kon voelen. Hier volgt het verhaal in de woorden van McAdoo zelf: ‘Hij (Wilson) zei me dat hij bezig was zijn kabinet samen te stellen en dat het hem bijzonder zou verheugen als ik bereid was de post Financiën te aanvaarden. Hij had een verrukkelijke manier om de dingen onder woorden te brengen; hij wekte de indruk dat ik, door deze grote eer aan te nemen, hem een gunst zou bewijzen.’


  Jammer genoeg spreidde Wilson lang niet altijd zo veel tact ten toon. Als hij dat wel had gedaan zou de geschiedenis er wellicht anders hebben uitgezien. Zo verzuimde hij de Amerikaanse Senaat en de Republikeinse Partij blij te maken door de V.S. lid te maken van de Volkenbond. Ook weigerde hij om zulke vooraanstaande Republikeinse voormannen als Elihu Root of Charles Evans Hughes en Henri Cabot Lodge mee te nemen naar de vredesconferentie. In plaats daarvan koos hij voor onbekende mannen uit zijn eigen partij. Hij trapte de Republikeinen ernstig op de tenen, door te vertikken hen het gevoel te geven dat het oprichten van de Volkenbond ook hun idee was. Hij stond eenvoudig niet toe dat ook zij een vinger in de vredespap kregen; met het gevolg dat hij door dit domme optreden zijn eigen politieke loopbaan ruïneerde, zijn gezondheid ondermijnde en zijn leven bekortte, de V.S. belette om lid te worden van de Volkenbond (nota bene zijn eigen initiatief!) en zo de wereldgeschiedenis veranderde.


   


  Natuurlijk hebben staatslieden en diplomaten in geen geval het monopolie op de benadering die gebaseerd is op het streven om de ander met plezier datgene te laten doen dat jij graag wilt. Een zekere Dale O. Ferrier uit Fort Wayne, Indiana, vertelde eens hoe hij een van zijn jonge kinderen zover had gekregen dat hij met plezier een huishoudelijk karweitje opknapte. ‘Een van Jeffs taken was het rapen van peren onder de perenboom, zodat degene die onder die boom het gras maaide niet telkens moest bukken om ze zelf op te rapen. Hij had een hekel aan dit werkje, zodat het meestal ofwel helemaal niet werd gedaan, óf zo onzorgvuldig dat degene die maaide steeds zijn werk moest onderbreken om de peren die waren blijven liggen te verwijderen. In plaats van hem domweg in gebreke te stellen, zei ik op een gegeven moment tegen hem: “Jeff, ik zal het goed met je maken. Voor iedere mand peren die je verzamelt zal ik je 1 dollar geven. Maar als je klaar bent trek ik voor iedere peer die ik dan nog in het gras vind 1 dollar af. Wat zou je daarvan denken?” Zoals u al verwachtte raapte Jeff voortaan niet alleen alle peren netjes op, maar moest ik zelfs een oogje op hem gaan houden om te voorkomen dat hij er een stel uit de boom schudde, alleen om nóg een mand vol te krijgen.’


  Ik heb eens iemand gekend die zo veel uitnodigingen kreeg voor het houden van spreekbeurten dat hij allerlei verzoeken daarom moest afslaan, alleen deed hij dat zo intelligent dat de mensen die het verzoek hadden gedaan vrienden, mensen waaraan hij zekere verplichtingen had op z’n minst vrede hadden met z’n weigering. Hoe hij dat deed? In ieder geval niet door zich te verschuilen achter de bewering dat hij het zo druk had. Nee, nadat hij zijn waardering voor de uitnodiging had uitgesproken en gezegd had hoe zeer het hem speet dat hij er niet op in zou kunnen gaan, noemde hij steevast de naam van een acceptabele vervanger. Met andere woorden, de verzoeker kreeg niet eens de kans om zich voor het hoofd gestoten te voelen, want hij richtte diens aandacht meteen op een andere geschikte kandidaat, die de uitnodiging wel zou kunnen aannemen.


   


  Günther Schmidt, een van onze West-Duitse cursisten, vertelde ons over een van de werkneemsters in de levensmiddelenzaak waar hij als bedrijfsleider werkzaam was, iemand die steeds uiterst slordig te werk ging bij het aanbrengen van de prijskaartjes in de schappen. Dit veroorzaakte misverstanden en massa’s klachten van de klanten. Hoe vaak hij haar er ook op attent maakte, haar vermaande en waarschuwde niets hielp. Ten slotte liet hij haar bij zich komen en zei haar dat hij haar bij dezen benoemde tot ‘toezichthoudster op het aanbrengen van prijskaartjes’ in het hele levensmiddelenbedrijf. Voortaan zou zij er verantwoordelijk voor zijn en zij alleen dat alle artikelen op de juiste wijze waren geprijsd. Nu zij deze fonkelnieuwe titel had gekregen en met grotere verantwoordelijkheid was belast, draaide ze om als een blad aan een boom en vervulde zorgvuldig haar plichten.


  Kinderachtig? Misschien. Maar dat werd ook beweerd over Napoleon, toen hij het Legion d’Honneur creëerde, vijftienduizend erekruisen aan zijn soldaten uitreikte en achttien van zijn generaals tot ‘maarschalk van Frankrijk’ benoemde, terwijl hij zijn troepenmacht de vleiende benaming La Grande Armée gaf. Men verweet Napoleon dat hij zijn geharde veteranen beloonde met ‘speelgoed’ waarop Napoleon de bal terugkaatste met de opmerking: ‘Mensen laten zich regeren met speelgoed.’ Deze benadering – het uitdelen van titels en het toekennen van verantwoordelijkheden en gezag – bewerkstelligde voor Napoleon het door hem gewenste resultaat; en het zal ook jou resultaten opleveren.


  Zo had een kennis van mij, mevrouw Gent uit Scarsdale in New York, veel last van spelende kinderen, die de gewoonte hadden om over haar fraaie gazon te rennen en het te beschadigen. Ze probeerde het met kritiek. Ze probeerde het met scherpe terechtwijzingen. Het hielp niet. Toen besloot ze om de grootste zondaar van het stel een titel te verlenen en hem het gevoel te geven dat hij met gezag was bekleed. Ze stelde hem aan tot haar ‘persoonlijke detective’ en gaf hem de taak om alle indringers weg te houden uit haar tuin. Ze was meteen van het probleem af. Haar ‘detective’ stookte een vuurtje in haar achtertuin (waar het mocht), verhitte er een ijzeren staaf in totdat hij vuurrood was en dreigde iedere jongen die het waagde op het gazon te lopen ermee te brandmerken. Het was dan wel een wat erg drastisch middel, maar toch …


   


  Wie zijn leiderscapaciteiten verder wil ontwikkelen doet er goed aan de onderstaande richtlijnen voor ogen te blijven houden als het nodig is het gedrag of de geesteshouding van iemand te wijzigen:


  Wees oprecht. Beloof nooit iets wat je niet kunt nakomen. Vergeet de voordelen die er voor jezelf aan vastzitten en concentreer je op de voordelen voor de ander.


  Zorg dat je haarfijn weet wat jij precies van de ander verlangt.


  Leef je in. Vraag je af wat de ander nu eigenlijk precies wil.


  schenk aandacht aan de voordelen die de ander zal genieten als hij doet wat jij voorstelt.


  Stem die voordelen zo goed mogelijk af op de verlangens van de ander.


  Als jij iemand een verzoek doet, doe dat dan in dusdanige vorm dat de ander daaruit kan opmaken dat hij er persoonlijk voordeel bij zal hebben. We kunnen natuurlijk een korte, afgemeten opdracht geven in de trant van: ‘John, we krijgen morgen klanten op bezoek en daarom wil ik graag dat het voorraadmagazijn wordt opgeruimd. Mest de boel eens flink uit, zet de artikelen netjes in de schappen en veeg de vloer aan voordat je de balie een sopje geeft.’ Maar we kunnen al die wensen ook kenbaar maken door John te laten zien op welke manier hij er voordeel van zal hebben: ‘John, we zitten met een klusje dat meteen gedaan zou moeten worden. Als we het nu meteen doen zitten we er straks niet mee. Morgen breng ik een paar klanten mee om ons bedrijf te laten zien. Ik zou hen vooral graag het magazijn laten zien, maar dat ziet er slecht uit. Als jij kans zou zien de zaak wat aan kant te brengen, de artikelen netjes in de schappen en op de stellingen te leggen en de balie af te nemen, zullen die mensen zien dat wij efficiënt werken en zul jij er een belangrijk steentje aan hebben bijgedragen dat ze een gunstige indruk van ons kregen.’


   


  Wat denk je, zal John met plezier gehoor geven aan jouw verzoek? Nou ja, misschien niet blakend van ijver, maar met meer plezier dan wanneer je hem niet had gezegd dat hij zich op deze manier verdienstelijk zou kunnen maken. Aangenomen dat jij weet dat John trots is op het aanzien van zijn magazijn en graag een bijdrage wil leveren aan een goeie indruk naar buiten, zal hij vermoedelijk graag zijn medewerking geven. Op bovenstaande manier zul je hem tevens duidelijk hebben gemaakt dat het werk hoe dan ook moet gebeuren en dat hij, door het nu te doen, kan zorgen dat hij er straks niet mee wordt geconfronteerd.


  Het zou naïef zijn om te denken dat jij, als je maar deze wenken ter harte neemt en in praktijk brengt, altijd een positieve en gunstige reactie bij een ander kunt oproepen. Maar de meeste mensen weten uit eigen ervaring dat je op deze manier meer kans hebt iemands houding te veranderen, dan door deze grondbeginselen te veronachtzamen. En als je ook maar 10 procent meer succes boekt met deze benadering, zul je jouw leidinggevende capaciteiten met 10 procent hebben opgevoerd en dus 10 procent doelmatiger functioneren en dat is het voordeel dat er voor jezelf aan vastzit.


  Er is een grotere kans dat mensen inderdaad datgene doen wat jij graag wilt, als je het volgende principe in praktijk brengt:
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  Zorg dat de ander met plezier datgene doet wat jij voorstelt.


   


  IN EEN NOTENDOP


   


  Bekwaam je in het leiderschap


   


  Het behoort vaak tot de taken van een leidinggevende functionaris om anderen zover te krijgen dat ze hun gedrag of geesteshouding herzien. Hier enkele wenken in die richting:
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  Begin met lof en eerlijke waardering.


   


  GRONDBEGINSEL 2


  Vestig langs een omweg de aandacht op iemands fouten.


   


  GRONDBEGINSEL 3


  Begin eerst over je eigen miskleunen, alvorens de ander te bekritiseren.


   


  GRONDBEGINSEL 4


  Stel vragen, in plaats van bevelen uit te delen.


   


  GRONDBEGINSEL 5


  Stel de ander in staat zijn gezicht te redden.


   


  GRONDBEGINSEL 6


  Prijs iedere verbetering, ook de geringste. Wees ‘warm in je waardering en kwistig met lof’.


   


  GRONDBEGINSEL 7


  Voorzie de ander van een reputatie die hij wel op moet houden.


   


  GRONDBEGINSEL 8


  Geef aanmoedigingen en wek de indruk dat de fout eenvoudig te verbeteren valt.


   


  GRONDBEGINSEL 9


  Zorg dat de ander met plezier datgene doet wat jij voorstelt.


   


  Een korte route naar persoonlijk aanzien


   


  door Lowell Thomas


   


  Deze biografische achtergrondinformatie over Dale Carnegie werd eigenlijk geschreven ter inleiding van de oorspronkelijke uitgave van Hoe je vrienden maakt en mensen beïnvloedt. We nemen het ook in deze nieuwe vertaling op, om de lezer wat meer over Dale Carnegie zelf te vertellen.


   


  Het was een gure winteravond, destijds in 1935, maar ze lieten zich niet door het weer tegenhouden. 2500 mannen en vrouwen drongen de danszaal van Hotel Pennsylvania in New York City binnen. Al om half acht was iedere beschikbare zitplaats bezet. Maar om acht uur stroomden er nog steeds mensen de zaal binnen. Binnen de kortste keren was ook het grote balkon stampvol. Nu werd er bijna gevochten om iedere staanplaats en hadden honderden mensen, mensen die doodop waren na een drukke werkdag, er anderhalf uur staan voor over om er zelf bij te kunnen zijn. Waarbij?


  Een modeshow?


  Een wielerzesdaagse, of misschien een optreden van Clark Gable in eigen persoon?


  Mis! Deze mensen hadden zich door een advertentie in een krant hierheen laten lokken. Ze hadden twee dagen eerder een paginagrote advertentie in het New Yorkse avondblad The Sun onder ogen gehad, die hen toeschreeuwde:


   


  Leer effectief spreken!


   


  Bereid u voor op een leidinggevende positie!


   


  Oude koek? Dat is misschien wel zo. Maar geloof het of niet, juist in een tijd met een ernstige economische depressie, een tijd waarin maar liefst 20 procent van de inwoners van een van de grootste en modernste steden ter wereld zonder werk zat, waren er 2500 mensen achter de kachel vandaan gekomen om naar dit hotel te gaan, als reactie op die advertentie.


  De mensen die op deze oproep reageerden behoorden tot de hoogste lagen van de samenleving directeuren, werkgevers en beoefenaren van vrije beroepen.


  Deze mannen en vrouwen waren gekomen om te luisteren naar het verbale startschot voor een hypermoderne, bij uitstek praktische cursus in ‘Effectief spreken en het invloed uitoefenen op anderen in het zakenleven’ een cursus die georganiseerd was door het Dale Carnegie Institute of Effective Speaking and Human Relations.


  Waarom waren ze hier eigenlijk, die 2500 mannen en vrouwen uit het zakenleven?


  Omdat zij vanwege de economische depressie opeens snakten naar aanvullend onderwijs?


  Blijkbaar niet, want gedurende de 24 jaren die aan deze avond vooraf waren gegaan had deze cursus al ieder seizoen opnieuw stampvolle zalen getrokken. Op dat moment hadden er al meer dan 15.000 zakenlieden en beoefenaren van vrije beroepen een van Dale Carnegies cursussen gevolgd. Zelfs grote, sceptisch ingestelde en conservatieve organisaties als de Westinghouse Electric Company, de McGraw-Hill Publishing Company, de Brooklyn Union Gas Company, de Brooklyn Chamber of Commerce, het American Institute of Electrical Engineers en de New York Telephone Company hadden in hun eigen kantoren deze cursus laten geven om er hun personeel of leden van te laten profiteren.


  Het feit dat deze mensen tien tot twintig jaar na het verlaten van de middelbare school of de universiteit zo massaal opkwamen om deze cursus te volgen is op zichzelf al een vernietigend oordeel over de schokkende tekortkomingen van ons onderwijsstelsel.


   


  Wat willen volwassen mensen eigenlijk nog leren? Dat is een belangrijke vraag; en om die vraag te beantwoorden stelden de Universiteit van Chicago, de American Association for Adult Education en de United YMCA-Schools gezamenlijk een onderzoek in dat zich uitstrekte over de duur van twee jaar.


  Uit dat onderzoek kwam naar voren dat volwassenen op de eerste plaats belangstelling hebben voor hun gezondheid. Ook onthulde dit onderzoek dat hun belangstelling op de tweede plaats uitgaat naar het ontwikkelen van de bekwaamheid tot het omgaan met andere mensen; zij willen zich graag de techniek eigen maken van het goed kunnen opschieten met en invloed uitoefenen op anderen. Zij hebben er geen behoefte aan om goede sprekers (in het openbaar) te worden, noch willen zij luisteren naar een massa hoogdravend geklets over psychologie; zij hebben behoefte aan wenken die zij direct in hun zakelijke en maatschappelijke verkeer kunnen toepassen en ook thuis in praktijk kunnen brengen.


  Zo, zo dus dat wilden volwassenen er nog graag bij leren?


  ‘Mooi,’ zeiden de mensen die het onderzoek hadden uitgevoerd. ‘Uitstekend. Als dat het is wat zij willen zullen wij het hen geven.’


  Toen ze op zoek gingen naar een geschikt leerboek, kwamen ze tot de ontdekking dat er nog nooit een praktisch handboek was geschreven om mensen te helpen bij het oplossen van hun problemen in het dagelijks maatschappelijke verkeer.


  Daar stonden de geleerden nu met hun goede gedrag! Gedurende vele eeuwen waren er dikke folianten volgeschreven over geleerde onderwerpen als Grieks en Latijn, of over de hogere wiskunde onderwerpen waarvoor de doorsnee-volwassene geen stuiver geeft. Maar over dat ene onderwerp waarover iedereen zo ontzettend graag meer wil weten, zo zeer dat je gerust van een hartstochtelijk verlangen naar hulp en richtlijnen kunt spreken, was er niets! Nul komma nul!


  Dit verklaarde waarom 2500 gretige volwassenen zich naar de danszaal van het Hotel Pennsylvania hadden gespoed, na het lezen van die advertentie. Blijkbaar verwachtten zij hier eindelijk datgene te vinden waarnaar ze al zo lang op zoek waren geweest.


  Destijds op de middelbare school of universiteit hadden ze zich in massa’s leerboeken verdiept, in de waan dat kennis alleen het ‘Sesam open u!’ vertegenwoordigde om maatschappelijk en financieel te kunnen slagen in het leven.


  Maar al na enkele jaren te hebben deelgenomen aan het zakelijk en maatschappelijk verkeer had zich een intens gevoel van teleurstelling van hen meester gemaakt. Ze hadden gezien hoe sommige van de grootste successen op zakelijk gebied behaald werden door mensen die niet alleen de nodige kennis bezaten, maar daarnaast beschikten over een vlotte babbel en het vermogen om anderen over te halen tot hun zienswijze, terwijl ze ook heel goed in staat waren zichzelf en hun denkbeelden te ‘verkopen’.


  Al spoedig ontdekten de teleurgestelden dat je, als je tenminste de ambitie koesterde om de kapiteinspet op te zetten en zelf aan het roer van een zaak of bedrijf te staan, veel meer had aan een sterke persoonlijkheid en de bekwaamheid om je mondje te roeren, dan aan een gedegen kennis van de Latijnse naamvallen of zelfs een doctorsbul van Harvard.


  Die advertentie in The Sun, dat New Yorkse avondblad, beloofde dat het een uiterst boeiende avond zou worden. Dat werd het dan ook.


  Achttien mensen die de cursus hadden gevolgd kregen het verzoek een voor een voor de microfoon te komen en vijftien daarvan kregen ieder welgeteld 75 seconden de tijd om zijn of haar verhaal te vertellen. Als ze op de kop af 75 tellen aan het woord waren geweest, werden ze afgehamerd en riep de voorzitter: ‘Tijd! Volgende spreker!’


  Het geheel voltrok zich met de snelheid van een kudde bizons die door de prairie davert. De toeschouwers die geen stoel hadden weten te bemachtigen moesten anderhalf uur staan voor deze voorstelling.


  De sprekers vormden samen een dwarsdoorsnede van de samenleving: een paar vertegenwoordigers, een directeur van een supermarktketen, een verloskundige, de directeur van een inkoopcombinatie, twee bankiers, een verzekeringsagent, een accountant, een tandarts, een architect, een drogist uit Indianapolis die helemaal naar New York was gekomen om de cursus te kunnen volgen, en zelfs een advocaat die uit Havanna was gekomen om zichzelf voor te bereiden op een drie minuten durende maar uiterst belangrijke toespraak.


   


  De eerste spreker droeg de Keltische naam Patrick O’Haire. Hij was in Ierland geboren en had maar vier jaar lagere school doorlopen toen hij in Amerika belandde en zich daar eerst als monteur en later als chauffeur verhuurde.


  Maar nu was hij veertig, had een groeiend gezin en moest zien dat hij z’n inkomen vergrootte, redenen waarom hij nu probeerde vrachtwagens te verkopen. Omdat hij aan een minderwaardigheidscomplex leed dat ‘zo groot was als morgen de hele dag’, zoals hij het uitdrukte, moest hij vaak tien, vijftien keer voor iemands kantoor heen en weer lopen voordat hij eindelijk voldoende moed had verzameld om de deur open te doen. Als vrachtwagenverkoper was hij zo ontmoedigd geraakt dat hij er al ernstig over piekerde om weer met z’n handen te gaan werken in een machinefabriek, toen hij op zekere dag een brief kreeg met de uitnodiging om een voorlichtingsavond bij te wonen van een door Dale Carnegie te geven cursus in effectief spreken.


  Eigenlijk wilde hij er niet heen. Hij vreesde dat hij aan alle kanten omringd zou worden door allerlei mensen met die wel de middelbare school hadden doorlopen en dat hij daar volstrekt niet op zijn plaats zou zijn.


  Zijn wanhopige vrouw drong er echter op aan dat hij er wel heen zou gaan, door te zeggen: ‘Misschien heb je er iets aan, Pat. De hemel weet dat je het nodig hebt!’


  Hij ging naar de zaal waar de bijeenkomst zou worden gehouden en bleef vijf minuten voor de deur staan talmen, voor hij eindelijk genoeg zelfvertrouwen had verzameld om naar binnen te stappen.


  De eerste paar keer dat hij een poging deed om voor de groep iets te zeggen was hij duizelig van angst. Maar naarmate de weken voorbijgingen legde hij alle schroom voor toehoorders af en ontdekte al spoedig dat hij het heerlijk vond om in het openbaar te spreken hoe meer publiek, hoe beter! Ook verloor hij ieder spoortje van angst voor andere mensen, zelfs voor zijn superieuren. Hij legde hen zonder een spoor van verlegenheid zijn denkbeelden voor en maakte promotie naar de afdeling Verkoop. Hij was een gewaardeerd en populair medewerker van het bedrijf geworden. Vanavond, hier in Hotel Pennsylvania, stond Patrick O’Haire op z’n dooie gemak voor 2500 man zijn relaas te doen, op een humoristische en vrolijke manier. Hij verwekte het ene lachsalvo na het andere onder zijn gehoor. Maar weinig professionele sprekers zouden het hem hebben kunnen verbeteren.


   


  De volgende spreker, Godfrey Meyer, was een grijzende bankier, een vader van elf kinderen. De eerste maal dat hij had geprobeerd een spreekbeurt te houden was hij letterlijk met stomheid geslagen; zijn geest weigerde eenvoudig te functioneren. Zijn relaas is een kleurrijke illustratie van de manier waarop het leiderschap vanzelf aan die mensen toevalt die goed van de tongriem zijn gesneden.


  Hij werkte in Wall Street en had 25 jaar lang in Clifton gewoond, in de staat New Jersey. In die tijd had hij geen actief aandeel gehad in het openbare leven en hoogstens 500 mensen gekend.


  Kort nadat hij zich voor de Carnegie cursus had laten inschrijven ontving hij een belastingaanslag en werd woedend, omdat het bedrag van de aanslag hem onredelijk hoog voorkwam. Normaal gesproken zou hij thuis zijn blijven stomen, of misschien wat over de fiscus hebben gekankerd tegen zijn buren. Maar die avond zette hij zijn hoed op, stapte naar de openbare vergadering van de stadsraad, en blies tegenover zijn medeburgers stoom af.


  Dit luchten van zijn verontwaardiging had tot gevolg dat de inwoners van Clifton hem vroegen of hij zich niet kandidaat wilde stellen voor de gemeenteraad. Wekenlang trok hij van de ene verkiezingsbijeenkomst naar de andere om zijn stem te verheffen tegen verspilling door de overheid en de buitensporige uitgaven van de gemeente.


  Er dongen 96 kandidaten naar de gunst van de kiezers. Toen de stemmen werden geteld bleek Godfrey Meyers naam meer stemmen te hebben gekregen dan alle andere kandidaten!


  Vrijwel van de ene op de andere dag was hij een bekende figuur geworden voor de bijna veertigduizend inwoners van Clifton. Door zijn redevoeringen had hij binnen zes weken tachtig maal zo veel vrienden gemaakt als hij vroeger in 25 jaar had gedaan.


  De vergoeding die hij kreeg als lid van de gemeenteraad betekende dat hij het geld dat hij in de Carnegie curus had geïnvesteerd duizendvoudig terugverdiende.


   


  De derde spreker, directeur van een grote landelijke inkoopvereniging op het gebied van levensmiddelen, legde zijn toehoorders uit dat hij tijdens directievergaderingen vroeger niet bij machte was geweest om op te staan en zijn denkbeelden uiteen te zetten.


  Toen hij echter had geleerd op eigen kracht zijn ideeën te verdedigen gebeurden er twee verbazingwekkende dingen. Binnen de kortste keren werd hij tot directeur van de inkoopvereniging aangesteld; en in die hoedanigheid moest hij overal in de Verenigde Staten regelmatig vergaderingen toespreken. De uittreksels van zijn toespraken werden door Associated Press doorgegeven aan alle dagbladen en gepubliceerd, zelfs in veel handelsperiodieken.


  Nadat hij geleerd had zich gemakkelijker in het openbaar uit te drukken bezorgde hij zijn bedrijf en de producten die het verkocht meer (gratis) publiciteit dan het voor die tijd had kunnen verwerven op basis van een reclamebudget van een kwart miljoen dollar. Deze spreker bekende dat hij er vroeger zelfs tegen op had gezien een paar van de meer vooraanstaande zakenlieden in Manhattan op te bellen om hen uit te nodigen met hem te lunchen. Maar als gevolg van het grote prestige dat zijn toespraken hem hadden verschaft werd hij tegenwoordig door deze mensen zelf gebeld en uitgenodigd, nadat ze eerst uitgebreid hun verontschuldigingen hadden gemaakt voor de storing.


   


  Werkelijk, de bekwaamheid tot spreken is de kortste weg naar persoonlijk aanzien. Het zet iemand in de schijnwerpers en laat hem met kop en schouders boven de massa uitsteken. Iemand die op een aanvaardbare manier kan speechen krijgt meestal meer lof toegezwaaid dan hij of zij eigenlijk op grond van z’n prestatie verdient.


   


  Onderwijs aan volwassenen is nog nooit zo populair geweest. En de spectaculaire drijvende kracht in die beweging was Dale Carnegie, een man die naar meer toespraken van volwassenen heeft geluisterd en hen meer goede wenken en adviezen heeft gegeven dan wie ook. Volgens een cartoon van de bekende tekenaar Ripley had hij niet minder dan 150.000 toespraken kritisch aangehoord. Als dit ongelooflijke aantal geen indruk maakt …. bedenk dan dat dit neerkomt op één toespraak voor iedere dag die er verstreken is sinds Columbus Amerika ontdekte. Of, om het anders te zeggen: als alle mensen die in zijn bijzijn een toespraakje hebben afgestoken slechts drie minuten aan het woord waren geweest, achter elkaar door, zou dat tien maanden in beslag hebben genomen, dag en nacht …


  Dale Carnegies eigen loopbaan, die zich kenmerkte door sterke tegenstellingen, was een opmerkelijk voorbeeld van dat wat iemand kan bereiken als hij zich volkomen inzet voor een enkel idee en daar helemaal voor gaat.


  Aangezien hij op 16 kilometer afstand van het dichtstbijzijnde spoorwegstation ter wereld was gekomen, op een boerderij in Missouri, zag hij pas z’n eerste tram toen hij 12 jaar oud was; maar toen hij 64 was had hij de verste uithoeken van de aarde gezien, van Hong Kong tot en met Hamburg, en zelfs kwam hij dichter in de buurt van de Noordpool dan het hoofdkwartier van admiraal Byrd (in Little America) zich bij de Zuidpool heeft bevonden.


  Deze eenvoudige jongen uit Missouri, die ooit voor 5 dollarcent per uur aardbeien had geplukt en gras gemaaid, ontwikkelde zich tot een buitengewoon goedbetaald docent op het gebied van zelfexpressie, iemand die zelfs de directeuren van grote ondernemingen nog veel kon leren.


  Deze voormalige cowboy, die ooit kalveren had gebrandmerkt, koeien had gedreven en omheiningen had gerepareerd in het westen van Zuid-Dakota, werd zelfs naar Londen gehaald om onder auspiciën van de koninklijke familie shows te organiseren.


  Deze knaap, die zich bij de eerste vijf, zes keer dat hij een poging deed om in het openbaar te spreken een grote mislukking voelde, werd later mijn persoonlijk manager. Veel van mijn succes dank ik aan dat wat ik van Dale Carnegie heb geleerd.


  De jeugdige Carnegie moest er hard voor knokken om enig onderwijs te genieten, want die oude boerderij in het noordwesten van Missouri had het altijd zwaar te verduren. Jaar in jaar uit trad de rivier buiten z’n oevers, zodat de maïs verdronk en het hooi door het water werd meegesleurd. Het ene seizoen na het andere werden de vetgemeste varkens ziek en stierven aan varkenspest, of de prijzen op de markt voor runderen en muilezels stortten in, of de bank dreigde de hypotheek op te zeggen.


   


  Totaal ontmoedigd verkocht het gezin de boerderij en kocht een andere, ditmaal in de omgeving van het State Teachers’ College te Warrenburg, Missouri. Voor 1 dollar per dag had de jonge Dale in de stad logies kunnen krijgen, de maaltijd inbegrepen, maar dat kon hij zich niet veroorloven. Vandaar dat hij op de boerderij bleef wonen en iedere dag te paard de 5 1/2 kilometer naar school aflegde. Thuis melkte hij de koeien, hakte hout, voerde de varkens en studeerde Latijnse vervoegingen bij het licht van een olielamp, totdat zijn ogen dichtvielen en hij begon te knikkebollen.


  Als hij dan omstreeks middernacht doodop z’n bed inrolde stelde hij de wekker af op drie uur ’s morgens. Zijn vader fokte een veredeld varkensras bekend als het Duroc Jerseyras en in de bitterkoude winternachten bestond er altijd het gevaar dat de biggen doodvroren. Om dat te voorkomen werden ze in een rieten mand gezet, bedekt met een jutezak en achter het keukenfornuis gezet. Maar de biggen verloochenden hun aard nooit en eisten dus om drie uur ’s nachts een warme maaltijd. Zodra de wekker afging kroop Dale onder de dekens vandaan, zeulde de mand vol biggen naar de zeug, wachtte geduldig totdat ze hadden gedronken en bracht ze dan terug naar de warmte van het keukenfornuis.


   


  Het State Teachers’ College telde zeshonderd leerlingen, en Dale Carnegie behoorde tot het handjevol uitzonderingen die zich geen pension in de stad zelf konden veroorloven. Hij schaamde zich voor de armoede die hem noodzaakte iedere avond terug te rijden naar de boerderij om daar de koeien te gaan melken. Hij schaamde zich ook voor zijn jas, die hem veel te krap was; en voor zijn broek, waarvan de pijpen te kort waren. Hierdoor ontwikkelde hij in hoog tempo een minderwaardigheidscomplex en begon zich te bezinnen op een snelle manier om aanzien te verwerven. Al spoedig begreep hij dat er op school groepen leerlingen waren die meer invloed en aanzien genoten dan de anderen: de jongens die baseball of football speelden en de jongens die de disputen en wedstrijdjes ‘spreken in het openbaar’ wonnen.


  Hij besefte dat sport hem niet lag, en dus besloot hij zich toe te leggen op het spreken en een van die wedstrijden te winnen.


  Hij was soms maanden bezig met de voorbereiding van zijn eigen spreekbeurten. Oefenen deed hij in het zadel, als hij te paard heen en weer galoppeerde tussen de boerderij en school, als hij de koeien zat te melken of als hij in de stal de dieren hooi gaf of enthousiast en met grootse gebaren de angstige duiven verslag deed van de gebeurtenissen van die dag.


  Maar hoe serieus en langdurig hij zich ook op zijn toespraken voorbereidde, telkens weer werd hij met een mislukking geconfronteerd. Hij was destijds achttien jaar uiterst gevoelig en trots. Hij raakte zo ontmoedigd en gedeprimeerd dat hij zelfs rondliep met gedachten aan zelfmoord. Maar toen, plotseling, begon hij te winnen: niet één wedstrijd, maar iedere wedstrijd in het spreken in het openbaar die er door de school werd georganiseerd.


  Andere leerlingen smeekten hem of hij hen een handje wilde helpen bij het oefenen, en ook zij begonnen successen te boeken.


  Na het afmaken van de middelbare school begon Dale cursussen in het voeren van correspondentie te verkopen aan de boeren in de zandheuvels van westelijk Nebraska en het oosten van Wyoming. Maar ondanks zijn grenzeloze energie en enthousiasme was het nooit genoeg en raakte hij zo ontmoedigd, dat hij op een gegeven moment midden op de dag terugging naar zijn hotelkamer in Alliance (Nebraska), zich languit op het bed liet vallen en wanhopig begon te huilen. Hij wilde dolgraag terug naar school en had zich het liefst teruggetrokken uit de harde worsteling van het leven, maar dat was onmogelijk. Daarom besloot hij om naar Omaha te vertrekken en daar een andere baan te gaan zoeken. Aangezien hij geen geld had voor het treinkaartje, reisde hij als veeverzorger mee met een goederentrein en gaf hij de wilde paarden die in twee wagons werden vervoerd hooi en water. Na z’n aankomst in Omaha ging hij voor Armour & Company ham, reuzel en zeep verkopen. Zijn werkterrein strekte zich uit over het gebied dat bekend is als de Badlands in dat deel van westelijk Zuid-Dakota waar vee wordt gefokt en enkele Indianenreservaten zijn gelegen. Hij reisde per goederentrein, postkoets en te paard door zijn rayon en bracht de nachten door in primitieve hotels van echte pioniersstadjes, waar de enige afscheiding tussen de ‘kamers’ uit een lap stof bestond. Hij verdiepte zich in boeken over de kunst van het verkopen, bereed wilde paarden, pokerde met Indianen en bekwaamde zich in het incasseren van uitstaande nota’s. Als bijvoorbeeld de eigenaar van een winkel in een of ander gehucht de ham en bacon die hij had besteld niet contant kon betalen, nam Dale zes paar schoenen uit diens magazijn, verkocht ze aan spoorwegpersoneel en stuurde het geld naar Armour & Company.


  Vaak reisde hij 160 kilometer op één dag per goederentrein. Als de trein oponthoud had voor het uitladen van vracht, haastte hij zich het stadje in om drie, vier winkeliers te bezoeken en hun bestellingen te noteren; en als de stoomfluit van de locomotief gilde, rende hij weer op topsnelheid terug en sprong op de al in beweging gekomen trein.


   


  Binnen twee jaar nadat hij belast was met een rayon dat vrijwel niets opleverde en qua omzet op de 25ste plaats stond, had hij het omgetoverd tot het belangrijkste afzetgebied van Armour & Company langs de 29 spoorwegroutes die zich vanuit Omaha naar het zuiden uitstrekten. De firma bood hem promotie aan met de woorden: ‘Je hebt het onmogelijke gepresteerd.’ Maar Dale weigerde beleefd, nam ontslag en vertrok naar New York, waar hij zich als student liet inschrijven aan de American Academy of Dramatic Arts en met een toneelgezelschap door het land begon te trekken als acteur; hij speelde de rol van dr. Hartley in Polly of the Circus.


  Een wereldberoemd acteur worden zat er echter niet in. Hij was verstandig genoeg om zich dit te realiseren en dus stortte hij zich weer op het verkopersvak en begon voor de Packard Motor Car Company auto’s aan de man te brengen.


  Hij wist echter niets af van techniek en gaf er ook niets om. Hij voelde zich doodongelukkig en moest zichzelf iedere dag dwingen om aan het werk te gaan. Hij snakte ernaar tijd te hebben voor verdere studie en de boeken te gaan schrijven waarover hij al had gedroomd toen hij nog op school zat. Ten slotte diende hij z’n ontslag in. Voortaan wilde hij zijn dagen vullen met het schrijven van korte verhalen en romans, terwijl hij in zijn levensonderhoud dacht te voorzien door les te gaan geven op een avondschool.


  Lesgeven? Waarin dan? Toen hij terugkeek en zijn studieresultaten onder de loep nam, begreep hij dat zijn pogingen om het spreken in het openbaar onder de knie te krijgen hem meer zelfvertrouwen, moed, houding en de bekwaamheid om met andere mensen zakelijke gesprekken te voeren hadden bezorgd dan alles wat hij verder op de middelbare school had gedaan. Om die reden wendde hij zich tot de in New York gevestigde scholen van de YMCA de Young Men’s Christian Association met het verzoek hem de kans te geven cursussen spreken in het openbaar te gaan leiden, speciaal voor zakenmensen.


  Wat? Wilde hij redenaars maken van doodgewone zakenlui? Onmogelijk! Absurd! De mensen van de YMCA wisten er alles van. Ze hadden al eens een poging gedaan met het geven van dergelijke cursussen, maar altijd was het hopeloos mislukt. Toen zijn verzoek om hem 2 dollar per avond te betalen werd afgewezen, bood hij aan om op commissiebasis les te geven, plus een percentage in de nettowinst als er tenminste iets mee te verdienen viel. En binnen drie jaar betaalden ze hem 30 dollar per avond in plaats van de twee waarom hij hen had gevraagd.


  De cursus trok de aandacht. Andere scholen van de YMCA hoorden er van; en daarna breidde de roep van Dale’s cursussen zich uit naar andere steden. Al gauw werd Dale Carnegie een beroemdheid die voortdurend onderweg was tussen New York, Philadelphia, Baltimore en in een later stadium zelfs Londen en Parijs. Alle bestaande leerboeken waren veel te schools en theoretisch voor de zakenlieden die zich massaal aanmeldden voor zijn cursussen. Om die reden schreef hij zelf maar een boek, onder de titel Public Speaking and Influencing Men in Business. Dit boek werd de cursusbijbel van alle YMCA-scholen, maar daarnaast ook van de American Banker’s Association en de National Credit Men’s Association.


  Dale Carnegie verzekerde altijd dat iedereen kan praten, als hij zich maar kwaad maakt. Hij beweerde dat, als je de meest ongeletterde boer een stevige mep verkoopt en tegen de grond slaat, zo iemand weer overeind zou krabbelen om dan met zo veel welsprekendheid, vuur en nadruk van leer te trekken, dat de wereldberoemde orator William Jennings Bryan er niets bij was. Dale verzekerde dat nagenoeg iedereen kan leren op aanvaardbare manier in het openbaar te spreken, mits hij of zij maar zelfvertrouwen heeft en gewapend is met een denkbeeld dat zijn innerlijk vuur heeft ontstoken.


  Dé manier om zelfvertrouwen aan te kweken, zo zei hij, is datgene doen waarvoor je bang bent, om zo een reeks succesvolle ervaringen daarmee op te bouwen, ervaringen waarop je kunt terugvallen. Daarom dwong hij iedere cursist om tijdens elke lesbijeenkomst een toespraakje of spreekbeurt te houden. De toehoorders zouden welwillend luisteren; tenslotte zaten ze allemaal in hetzelfde schuitje. En door deze herhaalde oefeningen ontwikkelden zijn cursisten zoveel zelfvertrouwen, moed en enthousiasme dat dit ook in andere gesprekken zo overkwam op hun gesprekspartners.


  Dale Carnegie verkondigde vaak dat hij al die jaren niet aan de kost was gekomen door andere mensen te leren spreken in het openbaar dat was slechts een bijkomstigheid. Zijn voornaamste taak zag hij in het mensen helpen bij het overwinnen van hun innerlijke angsten, en zo moed en zelfvertrouwen aan te kweken.


  Zeker, oorspronkelijk was het er alleen om begonnen een cursus spreken in het openbaar te leiden, maar de leerlingen die zich bij hem kwamen melden waren over het algemeen mannen en vrouwen uit het zakenleven. Vaak hadden ze in geen dertig jaar een leslokaal van binnen gezien. De meesten betaalden het cursusgeld in termijnen. Zij hadden behoefte aan concreet resultaat, en wel zo vlug mogelijk resultaat dat ze meteen de volgende dag konden toepassen in hun zakelijke contacten, of wanneer zij voor een groep mensen het woord moesten voeren. Dit noodzaakte Dale tot een doortastende, vlugge en praktisch gerichte aanpak. Zo kwam het dat hij gaandeweg een opleidingssysteem ontwikkelde dat volstrekt uniek is een opmerkelijke combinatie van spreken in het openbaar, verkoopkunde, de bekwaamheid tot het omgaan met andere mensen (op zichzelf al een kunst!) en de toepassing van psychologische kennis. Daar hij zelf niet in het minst de slaaf was van keiharde regels die snel succes moeten opleveren, ontwikkelde hij een cursus die even concreet is als de mazelen, maar zeker twee keer zo plezierig.


  Nadat zij de cursus hadden doorlopen vormden de geslaagden vaak zelf clubjes en bleven ze elkaar tot nog vele jaren daarna om de veertien dagen ontmoeten. Zo kwam een groep van negentien cursisten uit Philadelphia nog zeventien jaar na beëindiging van de cursus tweemaal per maand gedurende het winterseizoen trouw bijeen. De cursisten moesten in de Verenigde Staten vaak 80 tot 150 kilometer afleggen om de lessen te kunnen bijwonen. Eén cursist presteerde het zelfs om iedere week heen en weer te reizen tussen New York en Chicago!


  De psycholoog prof. William James verkondigde vaak dat de doorsnee-mens slechts zo’n 10 procent van zijn verborgen geestelijke vermogens benut. Door mannen en vrouwen uit het zakenleven te helpen bij het ontwikkelen van deze vermogens creëerde Dale Carnegie een van de belangrijkste stuwende krachten in het onderwijs aan volwassenen.


   


  Lowell Thomas, 1936
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