
Jarenlang heeft hij gevochten voor een CRM project, mijn vriend de 

salesmanager. Redenen te over had hij, hij kon precies uittekenen 

hoe het CRM project zijn organisatie (en daarmee zijn carrière) een 

boost zou geven.  Meer efficiency, meer omzet en minder kosten. En 

dan niet te vergeten, een grotere klantloyaliteit. In de discussies met 

zijn bazen wist hij deze argumenten fantastisch in te zetten. 

Tijdens een goed glas wijn in het weekend legde hij uit hoe hij de 

voorbeelden die hij gebruikte, aandikte om de ROI te verhogen. Op 

mijn vraag of dat wel slim was omdat men dan ook een dergelijk re-

sultaat van zijn CRM project ging verwachten, antwoordde hij: “dat 

valt wel mee, eerst zorgen dat ik het budget krijg om het project 

te beginnen, dan zien we wel verder”. Tegen zoveel domheid wilde 

ik niet argumenteren, dus dronken we ons volgende glas in stilte 

verder leeg.

Nu is het zover. Na eindeloos lobbyen voor vervanging van de 

huidige CRM applicatie, is het gelukt. Op basis van de ROI die mijn 

vriend de salesmanager heeft opgesteld, heeft hij budget gekre-

gen om zijn CRM project te starten. Wel met een aantekening in zijn 

dossier, maar dat weet hij nog niet. In die aantekening staat dat hij 

drie jaar lang ondermaats heeft gepresteerd en daarmee de concur-

rentiepositie van de organisatie in gevaar heeft gebracht. Had hij 

zijn job beter gedaan, dan was de beoogde ROI toch een stuk hoger 

geweest, is de redenatie. 

Wat hij wel weet, is dat als hij de gestelde doelen uit de ROI niet 

haalt, hij een heleboel vrije tijd krijgt. Dat levert stress op, die zich 

manifesteert in de samenwerking met de gekozen CRM leverancier. 

En die vraagt zich af, waarom het CRM project toch zo stroef loopt. 

Lekker strak, die zelfgeknoopte strop! Gelukkig is dit een verhaal, en 

niet de werkelijkheid. Want in werkelijkheid zijn salesmanagers veel 

slimmer. U toch ook?

Marielle Dellemijn
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Leiderschap bij verandering van John 

Kotter onderscheidt zich van de vele andere 

publicaties op dit gebied door de ruime 

aandacht voor het aspect leiderschap. 

Want wie goed tussen de regels door 

leest, leert dat niet het belang, of het 

technische ontwerp of de rationele logica 

bepaalt of een verandering slaagt. Het gaat 

erom dat het leiderschap in een bedrijf of 

instelling in staat is een beweging op gang 

te krijgen én te houden. De ontwikkeling 

van de techniek, veranderingen in 

de markt en de maatschappij en de 

steeds sterker wordende concurrentie 

dwingen organisaties om te veranderen. 

Organisaties moeten deze veranderingen 

niet alleen kunnen weerstaan, maar 

er juist op inspelen, om in het nieuwe 

ondernemingsklimaat te kunnen floreren. 

Daarvoor is management onvoldoende. 

Leiderschap daarentegen is hierbij 

noodzakelijk. Veel recente methodes om 

organisaties te veranderen zoals total 

quality management en re-engineering 

schieten tekort omdat deze niet in staat 

zijn gedrag te veranderen. In zijn boek 

‘Leiderschap bij verandering’ biedt John 

Kotter een visie en een praktisch verslag, 

gebaseerd op zijn eigen onderzoek bij 

ruim 100 bedrijven. Het lezen van dit boek 

is dan ook als het doorbrengen van een 

werkdag met hem. Succesvolle verandering 

komt volgens Kotter in acht fasen: een 

gevoel van urgentie tot stand brengen; de 

leidende coalitie creëren, een visie en een 

strategie ontwikkelen, de veranderingsvisie 

communiceren, actie op basis door middel 

van empowerment; korte termijn successen 

genereren; verbetering consolideren en 

meer verandering tot stand brengen; en 

ten slotte nieuwe benaderingen in de 

organisatiecultuur verankeren.

In het boek Diepgaande verandering 

van Robert Quinn betekent veranderen 

geen stapsgewijze verandering maar 

eerder een breuk met het verleden die 

onomkeerbaar is. Quinn is van mening 

dat tegenwoordig van mensen vaker een 

diepgaande persoonlijke verandering wordt 

gevraagd dan in het verleden. ‘Langzaam 

sterven’ is een pijn die we kennen en 

we verkiezen die boven de pijn die we 

niet kennen. De neiging voor langzaam 

sterven te kiezen doet zich in ieders leven 

voor. De boodschap van Quinn is dat er 

een belangrijke paradoxale waarheid 

aan het licht komt: veranderen is hoogst 

onaangenaam. Natuurlijk wisten we dat 

allang. Maar realiseren we ons voldoende 

dat niet-veranderen, dus doorgaan op 

de weg van langzaam sterven, eveneens 

hoogst onprettig is? Het verschil tussen 

deze twee opties is dat de pijn van 

diepgaand veranderen de reis van de 

held is. Anders gezegd: bij diepgaand 

veranderen durven we de reis aan waarvan 

we niet weten wat de bestemming is.

Ook organisaties moeten in een zich 

razendsnel ontwikkelende samenleving 

diepgaand veranderen. Quinn pleit 

voor een transformationeel paradigma. 

Het gaat hierbij om het creëren van 

een overgang met kenmerken van een 

revolutie. Organisaties dienen een visie 

te ontwikkelen gebaseerd op een moreel 

systeem waarin waarden een centrale 

rol spelen. Integriteit van gedrag is 

het leidende principe, gekoppeld aan 

volledige autonomie om tegen conventies 

in te durven gaan. Rationaliteit wordt 

ondergeschikt gemaakt aan actie en de durf 

te falen. Transformationeel leiderschap is 

nodig voor een bedrijf om vitaal te blijven 

en te groeien. Organisatieverandering 

is volgens Quinn geen rationeel proces, 

waarbij er volgens een stappenplan vorm 

wordt gegeven aan een nieuwe toekomst. 

Veel meer is het vanuit een idee op weg 

gaan. Al doende ontwikkelt zich een 

nieuwe visie en ontstaat er een nieuwe 

werkelijkheid.
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Dat de wereld om ons heen in een snel tempo verandert zal niemand zijn ontgaan. De vraag is alleen 

waar u zich bevindt in de veranderingscurve. Voor degenen die nog steeds in de ontkenningsfase of 

weerstandsfase zitten is er helaas weinig hoop meer. Daarom wil ik me met onderstaand artikel vooral 

richten tot hen die in de verkennende fase zitten en tot hen die de veranderingen al hebben geïnter-

naliseerd. Alleen voor hen is het zinvol het geheim te kennen hoe een verandering met succes door te 

voeren.
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Crisis? Wat doe je er aan?
Afwachten? Nee toch?!

Het zijn spannende tijden. Alles staat onder 
druk. Bedrijven hebben het zwaar. Het consu-
mentenvertrouwen daalt. Werknemers worden 
onzeker. De arbeidsmarkt wordt krapper. Het is 
nu zaak om je te onderscheiden. 

Volg een training waarmee je straks beter kunt 
presteren. Beter verkopen, betere gesprekken 
voeren, duidelijker rapporten maken, marktge-
richter denken, et cetera.

Powerteam Personal Training verzorgt 
trainingen door ervaren specialisten die hun 
trainingsprogramma zelf hebben geschreven  
en stuk voor stuk hun sporen in hun vakgebied 
hebben verdiend.

Besteed een dag aan je toekomst, daar word 
je beter van. Kijk op de website en bel daarna 
055 - 526 3850

Powerteam Personal Training is een trainingsbureau 
voor persoonlijke ontwikkeling. De trainers zijn elk 
specialist in hun vakgebied, de onderwerpen varië-
ren van vaardigheid tot techniek, op verschillende 

niveaus.

Kijk voor informatie op 
www.powerteam-training.nl

 of bel 055  526 3850


