Autorul se prezintd

Desi eu sper s am vesti de la voi, sunt sanse s& nu ne cunoastem
niciodata personal. In loc s4 mé falesc cu o biografie impresio-
nantd, permiteti-mi si v spun cine sunt eu.

In primul si-n primul rand, sunt un tat4 aflat in neobisnuita situ-
atie de a-si creste fetifa ca parinte singuf. Ea este in continuare
cea mai mare bucurie a vietii mele. Am prezentat conceptele din
aceastd carte colegilor lui Kelcié (niciodatd nu e prea devreme) si
minunatilor ei profesori. Ca vorbitor profesionist, publicul meu
preferat este o sald de clasi plind cu copii.

Sunt membru fondator al MentorU.com si un conferentiar foarte
activ. Am norocul sd fiu reprezentat de cele mai bune firme de
organizare a seminariilor si am avut ocazia s3 prezint programe
personalizate pentru sute de corporatii si asociatii din lumea
intreagd. Dintre clientii mei fac parte: Microsoft, 3M, Intel, Union
Carbide, American Express, Hewlett-Packard, GE, Ford, Du Pont
si asa mai departe ... cred ci ati injeles. Sunt pasionat de ceea ce
fac si m-as bucura s am sansa de a realiza o prezentare pentru
firma sau asociatia dumneavoastr¥ profesionali.

National Speakers Association (Asociatia Nationald a Vorbitorilor)
este principala organizatie profesionald cu care colaborez. Am
avut onoarea s fiu inclus in Galeria Celebrititilor din domeniu,
cunoscuti si sub numele de The Council of Peers Award of Excellence
(Premiul de Excelentd al Consiliului Colegial) sau CPAE. Mai
putin de 100 de colegi de-ai mei din lumea intreagi au primit la
randul lor aceastd recunoastere, pe langi titiul de Certified Speaking
Professional (vorbitor profesionist certificat).

fn ceea ce priveste studiile, am obtinut cu onoruri titlul MBA la
Scoala de Afaceri Anderson a UCLA, dupd un masterat summa
cum laude in retoricd si discursuri publice, obtinut la Universi-
tatea California din Santa Barbara.

Experientele care mi-au modelat viata cel mai profund au fost
cele legate de cildtorii. Tatdlui meu 1i plicea sa triiasc¥ aventuri
aljturi de familia lui si mi-a transmis virusul c3litoriilor. Am
strabitut lumea in lung si-n lat de multe ori. Am locuit un timp
printre nativii maori din Noua Zeelanda, am vorbit cu conduci-
torii triburilor din Tanzania, m-am delectat cu cartofi dulci al-
turi de indigenii din Papua Noua Guinee — si am descoperit cd
oriunde m-as duce, oamenii sunt prietenosi, pasnici si motivati
de dragoste si curiozitate. In aceasta aventur) a vietii, stradu-
iti-v s fiti o fortd pentru intelegere, tolerants, dragoste si pace.

GEORGE R. WALTHER
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DEDICATIE

Aceastd carte, ca si intreaga mea viatd, ii este
dedicats fiicei mele, Kelcie Paige Walther.

Kelcie, vei auzi intotdeauna un om bitind din
palme. (Citeste capitolul 50 si vei intelege ce vreau
sd spun.)



MULTUMIRI

Aceastd carte este rezultatul direct al reactiilor entu-
ziaste din partea clientilor, a cititorilor celorlalte lucriri
ale mele si a publicului de la seminarii, care rﬁi;au su-
gerat sd includ aceste concepte intr-o carte.

Multi dintre colegii mei de la Asociatia Nationald a
Vorbitorilor mi-au oferit prietenia lor si un sprijin pro-
fesional nepretuit. Apreciez ajutorul si numeroasele lor
sugestii.

De-a lungul anilor, o parte dintre angajatii mei au
adus contributii valoroase. In special Carole Olson m-a
sustinut cu hotdrare si ii sunt nespus de recunoscitor

~ pentru rdbdarea cu care intdimpind remarcele mele

usturitoare. (Multumesc, Carole.)

fn 1990, devenind tat, am invitat ce este dragostea.
Fetita mea este ,,draga tatii” si principalul scop al vietii
mele este s-0 cresc asa cum se cuvine. M& uimeste felul
in care Kelcie adopti in fiecare zi principiile prezentate
in aceste pagini. A avut foarte multd rdbdare cu tatal ei,
vesnic pus pe explicatii si Invataturd. fti multumesc,
copilul meu iubit, pentru ci dai un sens clar vietii mele.

In fine, dragi cititori, voi mi tineti in formd. Cand va
intdlnesc la prezentirile mele, cAnd primesc mesaje

P [P
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prin e-mail de la vot sau cand am placerea sd va citesc
comentariile in ,Cartea de oaspeti” (Guestbook) p?st.ate
pe pagina mea web www.George\/\./al’.d'.ler‘.com‘, ma simt
inspirat. Sper ci pe mdsurd ce vetl citi si aphcz} aceste
principii, veti beneficia la fel de mult de ele ca si ceilalti
cititori ai mei dinainte. Istorisirile lor despre progrese{e
in cariers, imbunitdtirea relatiilor profesionale, s.ponf
rea vanzirilor si mai buna comunicare cu familiile si

rietenii ma motiveazi si impéartisesc in continuare

mesajul limbajului pozitiv.

DESPRE TITLUL EDITIEI ORIGINALE

Aceastd lucrare a fost publicata initial cu titlul ales
de primul editor: Power Talking — 50 Ways to Say What
You Mean and Get What You Want (,,Limbajul pozitiv —
50 de metode de a spune ceea ce doriti si de a obtine
ceea ce vreti.) Este un titlu care nu m-a entuziasmat
niciodatd. Unor cititori le poate da impresia cd e vorba
despre dominatie verbald si despre a cdlca in picioare
cuvintele si dorintele celorlalti pentru satisfacerea pro-
priilor dorinte. Dup#& cum veti afla in curand, eu nu
recomand acest lucru sub nicio forma si cu sigurantd,
nu este abordarea sugerats in cartea de fatd. , Limbajul
succesului” are la baz# utilizarea stilului de comuni-
care ca pe un instrument al bunei colaboréri cu ceilalti.
Cartea vd aratd cum sd va creati o gandire pozitiva,
cum s3 o transpuneti in cuvinte care vd modeleaza
comportamentul si cum s lucrati impreund cu ceilalti
pentru a vd atinge scopurile comune. M& bucur ca
lucrarea a fost publicatd acum sub titlul pe care l-am
preferat de la inceput: What You Say Is What You Get™.

*In traducere libers: ,Cum vorbesti, asa primesti“. Din ratiuni
editoriale, pentru traducerea roméaneascd am preferat titul Influenta
limbajului pozitiv. (N. red.)




INTRODUCERE

Doi angajati care lucreazi in birouri aliturate le
mirturisesc sefilor lor ¢ nu si-au terminat Ja timp
raportul lunar: _ -

Angajatul A spune:

,Stii, John, ca s fiu sincer, siptdimana asta a fost o
asemenea nebunie, incat, din pdcate, n-am reusit si
termin raportul la timp. Nu e vina mea. N-am avut ce
face. Cred ci ma intelegi. Mi-e teami c& n-o s¥ fie gata
decit la jumitatea sdptdmanii viitoare.” '

Angajatul B spune:

»John, raportul meu lunar nu e gata inci. Putem si
trecem in revistd acum schita principalelor puncte de
interes si voi termina raportul pini joi dimineats.
fmi asum responsabilitatea pentru intirziere. Am
hotirit ci alte proiecte erau mai urgente.”

Care dintre cei doi angajati are sanse mai bune in
carierd?

Dumneavoastrd si un prieten de-al dumneavoastrad
aveti automobile identice; motoarele ambelor masgini
incep s4 scoatd niste zgomote ciudate. Luni dimineata,
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primul lucru pe care-l faceti este sd va duceti fiecare
maginile la un service auto aflat in apropierea casei.
Angajatul de la service-ul A spune:

~Mda... nu stiu ce si vd zic. Departamentul de service
se deschide abia pe la 9. Stiti, e luni dimineata. Eu
personal n-am cum sd vd ajut. M& ocup doar cu
vanzirile de masini uzate. Reveniti putin mai tarziu.
Imi pare rau.”

Angajatul de la service-ul B spune:

LAmi face plicere si vi ajut. Departamentul de
service se deschide la 9. Pina atunci pot sd vd ajut sa
completati formularul. Asa o si fie totul gata cand
deschid ei, peste cateva minute.”

Care dintre cele doud service-uri va avea clienti mul-
tumiti, pe care-1 vor recomanda si prietenilor?

Ati luat hotdrarea si va tineti evidenta cheltuielilor
casnice pe calculator. Mergeti la doud magazine de
software ca s¥ aflati ce program de contabilitate per-
sonal¥ este cel mai potrivit pentru dumneavoastra.

Vénzitorul A spune:

~Problema este cd sunt atatea programe diferite, incat
e aproape imposibil s&-mi dau seama care ar fi cel mai
potrivit pentru dumneavoastrd. N-as vrea si vi
impotmoliti intr-un program prost. la s vedem... care
e cel mai bun program pe care vi l-as putea vinde?”

Vénzétorul B spune:

. Trebuie s3 descoperim care program s-ar potrivi cel
mai bine nevoilor dumneavoastrd si va voi ajuta cu
plicere. Vreau si fiu sigur c& vom alege programul de
care veli fi cel mai mulfumit. Haideli s3 vedem ce vreti

e
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sa facd programul, apoi eu o si va recomand varianta
cea mai bunj.”

De la care dintre cei doi vanzitori veti cumpara?

Persona]ele A si B au transmls, in esentd, aceleasi
informatii. Insd dumneavoastrs, ca sef de birou, pro-
prietar de automobil sau cumpirator de software, ati
avut o reactie complet diferitd fatd de cuvintele lor.

Marea diferentd const4 in felul in care s-au exprimat
personajele A si B. Ambele au folosit limbajul obisnuit;
fiecare a rostit aproximativ acelasi numir de cuvinte;
niciunul dintre ele nu a spus ceva mai inteligent decat
celdlalt. Dar impactul pe care l-au avut asupra dum-
neavoastrd a fost cu totul diferit.

In fiecare zi, oamenii v evalueaz dupa felul in care
vorbiti. In exemplele prezentate, este clar c4 personajul
B va progresa mai rapid si va avea mai mult succes pro-
fesional, va oferi mai multi satisfactie clientilor, se va
bucura de prietenii mai trainice si va genera un volum
de vanz#ri mai mare decat personajul A.

Aceastd carte v va arita cum si v asigurati ci sun-
teti intotdeauna in pozitia ,B”. Tehnicile limbajului
pozitiv pe care le veti invdta in paginile care urmeazy
vd ajutd sd creati In mod consecvent o impresie pozitiva
asupra celorlalti. Ele se aplicd deopotriv acasi si in
relatiile cu prietenii sau la lucry, in relatiile cu clientii,
sefii si colegii.

Cartea v& invatd s vorbiti limbajul succesului. Daca
folositi cuvintele si expresiile prezentate in aceste
pagini, va veti bucura de mai multe realiz¥ri profesio-
nale, de relatii mai armonioase cu prietenii si colegii, de
o viatd de familie mai fericitd, de o sinitate emotional¥
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si fizicd mai bund — si, da, veti castiga totodata mai
multi bani. :

A invéta s folosesti forta cuvintelor nu este ca si
cum ai studia latina sau ai merge la un curs de ger-
mand. Nu exista teste de vocabular. Cunoasteti deja
toate cuvintele si expresiile de care veti avea vreodata
nevoie. Ceea ce conteazd este felul in care combinati
aceste expresii familiare si cum le folositi.

Aceastd carte prezintd o serie de metode simple de a
aplica in viata dumneavoastrd teoriile gandirii pozi-
tive. Puteti incepe sd v bucurati de rezultatele lor chiar
inainte de a termina de citit introducerea.

Am adunat 50 de expresii specifice, prezentate in
capitole separate, care v3 pot ajuta sd puneti lucrurile
pe fdgasul dorit. Puteti incepe cu oricare dintre ele.
Puteti citi cartea de la cap sau de la coad4 ori puteti s-o
frunz3riti si s& adoptati expresie dupd expresie. Cand
observati o expresie ,ineficientd” in vocabularul dum-
neavoastrd curent, cititi capitolul respectiv. Poate veti
remarca o expresie familiard, cum este ,O s4 incerc”,
sau ,Asta-i o problemid”, sau ,Ca sid fiu sincer” si vd
veti spune: ,Ei, dar eu vorbesc tot timpul asa. Care-i
problema? Prin ce ma dezavantajeazd aceastd expresie?
Ce ar trebui s3 spun in locul ei?” Cititi imediat capitolul
-in cauza.

Cele 50 de capitole sunt grupate pe sectiuni; fiecare
dintre acestea se concentreazi asupra uneia dintre tri-
saturile caracteristice oamenilor fericiti si realizati. De
exemplu, oamenii cu o conversatie pozitivd isi revin
imediat In urma aparentelor infrangeri. Sectiunea a
treia, ,Cei care folosesc limbajul pozitiv... isi revin
rapid”, contine o serie de expresii care va pot ajuta sd
mergeti mai departe atunci cand lucrurile nu se desfa-
soard chiar asa cum v-ati dori.

INTRODUCERE 15

Fiecare capitol se ocupa de o anumita expresie larg
raspanditd, contindnd anecdote si istorisiri despre
Intélniri cu clienti, oameni din public, prieteni si mem-
bri ai familiei. De asemenea, sunt explicate motivele
pentru care ar trebui sd inlocuiti expresia respectiva cu
cea pe care v-o recomand.

In finalul fiecdrui capitol se afld o sectiune intitulats
~INotd succintd. Ce puteti face acum”. Aici veti gisi
expresii familiare ineficiente pe care s-ar putea si le
folositi in mod obisnuit si neinspirat, insotite de expre-
siile eficiente pe care vi le recomand in locul lor.

S&-i ddm drumul! Incepeti imediat s& risfoiti pagi-
nile cdrtii. Gasiti 0 expresie neinspirati pe care o folositi
in unele ocazii. Poate este expresia: ,Acum trebuie sj...”
Cititi capitolul 1 si luati decizia s4 renuntati la expresia
respectivd din acest moment. De astizi o inlocuiti cu
expresia ,Mi-ar face plicere sa...” Apoi treceti la urma-
toarea expresie care v stiarneste interesul. Nu e nevoie
sd cititi capitolele sau sectiunile ,in ordine”. Dar
cititi-le pe toate.

Rezultatele vor veni imediat. Nu este usor si creati
schimbdri pe termen lung in viata dumneavoastri
schimbandu-vé felul de a vorbi — dar nici peste masur
de greu. Incepeti chiar acum, cu o singuri expresie.
Eliminati din vocabularul dumneavoastrd expresiile
neinspirate si incepeti si folositi un limbaj pozitiv.




CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Proiecteaza asteptdri pozitive

Cea mai pregnantd caracteristicd a oamenilor care
folosesc forta limbajului pozitiv este aceea ca proiec-
teazd asteptdri pozitive, atat in ceea ce-i priveste, cat si
in privinta celorlalti. Probabil c& deja cunoasteti con-
ceptele gandirii pozitive prezentate in binecunoscuta
carte a dr. Norman Vincent Peale, Forta gandirii pozitive'.
Dupd pdarerea lui, ,Cand vd schimbati gandurile, vi
schimbati viata.” Dar nu este suficient s3 stati retras
Intr-un colt si s ganditi pozitiv — asta nu va produce
nicio schimbare. Trebuie sd interactionati cu ceilalti
intr-un mod pozitiv. Sunt de acord cu sfatul dr. Peale
referitor la gandirea pozitivd si vd recomand s faceti
un pas mai departe.

Pe langd a gandi pozitiv, este important s vorbiti
pozitiv. Observati diferenta enorméd intre cel care
spune: ,Niciodatd nu-mi amintesc numele cuiva” si
persoana care spune ,Ma strdduiesc s&-mi imbunita-
tesc memoria.”

De curand, mi-am reamenajat casa si am observat ca
antreprenorii care spuneau: ,Voi incerca sd revin
mdine” rareori se Intorceau. Cei care spuneau: , V& voi
da un raspuns méine pana in ora 17.00” isi tineau pro-
misiunea. Asteptdrile lor nu ma influentau doar pe

" Apéruti la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2007. (N. red )
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mine, cel care ascultam. {i influentau si pe ei. Cand
proiectati asteptari pozitive pentru altii, ele sunt vala-
bile si pentru dumneavoastrd. Dacd vd luati un angaja-
ment, asta vi face mai demn de incredere in ochii celor-
lalti si va ajutd si vad organizati astfel incat s va tineti
de cuvant.

O directoare a unei companii de utilitati publice din
San Francisco a observat cd proasta dispozitie a anga-
jatilor ei razbitea adesea din saluturile pe care si le
adresau unii altora in fiecare zi. {i auzea pe colegii ei
cum isi dideau binete pe hol, spunéndu-si: ,Salut, ce
mai faci?” Raspunsurile cele mai obisnuite erau ceva de
genul: ,Hmm... binisor” si ,Mai sunt doar patru zile
pani la weekend.” Dupd bénuiala ei, aceste comentarii
nu ficeau decat si le scadd moralul.

La urmitoarea sedint¥ cu personalul si-a expus teo-
ria si a pus la punct un sistem de recompense menit sa
incurajeze rispunsurile pozitive. A numit citeva per-
soane in postul de ,inspectori necunoscuti”, astfel incat
ceilalti angajati s& nu stie cand li se evaluau raspun-
surile. Acestea ii intrebau pe colegi ce mai fac si ii notau
pe cei care dadeau rdspunsuri pozitive. Aceia care,
dupéd parerea sinspectorilor necunoscuti”, aduceau cea
mai mare contributie la crearea unei atmosfere pozitive
erau recunoscuti si recompensati cu un mic premiu, la
sfarsitul zilei de munci. Care a fost rezultatul?

Aproape peste noapte, s-a produs 0 schimbare uriagd.
Odati ce oamenii au devenit constienti de efectul pe
care-l aveau asupra lor saluturile si rdspunsurile, am
inceput si-i aud spunand lucruri ca: «Grozav!», «Azi
fac foarte bine, dar tu?» si asa mai departe. Au inceput
s& creadi in ce spun ceilalti si chiar se simt mult mai
bine. Diferenta in ce priveste moralul este evidenta.”

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV. . 19

In capitolele urmitoare veti intalni oameni care se
concentreazd asupra unui limbaj si a unui mod de a
ac,tpna pozitiv, care proiecteazi asteptiri pozitive pen-
tru ei insisi si pentru ceilalti, care gandesc, vorbesc si se
comporta intr-o manierd pozitivd. Folosesc un limbai
care-i ajutd s dobandeasc succesul. Si dumneavoastréJ
puteti proceda astfel! ’



1

Mi-ar face placere sa...

Colega dumneavoastrd s-a dus la masj fard si vi
spund nimic despre eventualele ei apeluri telefonice.
Dumneavoastrd lucrati in pauza de pranz ca sé.puteti
pleca acas3 pufin mai devreme. Telefonu! de pe biroul
ei, aflat In spatele dumneavoastrd, incepe si sune si nu

se mai opreste. Enervat, vd hotdrati in cele din urma sj
rdspundeti.

Spuneti cu voce tare:

~Irebuie sd preiau mesajul i ea vine abia peste o ora.”
Apoi spuneti:

~Dacd doriti, 13sati-i un mesaj si voi avea griji si-1
primeasca inainte de unu gi jumaitate.”

Care dintre cele doud fraze ii va produce interlocu-
torului o impresie mai buna? In care situatie veti prelua
mesajul cu mai multd plicere?

,Buni seara, vd mulfumim c& a{i sunat la Serviciul de

informatii General Electric; sunt domnisoara Cooley,
cu ce vd pot ajuta?”



Serviciul de informatii al firmei General Electric
(GE) foloseste tehnicile mele de limbaj }7ozij;iv.in cadrul
programului sdu de instruire a angajatilor. .Im1 Plavce ca,
din cAnd in cand, sd le dau un telefon anonim si sa veri-
fic cat de consecventi sunt in aplicarea celor invétate.

Cand sotia mea si cu mine ne-am hotirat sa cum-
pdrdm un congelator, am sunat (desigur, fard ség;pgn
cine sunt) la Centrul de informatii intr-0 duminica
seara, tarziu, ca sa cer date despre produse, inainte de
a merge la un magazin. Am inceput cu o intrebare

despre consumul de energie electrica:

,.Ce tip de congelator e mai eficient, in ce priveste con-
sumul: vertical sau orizontal?”

Tinand cont de varsta ei, domnigoara Cooley nu pérea
sd fi cumpirat prea multe congelatoare gi aveam ceva
indoieli legate de cunostintele ei in domeniu.

LE o intrebare bund. Acum sunt in curs de instruire si

mi-ar face plicere s& compar mai multe modele pentru

dumneavoastrd.”

I-ar face pldcere? in mod obisnuit, mi se rdspunde
ceva de genul urmétor:

,Stiti, sunt incd in curs de instruire, asa c& nu va pof

spune sigur. Va trebui sd cercetez mai multe modele si

si viad dacd aflu ceva.”

Am avut impresia ca intrebarea nu era o povar'é
pentru domnigoara Cooley, ci di.mpotrivé, parcd abia
astepta s afle raspunsul ea insdst.

General Electric comercializeazi o serie de congela-
toare marca Hotpoint. [-am cerut informatii si despre
aceste modele. ,Imi va face placere sa va dau detalii
despre modelele Hotpoint.”

MI-AR FACE PLACERE SA ... 23

Ce se intampla cu ea? Pentru ea, in Louisville, era
ora 2 dimineata. Cum de-i ficea placere sd ma ajute?

Mi-a vorbit despre diversele caracteristici, apoi s-a
oferit sd caute un magazin aflat in apropiere, unde si
pot compara mai multe modele.

Eu stiu c& General Electric fabricd produse de cali-
tate si apreciez faptul cd pot obtine informatii oricand
doresc, chiar si in toiul noptii. Glazura de pe prajiturs
este modul absolut genial in care domnigsoara Cooley si
colegii ei rdspund la intrebérile clientilor.

Centrul de informatii de la General Electric este un
exemplu extraordinar privind angajamentul unei firme -
de a le oferi clientilor informatii complete si corecte,
precum si relatii prietenoase. Unul dintre motivele ini-
tiale pentru care General Electric a infiintat Centrul de
informatii a fost acela de a intdmplina clientii cu un
zambet, pentru ca acestia sd nu rdméind cu impresia
unei corporatii gigantice si reci, dominate de birocratie.

Ceea ce m-a surprins cel mai mult in cursul conver-
satiei cu domnisoara Cooley a fost un lucru foarte sim-
plu: folosea in mod constant expresii ca ,Imi face pla-
cere s4...” si,, Vd voi da cu pldcere aceste informatii.” In
toate situatiile, nu-mi comunica doar cd avea sau urma
s& obtinad informatia necesar3, dar si ca o va face cu pla-
cere. Imaginati-vd cum ar fi sa lucrati opt ore in turd cu
domnisoara Cooley. Dacd trebuie sa rdspunzi la 12 ape-
luri pe ord si pentru fiecare dintre ele trebuie s& cauti,
in medie, trei informatii, de 288 de ori pe zi ai ocazia sd
alegi intre a spune ,Va trebui si verific.” si ,imi va
face placere sa verific.” Cum v-ati simti dupd ce v-ati
auzit spunédnd: , Va trebui si” de 288 de ori in acelasi
schimb? Obosit, nervos, frustrat? N-ar fi altfel daca
v-ati auzi spunand: , Imi va face placere”?
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Intr-adevir, ar fi cu totul altfel, dupd cum atestd per-
sonalul responsabil cu instruirea si conducerea firmei
General Electric. Chiar si dupd ce rdspund la mii de
apeluri, angajatii sunt extraordinar de entuziasti, bine
dispusi si, totodatd, profesionisti. Un motiv al acestui
moral fantastic este acela ca programul de instruire este
centrat pe limbajul pozitiv. Din prima zi de instruire,
noii angajati sunt invétati s transmitd informatii pre-
cise intr-o manierd pozitivd, optimista.

In cursul unei zile de lucru obisnuite, suntem solicitati
de multe ori s oferim informatii. Inlocuirea unui singur
cuvant cu un altul poate schimba In intregime nuanta
unui rdspuns. A spune ,va voi oferi cu plicere aceste
date” nu numai c& transmite o atitudine placutd, des-
chisd, cooperantd, dar v& face si s& va simtiti mai bine.

Indiferent dacd vd ocupati de programele de instru-
ire a angajatilor din organizatia dumneavoastrd sau va
doriti relatii mai satisficitoare cu prietenii, sefii sau
colegii, profitati de avantajele pe care le ofer# inlocuirea
expresiilor impovérétoare de genul ,va trebui sd” cu
expresii ca ,imi va face placere s4.”

Nota succinta

Ce puteti face acum:

De fiecare datd cand incepeti sd spuneti , Va trebui
s&”, Inlocuiti aceste cuvinte cu o expresie ce aratd cd ,,vd
va face plicere si”. Observati ce efect are acest lucru
asupra propriei dumneavoastra dispozitii si asupra ati-
tudinii celorlalti fatd de dumneavoastra.

In loc s4 spuneti:

,Din pacate, va trebui sd md duc sa verific si sd va sun

mai tarziu.”
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Spuneti:

»Imi va face plicere si verific si si vd sun mai
tarziu.”

In loc s& spuneti:

., Va trebui s3 vi verific dosarul.”

Spuneti:

,Imi va face placere si v3 verific dosarul.”
In loc s4 spuneti:

,,Va trebui s fac asta.”

Spuneti:

»Voi face aceasta cu plicere.”




2

Veti incerca sau veti face?

De luni de zile, in garaj domneste o dezordine cum-
plitd. Uneltele sunt impristiate pe bancul de lucru,
cosurile de gunoi dau pe dinafard, iar podeaua este
murdard. Sotia dumneavoastrd v cere (din nou) sd
faceti curat la sfarsit de sdptdménd.

Spuneti cu voce tare:

,Bine, bine, voi incerca s fac curat inaintea meciului
de duminica.”

Apoi spuneti:
,Voi face curat fnaintea meciului de duminicd.”

Care dintre cele dous promisiuni vd va motiva sd
treceti la fapte?

Jeff Salzman este coautorul crilor Real World 101
(Lumea realdl 101) si Career Tracking (Urmdrirea carierei)f
ambele fiind cilduze valoroase pentru un succes mail
rapid in afaceri. Jeff mi-a povestit despre o intalnire cu
un jurist care i-a demonstrat diferenta dintre ,Voi
incerca” si ,,Voi face.”

Pe cand Jeff se afla la inceputul carierei sale in publi-
citate, unul dintre clientii lui era urmdrit In justitie.
Avocatul reclamantului voia ca Jeff sd depund martu-
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rie. ,Jocul”, subliniazd Jeff, ,este sd te eschivezi cat
poti, ca sd nu ajufi partea adversd sd-si construiasca
acuzatia.” Avocatul l-a intrebat pe Jeff dacd pot si se
intdlneascd in ziua de luni. Jeff era ocupat. Dar marti?
Imposibil, avea Intalniri toatd ziua. Avocatul si-a dat
repede seama cd Jeff voia sd-1 evite, asa cd a schimbat
tactica si i-a pus o intrebare cu final deschis: ,Jeff, cand
iti vei sustine marturia?” Jeff nu putea sd sustind c e
ocupat pentru totdeauna, asa cd i-a sugerat: , Voi
incerca de vineri in doud sdptimani.” Avocatul i-a
cerut atunci un angajament ferm: ,Imi dai cuvéantul ci
vei depune mirturie de vineri In doud sdptdmani?” Jeff
s-a gandit: ,M-a prins! Dacd fac o promisiune si imi
dau cuvantul, a castigat.” Fireste, Jeff si-a respectat pro-
misiunea. Si a invadtat o lectie. De la acea convorbire
telefonicd, ori de cite ori detecteazd un ,,voi incerca”
nedefinit In afirmatia cuiva, rdspunde cu: Jmi dai
cuvantul cd vei face acest lucru?”

Atunci cand spuneti ,,0 voi face”, cel mai castigat
sunteti dumneavoastrd. Cand va luati un angajament
ferm, aveti mai multe sanse sa treceti la actiune decat
atunci cand spuneti ,voi incerca.” Aceasta este doar o
forma abreviatd a frazei ,Voi incerca, dar nu promit
nimic — sd asteptdm si s& vedem ce se intdmplad.” Sau,
dupd cum afirma dr. Ken Blanchard si dr. Norman
Vincent Peale in The Power of Ethical Management (Forta
managementului etic), , A incerca este doar un mod zgo-
motos de a nu face ceva.”

Nota succinta

Ce puteti face acum:

Spuneti-vd dumneavoastrd insivé si celorlalti cd veti
face ceva, nu ca veti incerca sa faceti ceva.
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In loc sa spuneti:

,Voi incerca sd termin analiza de piatd pe la mijlocul
sdptdmanii”,

spuneti:

»Voi termina analiza de piatd cel tirziu miercuri
dupd-amiazd.”

In loc sé spuneti:

. Voi incerca s& exersez prinderea mingii de trei ori pe
sdptdimand ca sd fiu pregdtit pentru meciurile de luna
viitoare”,

spuneti:

»Voi exersa prinderea mingii de trei ori pe sipti-
mén3 si voi fi pregitit pentru meciurile viitoare.”

In loc 58 spuneti:
,Voi Incerca s fac acest lucru”,
spuneti:

~Voi face acest lucru.”

-

3

Spuneti ce anume vreti sa faceti

In timp ce puneti la punct detaliile unei c#ldtorii de
afaceri neagteptate, persoana de la agentia de voiaj v
sugereazd cd ar fi bine s va rezervati o camer3 la hotel
cu cartea de credit. : '

Spune cu voce tare:

~Ar fi nepldcut s v pierdeti rezervarea daci avionul
are intérziere si cei de la hotel presupun c& nu mai
veniti.” ‘

Apoi spune:

~Vreau sd md asigur ci veti avea camera rezervati,
chiar daci ajungeti pufin mai tarziu decat trebuie.”

Ce versiune vi ajutd mai mult? Care dintre ele su-
gereazd mai mult optimism?

In calitate de responsabil cu recuperarea datoriilor,
auziti nigte scuze foarte interesante. O instruiam pe
Sharon, angajata temporar in functia de recuperator de
datorii, la sucursala din Detroit a firmei Ford Motor
Credit, cdnd a aparut situatia cu Leon D. Clientul cu
pricina sustinea c¢d nu mai este in viati si chiar semnase
0 scrisoare prin care isi atesta propriul deces!
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Sharon mi-a ardtat inregistrarile detaliate ale con-
versatiilor ei anterioare cu Leon D., iar cazul era
intr-adevar foarte trist. Leon cumpdérase un nou camion
Ford si aranjase plata prin agentul de vanzari. Curand
dupa ce i-a fost aprobat imprumutul, s-a imbolndvit de
o gravd tumoare cerebral, care i-a intunecat gandirea.
Sharon verificase diagnosticul la spitalul Veterans
Administration si aflase cd boala ii punea viata in peri-
col. Cum era imposibil s discute cu Leon, a sunat-o pe
sotia lui si a aflat ¢ Leon lua o grdmadd de medica-
mente, bea foarte mult si se purta complet irational.

Am fost de fati cAnd Sharon a sunat-o la serviciu pe
sotia lui Leon:

,,Buni ziua, doamni D., sunt Sharon de la Ford Motor
Credit. V4 sun pentru ci n-am primit inci platile
cuvenite pentru camionul sotului dumneavoastrd si,
conform datelor lui din calculator, asigurarea i-a fost
anulatd pentru cd n-a platit. Imi pare rau, dar singura
alternativa este si ridicim camionul, dacd nu sunteti
dispusd sd mé ajutafi.”

Sharon il amenintase deja pe Leon cu confiscarea
camionului si, ca urmare, acesta il ascunsese. Agentii
responsabili cu ridicarea l-au tot cdutat in jurul casei,
dar n-au reusit si-1 giseascs. Dacd doamna D. nu pla-
tea, Sharon spera c4 micar i va mérturisi unde se afli
camionul.

Din nefericire, doamna D. nu era dispusé sd coope-
reze:

,Dati-i drumul si faceti ce vreti. Nu pot s& vorbesc cu
el. E complet nebun. Nu am nicio influent asupra lui.
Daci asta vreti, luati camionul.”

Sharon a insistat si i-a descris posibilele consecinte:
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,Doamnéd D., luarea din posesie va arunca o lumina
foarte proastd in dosarul dumneavoastri de creditare
pentru cativa ani buni. Nu vreti si fiti socotitd
rdu-platnics, nu-i asa?”

Doamna D. stia cd nu are nicio responsabiliate din
punct de vedere legal:

~Ascultd, domnisoars, n-am semnat eu contractul dla si
nu pot sd-mi asum rdspunderea pentru purtarea ires-
ponsabild a lui Leon. Nu am cum si te ajut si nu-mi
pasi ce se intdampla. In plus, doctorii mi-au spus ci
poate sd moard dintr-o clipd in alta. N-am bani s3-ti dau
nici tie, nici altcuiva. Abia reusesc si-mi acopir ratele
ipotecare. Dar Leon are o polita de asigurare. lar cAnd
va muri, asta e singura mea speranti ca si-mi pistrez
casa. Nu conduc camionul lui si n-am semnat pentruel,
aga cd de ce sd-mi pese de ce se intdmpli cu el?”

Acum, cu toate cirtile pe fatd, Sharon nu stia ce s
spund. A terminat convorbirea fard si facd niciun pas
inainte:

~Doamnd D., se pare cd aveti deja destule probleme.
Ar fi tare nepldcut ca la acestea si se adauge luarea din
posesie si consemnarea in dosarul de creditare, dar
dacd nu mi ajutati, asta-i singura alegere posibil4.”

Dupd convorbire, Sharon si cu mine am vorbit despre
diferenta dintre abordarea ,, Ar fi tare nepldcut” si abor-
darea , Vreau si”. Oamenilor nu le pas3 cind aud c4 se
poate intdmpla ceva rdu — de fapt, nici micar nu aud
aceste informatii. Ajung la un punct in care cred pur si
simplu c& nu poate fi mai rdu decit este. Exact acest
efect l-a avut abordarea lui Sharon asupra doamnei D.

Strategia negativa ,Dacd nu actiondm acum, o s3 fie
mai rdu” nu-i fusese de niciun ajutor. I-am sugerat si
foloseasca strategia pozitivd ,Vreau sid...”, in locul
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aborddrii negative , Ar fi tare nepldcut”, care nu func-
tionase.

Siptiméana urmitoare, Sharon a sunat-o din nou pe
doamna D.:

,Doamni D., Inteleg situatia nepldcutd In care va
aflati, avind in vedere sindtatea precara si comporta-
rea dificild a sotului dumneavoastrd. Scopul meu este
sd vi ajut, nu s3 vi incurc si mai mult. Aveti perfectd
dreptate, nu aveti nicio responsabilitate legald in a m4
ajuta sd recuperez camionul. V& pot ajuta sd evitati o
posibild problemd. Cum asigurarea sotului dumnea-
voastrd a fost anulatd, iar el are probleme cu boala si
biutura, e foarte posibil si fie dat in judecatd daci ar
rani sau, Doamne fereste, ar ucide pe cineva in timp ce
conduce camionul. Vreau sd v3 ajut sd v pdstrati casa
si s4 primiti primele de asigurare. Ceea ce pot face eu
este s§ m3 asigur c¢i Leon nu va r&ni pe nimeni. Daca
imi spuneti unde se afld camionul, eu 0 s am grijd s&
fie luat de acolo si nu voi spune niménui despre con-
vorbirea noastra. Imi pare riu ci v aflati in situatia
asta ingrozitoare si vreau s va ajut sd fie mai bine.”

Doamna D. nu-si pusese problema in acest fel. Si-a
dat repede acordul, spundndu-i lui Sharon unde ascun-
sese Leon camionul si a rugat-o sd aranjeze si fie ridi-
cat cat mai curand.

Ca masurd de prevedere, Sharon a sunat la sectia de
politie si le-a explicat c& firma Ford era pe cale sd rein-
tre In posesia vehiculului. Politistii il stiau foarte bine
pe Leon si 1l considerau extrem de periculos. Seful poli-
tiei a insistat si trimitd trei patrule la intdlnirea cu
Sharon si agentii de repunere in posesie. Ford a evitat
pierderea masinii si probabil ca astfel doamna D. si
potentialele victime inocente au fost scutite de multe
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neplaceri. Abordarea , Vreau sa...” a ajutat-o pe Sharon
s& rezolve cu bine o situatie negativa.

Ori de céte ori incercati s motivati pe cineva si faci
ceea ce vreti, concentrati-vd asupra posibilului rezultat
dorit, nu asupra celui negativ. Spuneti-le ocamenilor ce
vreti sd facefi pentru ei, nu ceea ce n-ai vrea si le faceti.

In viata de zi cu zi, avefi multe ocazii si faceti
aceastd schimbare simpli. Dacd dumneavoastri si sotul
sau sofia vreti s mergeti la spectacolul de la scoal¥ in
care joacd si copilul dumneavoastrd, dar aveti pro-
bleme cu timpul, vorbele:

»~Hai si plecAm améandoi mai devreme de la lucru.
Vreau si ajungem améindoi la tlmp casio vedem pe
Emily cum joacd”

genereazd o asteptare mai pozitivd decat:

+Ar fi bine s3 pleci mai devreme astiizi. N-as vrea s
rdmai blocat in trafic si si nu ajungi la tlmp ca s-0 vezi
pe Emily cum joaci.” :

Dac# vorbiti cu un potential client despre o ofert
speciald, valabild pand la sfarsitul lunii, observati im-
pactul pozitiv pe care-1 vor avea urmétoarele vorbe ale
dumneavoastra:

»Vreau sd fiu sigur ci prelucrim comanda pani
vineri, ca si profitati de programul de bonusuri spe-
ciale din aceast3 luni”,

in comparatie cu abordarea negativd ,n-as vrea”:

~N-as vrea si ratati programul de bonusuri speciale
din luna asta, deci ar fi bine si nu intérziati cu co-
manda.”

Ori de cat ori folositi o expresie de genul ,N-as vrea
sd“, atentia se concentreazi asupra posibilului rezultat



34 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

negativ pe care doriti sd-1 evitati. Atunci cand v& con-
centrati asupra rezultatelor bune la care va agteptati si
nu asupra celor proaste pe care vreti sd le evitati, veti
proiecta o imagine pozitiva.

Nota succintd

Ce putefi face acum:

Folositi cuvintele ,vreau s&” si descrieti rezultatele
pozitive pe care le asteptati, in loc sd spuneti cd ,n-ati
vrea” si se intimple un anumit lucru.

In loc s spuneti:

+Ar fi bine s¥ ajungem la aeroport putin mai devreme.
N-as vrea si pierdem avionul fiindci e soseaua aglo-
merati”,

spuneti:

~Hai si mergem la aeroport putin mai devreme.
Vreau si fim siguri c3 avem destul timp inainte de
plecarea avionului.”

In loc s4 spuneti:

»N-as vrea si rdmai fird credit pentru ci ti-au ridicat
masina si ti-au trecut asta in dosarul de creditare”,

spuneti:

»Vreau si te ajut si-ti pastrezi creditul si sd mi asigur
¢4 ai o evaluare pozitivad.”

In loc s spuneti:
«N-as vrea si-ti dau informatii gresite”,
spuneti:

»Vreau sd-ti dau informatii corecte.”

4

N-am mai fdcut asta si POT si...

Seful dumneavoastrs va cere s faceti un calcul tabe-
lar in Lotus si s& determinati nivelul productiei curente
a companiei. Dumneavoastrd nu v prea pricepeti la
Lotus 1-2-3 sau la alt program de acest gen.

Spuneti cu voce tare:

~Nu stiu si fac calcul tabelar si nu infeleg cum func-
tioneaza Lotus 1-2-3.”

Apoi spuneti:.

,,Nfam mai ficut niciodati calcul tabelar. Pot s3
- Incep prin a invita si lucrez cu Lotus 1-2-3.

Care dintre cele doud exprimari apartine angajatului
care va progresa, isi va insusi noi aptitudini si va
deveni un activ valoros al companiei? Care dintre ele
sugereazd lipsd de incredere in sine, stagnare si un
viitor limitat in postul curent?

In timp ce ma spala pe cap cu samponul de ments,
Beth, noua mea coafez¥, incepu conversatia cu obig-
nuita intrebare destinatd sa creeze o relatie de prietenie
cu noii clienti:

~Asadar, George, cu ce te ocupi?”
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Majoritatea oamenilor nu cunosc niciun vorbitor
profesionist, asa cd nu m-a surprins reactia ei cand i-am
povestit despre munca mea.

,Cum adica? Iti castigi existenta tinand discursuri?
Oh, Doamne, eu nu pot sd vorbesc. Asa, cu cineva
fatd-n fat¥, nu-i o problemd, dar mi-ar fi imposibil s
tin unt discurs. De fapt, unul dintre profesorii mei m-a
pus s4 fac in scris rezumatele orale fiindc3 pur si sim-
plu nu eram in stare si vorbesc in fata clasei. Odat3,
chiar am fost la un curs de oratorie, dar m-am des-
curcat foarte prost. Transpir toat si nu mai pot s mi
géndesc la nimic. Nu, n-as fi in stare s& tin un discurs.”

De cand si-a sustinut primul rezumat, de fiecare data
cand venea vorba despre discursuri, Beth isi repeta ei
insdsi si tuturor celor care o ascultau: ,Nu sunt in stare
sd tin un discurs.” Mintea ei a auzit aceasts afirmatie in
repetate randuri si s-a convins pe deplin cd e adevarati.

Tot timpul cit m-a spilat pe cap, m-a tuns si mi-a
aranjat pdrul, Beth a vorbit (non-stop), deci poate s
vorbeascd. Daci ar fi fost de fatd alti 50 de clienti care-si
asteptau randul si pe care ea n-avea cum si-i vada,
Beth ar fi tinut un discurs fird micar si-si dea seama.

Mai corect ar fi fost s& spun:

~Niciodatd nu mi-a plicut sd tin discursuri.”

Sau chiar:

»Nu-mi place si tin discursiiti, iritotdeauna m-am des-
curcat prost la asemenea treburi si nu vreau s-o mai fac
niciodatd. De fapt, ma sperie ingrozitor ideea de a sta
in fata unui grup de oameni si a le tine un discurs.”

Acest lucru poate fi adevirat, dar s spund ci nu poate
s vorbeascd in fata unui grup este incorect si o limiteaza.
Sunt foarte putine lucruri pe care dumneavoastrd
sau eu nu le putem face. N-am participat niciodats la
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cursa anuald de sinii trase de caini din Alaska, nu-mi
place s& stau mult la temperaturi sub zero grade si fac
tot ce pot ca s& evit durerea si suferinta. Totusi, pot s
concurez la o cursd de sdnii trase de caini in Alaska.
Fireste, ag avea nevoie de ani intregi de instruire, de un
program intens si solicitant de pregétire fizics, de un
suport financiar serios si de o mulfime de alte pregitiri;
si pot sd iau parte la 0 asemenea curs3. Nu vreau si v
garantez cd nu o voi face. Dar pot si fac asta.

Ori de céte ori oamenii v3 spun — sau isi spun — ci
nu pot face ceva, ei trantesc usa care i conduce citre
posibilitdtile lor nefolosite. Pe cand scriam aceastd
carte, de multe ori m-am surprins spunand lucruri
despre care consideram ci n-ag putea si le fac. Deseori,
dimineata, md uitam in jurnalul care-mi arita cum
mergea scrisul si m3 gandeam:

~Nu pot s gdsesc mai mult de dou¥ ore si jumitate
sau trei ore de scris pe zi. In ritmul &sta, n-o s reusesc
sd termin manuscrisul la termenul stabilit de editor.”

Ei bine, in acest moment cititi cartea si am termi-
nat-o la timp. Corect ar fi fost si spun:

Inci n-am ajuns si scriu fir3 intrerupere mai mult
de trei ore pe zi. Manuscrisul va fi gata la timp, ceea
ce inseamni ci va trebui si scriu circa sase ore pe zi.
Incepand de astizi, pot si-mi ajustez programul per-
sonal ca si am mai mult timp pentru a scrie firi si
m4 intrerup.”

Cénd cineva spune: ,Nu pot face asta”, probabil ci
impune o restrictie incorectd si contraproductivd pen-
tru ceea ce poate realiza. Cuvintele ,nu pot si...” repre-
zintd o profetie care se autorealizeazd. Dacd spuneti cd
nu puteti realiza ceva, este ca si cum ati spune ci nu
veti face niciodatd lucrul respectiv. Cum mintea dum-
neavoastrd doreste sd aveti dreptate, munceste din
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greu ca sa se asigure cd aveti dreptate atunci cand spu-
neti cd nu puteti. Este aidoma unui sabotor puternic,
care vd submineazi eficienta astfel incit s nu va atin-
geti scopurile, chiar dacd incercati si faceti asta.

Notd succinta
Ce puteti face acum:

Cand descrieti posibilititile dumneavoastrd ingivd sau
alehaltcuiva, eliminati din vocabular cuvintele ,Nu pot”.
In loc s& spuneti:

~Nu pot s4 fac nici micar astfel incat sa ating baremul
obisnuit la golf!”,

spuneti:

,Inci n-am atins baremul obisnuit, dar ma striduiesc.”
In loc s& spuneti:

,,N-arey niciun sens si caut o caéé. Nu ne putem per-

mite nici mécar un apartament! O si ne petrecem toati
viata intr-un apartament inchiriat”,

spuneti:

~Avénd in vedere situatia noastri financiari din pre-
zent, ne vom putea permite o casi peste doi~trei ani.
Piata se va schimba, iar noi vom pune bani deoparte
pentru avans. Panid atunci, putem si ne mai ajustim
bugetul.” -

In loc s4 spuneti:
~Nu pot face asta”,
spuneti:

,Inci n-am ficut asta si pot s fac.”

5

LK

Refuzati sa fiti neajutorat

’

Dupd o stare de oboseald care dureazi de luni
intregi, medicul descopera ci suferiti de o boal3 rard a
maduvei osoase. In urma unui tratament intensiv, cu
sute de transfuzii, doctorul va spune c stiinta medical
nu mai poate face nimic ca s v prelungeasci viata.

Spuneti cu voce tare:

~Asta este. Dacd medicii nu mai au nicio sperant3 in ce
md priveste, cred ci trebuie si renunt si eu. Ce rost ar
avea sd mai lupt? Sufdr si o sd mor oricum. M4 dau
batut.”

Apoi spuneti:

~Nu accept asta. Situatia mea nu e f¥rj iesire. Pot si
duc o viatd mai bund, daci nu mai lungs, si o voi face.”

Care dintre cei doi pacienti va descoperi c4 starea lui
s-a imbunatatit? Cine are sanse in lupta cu boala?

~Noua viatd” a lui Michael Ballard a inceput atunci
cand medicul lui, George P. Konok, doctor in medicinj,
i-a spus:
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~Eu 0 s3 incep tratamentul de la gt in jos. Tu va tre-
bui si-1 termini de la gat in sus.”

Michael era un director de succes din Ontario,
Canada, care vindea produse ambalate prin reteaua
magazinelor Hallmark din zona sa. S-a imbolndvit si a
fost diagnosticat ca suferind de o maladie inflamatorie
a intestinelor, cunoscutd sub numele de colitd. O parte
dintre simptomele acestei boli sunt de ordin emotional:
anxietate, panicd si jend. Faptul c& oricand ,poti avea
un accident” nu e in masurd si-ti sporeascé increderea
In tine. Partea cea mai proastd a fost cd un binecunos-
cut cadru medical i-a spus: ,INu se poate face nimic
pentru boala ta.”

Colita poate avea o urmare de—a dreptul sinistra:
deseori ea precede cancerul. In curand, Michael a des-
coperit ci avea o tumord intestinald in apropierea fica-
tului. Medicii l-au avertizat ci urméatoarele organe afec-
tate puteau fi glandele limfatice, iar pentru bolnavii de
cancer, de obicei acesta este inceputul sfarsitului.

fmpreund cu noul lui diagnostic a primit insa si o
binecuvéantare, in persoana noului sdu medic, Dr. Konok.
Acesta a tras o tabli de scris langa patul lui Michael si
i-a oferit o ,lectie” serioas¥, ficand o diagramd a diver-
selor organe afectate, ardtindu-i lui Michael ce-ar fi
putut face chirurgii si explicindu-i cum functiona chi-
mioterapia. Dupi o explicatie atentd si la obiect a situa-
tiei curente a lui Michael, a ajuns la prognoza. A arun-
cat creta in aer si i-a spus:

»Pot si-fi spun care sunt sansele conform textelor
medicale, dar vreau si stii cd si tu iti creezi propriile
sanse. Nu pot si-ti garantez cd-ti vei prelungi viata.
Pot s3-ti garantez in mod absolut ci vei duce o viatd
mai impliniti, daci alegi asta. Cind vei incepe chi-
mioterapia, o si ai de-a face cu efecte secundare.
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Dacd le vei considera ca ficind parte din procesul de
vindecare va fi mult mai bine decét daci le vei con-
sidera un lucru care-ti face si mai mult riu. Eu te voi
trata de 1a gat in jos. Treaba ta este si te tratezi de la
gat In sus.”

Tratamentul Iui Michael a inceput: a fost supus la
trei operatii. Dupd cea de-a treia, care ar fi trebuit s fie
ultima etapd, a fost informat ci operatia diduse gres;
cancerul continua si prolifereze.

Michael folosise intotdeauna un limbaj pozitiv in
viata profesmnalé Insd acum, pus in fata celei mai dure
~competitii” din viata lui, folosea un limbaj negativ,
acceptand evaludrile medicilor care socoteau c4 situatia
lui e ,fard sperantd”. Cand ei fi spuneau ,,Nu poti
schimba lucrurile”, el 1i credea.

In acel moment, Michael Ballard a decis c4 tehnicile
care-1 asiguraserd reusita in competitiile legate de van-
zdri erau cea mai valoroasd sperant in competitia pen-
tru viata.

Intorcandu-se acasi intre dous tratamente, si-a cum-
pérat o pereche de pantofi sport, pe care si-i foloseasci
atunci cand se va face bine. Asculta muzic pozitivy,
cum ar fi The Rainbow Connection si tema din filmul
Rocky. Se plimba in jurul casei inciltat cu noii sii
pantofi sport si citea pasajele preferate din The Best of
Success (Cele mai mari reusite). Michael a ficut un urias
pas Inainte atunci cand a inceput si aplice in beneficiul
propriei sdndtéti aptitudinile pe care le dobandise si le
folosise in afaceri.

In prezent, medicul spune cd Michael Ballard este
~primejdios de sdnidtos. Este capabil si sari peste
cladiri inalte dintr-un singur salt, si chiar peste cele
foarte inalte, daci isi ia avant.”
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De opt ani de zile nu mai are nici urmd de cancer si
a ales s nu mai aibd niciodata.

Michael Ballard are acum o noud profesie. Tine
seminarii despre folosirea unui limbaj pozitiv pentru
a-i ajuta pe oamenii bolnavi si se vindece. Intentia lui
este ca medicii si asistentele medicale s devind con-
stienti de efectele distrugitoare pe care le poate avea
limbajul lor asupra pacientilor ingrijorati — si ce
foloase enorme poate aduce un limbaj pozitiv.

Michael explicd faptul cd tehnicile si cuvintele pe
care le-a folosit el, nu vor functiona pentru toatd lumea.
Pacientii comenteazd deseori:

~Michael, nu pot si spun ce ai spus tu. Nu mi se potri-
veste.”

El rdspunde:

,Bine, atunci spune-o cu propﬁile tale cuvinte, dar
pastreazd spiritul. Repetd afirmatiile pozitive potri-
vite pentru tine. Spune micar «Da, pot.» Nu lisa pe
nimeni — medic sau nu — sd-ti spuni cd situatia tae
firi speranti. In orice moment poti si-ti creezi o viatd
mai bunj, chiar daci nu poti schimba durata ei.”

Daci sunteti deja amenintat de o boald gravd, vi rog

s& nu renuntati. Puteti lupta. Asteptirile dumneavoas-
tra pozitive v vor imbunititi calitatea vietii.

Noti succintd

Ce puteti face acum:

Daci va simtiti bolnav, combinati ingrijirea medicaléd
cu propriul dumneavoastra efort: folositi-va limbajul
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pentru a promova o atitudine pozitiva si a intdri capa-
citatea naturald de luptd a trupului impotriva bolii.
In loc sd spuneti:

~Nu pot sd lupt cu asta. Situatia mea e fir3 speranti.
Asa mi-a spus doctorul”,

spuneti:

~Pot sd duc o viatd mai buni si asa voi face. Doctorul
nu stie cit sunt de puternic.”

In loc s4 spuneti:

»Sunt intr-o situatie fird iesire; nu pot schimba
nimic”,
spuneti:

~Pot sdi-mi imbunititesc calitatea vietii.”
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,,Cand”, nu ,, daca”

Pe copilul dumneavoastri nu-1 entuziasmeaza deloc
orele de limb4 francezi si n-are niciun chef si-si faca
temele in fiecare seari. In seara asta vreti s-i oferiti o
recompensa pentru a-l incuraja sd termine.

Spuneti cu voce tare:

»Daci iti termini astd-seard temele la francezd, poti sd
mindnci o portie mare din inghetata cu vanilie pe care
am cumpdrat-o astizi.”

Apoi spuneti:

~Cand iti termini temele la francezd, o si mancim cu
totii o portie mare din inghetata cu vanilie pe care
am cumpdrat-o astdzi.”

Care dintre cele doud fraze sugereaza cd vd agteptati
sd-si termine temele? Care dintre ele aratd c& nu sunteti
deloc sigur cd le va termina?

Probabil ati observat ci in ultima vreme comer-
ciantii au devenit mai atenti la mediul inconjurétor.
Unele supermagazine din societatea noastrd folosesc
etichete speciale pentru a indica produsele cu ambalaje
reciclabile, produsele biodegradabile si asa mai departe.
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Unele magazine oferd o reducere de céativa centi din
suma totald atunci cind veniti cu propria dumneavoastrs
sacosd. La altele existd un mic cos de gunoi destinat pun-
gilor de plastic care urmeazd a fi reciclate. Toate aceste
pungi sunt o amenintare la adresa mediului, pentru ci
durata lor de viatd poate atinge secole intregi. In plus,
prin reciclare se face economie de copaci si de petrol.

Pe vremea cand am inceput sd scriu aceastd carte,
magazinul nostru local Safeway nu oferea pungi de
plastic reciclabile. Sotia mea s-a hotdrat sa schimbe
situatia. S-a dus la casier si i-a spus: ,Apreciez foarte
mult eforturile pe care le faceti pentru protejarea medi-
ului. Cand veti incepe un program de rec1clare a pun-
gilor de cumpé&rituri?”

N-a spus ,Credeti cad ati putea , »V-ati gandlt sau
~Ar putea fi o idee buni si...”. A spus ,CAND?"

Casierul a réspuns:

»~Bund intrebare. O si vorbesc personal cu mana-
gerul inainte si-mi termin tura. Avem nevoie de un
program de reciclare. N-o si dureze mult ca s¥-1
punem in functiune.”

Magazinul Safeway din Coal Creek Village are acum
un cos pentru reciclarea pungilor de cumpdraturi. Daca
supermarketul dumneavoastrd n-are incd asa ceva,
data viitoare cdnd mergeti la cumpérituri puneti intre-
barea ,,Cand”, nu intrebarea ,De ce”.

Cand Citibank, US West, Bank of America si AT&T
doresc sd-si Imbunétiteascs eficienta in ceea ce priveste
recuperarea creditelor, il sun¥ pe Bill Arnold, director al
institutului International Collection Training. Treaba lui
este sd le arate oamenilor cum pot proiecta asupra altora
asteptdri pozitive. Observati diferenta dintre frazele:
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~Uitafi cum stau lucrurile: dacd puteti inapoia suma
pénd la sfarsitul sdptdmanii, renuntdm la taxele de
intarziere”

si
,Veniti cu cecul de 67,50 $ inainte de sfarsitul sip-

tdmanii si voi anula taxele de intirziere. In ce zi
puteti veni, paind vineri, ca si vi pot credita contul?”

Bill lasd deoparte intrebarea tipica: ,Credeti ca ati
putea inapoia suma inainte de sfarsitul s&ptimanii?” El
proiecteazd asteptarea pozitivd cd debitorul va pliti.
Scopul lui este si se asigure cd acest lucru se va intam-
pla, nu s¥ afle dacd se va intampla.

Dacd datornicul spune: , Asteptati putin. N-am spus
cd voi pliti pand la sfarsitul sdptdmanii”, Bill cauts s&
defineascd pe ce se bazeaza asteptarea sa pozitivi:

~Richard, sunt convins cd esti un om cinstit. si
responsabil, nu-i asa?”

»Sigur ci da.”

»Si vrei si-ti onorezi obligatiile, nu-i agsa?”

,Pii, da, vreaun.”

~Deci ai vrea sid rezolvi treaba asta pani la sfarsitul
sdptimanii, corect?”

»Da, dar nu am banii acum.”

Bill renuntd din nou la intrebarea , Dacd” si proiec-
teazd o agteptare pozitiva. In loc sd spuna:

JAtunci cdnd crezi cd vei avea destui bani ca si
platesti?”,
el presupune cd datornicul vrea sd rezolve problema
cit mai repede. 1l intreaba:

~Cat va lipseste din suma care trebuie achitatd sip-
timana asta?”
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Cu alte cuvinte, Bill nu-l intreabi pe datornic daci
va plati, ci trece la intrebarea urmétoare, cand va pliti?
Iar dacd acesta spune ci pentru moment n-are destui
bani, Bill nu intreabi cand va pléti, ci cat va plati acum.

Cénd vreti ca o persoani s3 facd un anumit lucru,
puneti-i o intrebare cu caracter practic. Nu ,,daci”, ci
~<cand si cat?”

Noti succinta

Ce puteti face acum:

Cénd observati c3 ati inceput o intrebare folosind
~dacd”, reformulati-o pentru ca ea s4 reflecte asteptarea
dumneavoastri pozitiva. -

In loc s3 spuneti:

~Ne place noul parc pe care l-ati oferit locuitorilor din
cartierul nostru, dar este plin de bolovani. Ne intrebam
dacd ati putea si-i indepartati si si neteziti pAmantul?”,

spuneti:

~Ne place noul parc pe care l-ati oferit locuitorilor
din cartierul nostru. Cand veti indepirta bolovanii si
veti netezi pAmantul?”

In loc s spuneti:

»otiu cd oamenii dumneavoastrd de la reparatii tre-
buie s4 fie tare ocupati, dar telefoanele noastre trebuie
reparate repede. Credeti ci ati putea trimite pe cineva
astizi?”,

spuneti:

»Stiu cd oamenii dumneavoastri de la reparatii trebuie
sd fie tare ocupati si apreciez ajutorul dumneavoastra.



——
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Deoarece telefoanele sunt principala noastra Iegac;l
turd cu clientii, trebuie reparate rapid. La ce7or
puteti trimite pe cineva, in aceastd dupi-amiazd?”

in loc s34 spuneti:
. Mi intrebam daci puteti si...7",
spunefi: |

,Cand veti...?”

7

Nu-i nicio problema!

Tocmai ati primit vestea cd ,,v-ati oferit voluntar” ca
supraveghetor la programul pentru tineri care va avea
loc luna viitoare, odatd cu intrunirea asoc1at1e1 profe-
sionale a sotiei dumneavoastrd.

Spuneti cu voce tare:

~Saizeci de adolescenti in aceeasi sald si eu responsabil
cu ordinea? Va fi o problemé ingrozitoare!”

Apoi spunefi:

~Saizeci de adolescenti in aceeasi sald si eu respon-
sabil cu ordinea? Va fi o provocare interesanti!”

Care versiune presupune ci lucrurile vor merge
prost? Care dintre ele sugereazd cd veti imagina un
mod creativ de a tine situatia sub control?

Maestrul de ceremonii l-a prezentat pe Sonny Hendrix
in timp ce acesta se indrepta citre centrul scenei, in
scaunul cu rotile, pentru a-si rosti discursul de absol-
vire. Toate persoanele din public au observat ci trupul
lui Sonny era intrucdtva asimetric, cu picioarele si
bratele amplasate intr-o pozitie ciudatd. Nu-si tinea
capul drept, iar in felul sdu de a vorbi era ceva
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neobisnuit. Poate ca multi dintre cei de fatd s-au gandit:
,Si eu care credeam ci am probleme. Viata lui Sonny in
acest scaun cu rotile trebuie sa fie o mare problema.”

Dar Sonny nu vede lucrurile in acest fel.

L-am intalnit la cea mai interesantd ceremonie de
absolvire la care am asistat vreodata. Aceasta a avutloc
la Centrul de Resurse pentru Handicapati de langa
locuinta mea din Seattle. O fostd scoald elementard,
desfiintatd pe nedrept cu cativa ani in urmd, fusese
transformatd intr-un centru educativ dedicat n exclu-
sivitate persoanelor cu probleme fizice speciale.

Cursantii de la centrunu se multumesc si primeasca
ajutor public si nu-si pierd timpul degeaba. Sunt hotd-
rati si fie membri activi ai fortei de muncd si se inscriu
la cursuri serioase de afaceri i profesionale, pentru a-si
asigura un loc de munca si a nu depinde de altii. Pro-
gramul este susfinut in intregime de firme-sponsor si
voluntari. ‘

Programul ceremoniei de absolvire a inceput cu dis-
cursurile oaspetilor din partea catorva corporatii care
sprijind centrul: compania Boeing, John Fluke Manu-
facturing, GTE, Digital Equipment si asa mai departe.
fn timpul programului din seara aceea, niciunul dintre
vorbitori nu a rostit cuvantul ,,problemé”. Ar fi fost
extrem de usor si-i descrii pe studenti drept oameni
coplesiti de probleme: mobilitate limitats, indiferenta
din partea celorlali, priviri indiscrete, atitudini partini-
toare si multe alte prejudecati.

Nimeni nu a mentionat cuvéantul ,probleme”. Toti
au vorbit despre ,,provocéri”. Frank Shrontz, secretar si
director executiv la Boeing, a mentionat faptul cd la
firma lui sunt angajati 10 000 de oameni cu , provocdari
medicale”, nu cu handicapuri”. in loc si se refere la
absolventi ca la niste oameni ale ciror ,probleme” le
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d:”lu dfeptul la mild sau la o atentie speciald, a subliniat
cd thtica de angajare de la Boeing a fost for,mlllaté ast-
fel mc;ét s& deserveascd In cea mai mare masurd intere-
sele firmei. ,,Cand gidsim persoane asemenea lor, care
axll' c%eéaésit p?oyocéri importante, vedem niste oa,meni
grldni; afi iura; si perseverentd. Sunt niste angajati extra-
Sonny Hendrix s-a numirat printre cursantii care au
luat cuvantul. Terminase cursul ,,TeIeProfessiclmals” cu
a.cE:ent pe aptitudinile necesare in vanzarile prin tele,fon
siin relatiile cu clientii. Adresdndu-se colegilor sdi de la
microfonul pe care i-l tinea o persoand aflatd langi
scaunul sdu cu rotile, le-a spus urmdtoarele: &

,,H.andicapurile noastre nu sunt decit barierele sau
usile pe care le acceptdm inaintea noastrd. Suntem ris-
punzitori pentru provocdrile cu care ne confruntim.”

. Sopny nu era dispus sd accepte faptul cd o persoani

a'nd1c51paté se confruntd cu probleme si ca majoritatea

LI$1.1(?I' ii rdman inchise. Dupd ceremonie, l-am sunat ca

s&d-i iau un interviu si am vorbit despre , probleme” si

~provocdri”. Dupd el, cei doi termeni re i ri
cr , rezint

total diferite: F #uerur

»O problemi este un lucru pe care-1 uristi. O provo-
care este un lucru pe care vrei si-1 depasesti.”

U.na dintre clientele mele este un manager de nivel
mediu la o importantd firmd de telecomunicatii. A
observat cd sefii de la nivelul superior veneau la Iea. cu
~probleme” si 1i cereau solutii. Asta nu o ajuta sa se
pregétgascé pentru a avansa in carierd si ii 14sa foarte
putin timp pentru celelalte responsabili’téti. Voia sa-si
mentlpé politica ,usilor deschise” si a ’observat c,é
atunci cAnd era foarte ,accesibild”, d’eseori ajungea la
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sfarsitul zilei cu sentimentul ca fusese haituita” tot tim-
ul si c& nu facuse altceva decit s stinga mici incendii.
Solutia ei la aceastd ,problema” a fost s¥ organizeze O
intalnire cu toate persoanele de la nivelul superior care
apelaserX la ea, in care &3 instituie o noud ,politica de
gasire a solutiilor”. Si-a reafirmat dorinta de a vorbi cu
fiecare supervizor in mod individual, ori de ‘cate ori
acestia simfeau nevoia. Insi le-a cerut s¥-si schimbe
modul de a pune problema. Supervizorilor le era interzis
s3 intrebuinteze cuvantul ,,problemé” si, de asemenea, sd
deschidi discutia dacd nu aveau cel putin o soluie.

Vechiul dialog:

,Scuzi-md, Kathryn, trebuie sd vorbesc cu tine. Am 0
problemd cu Dennis Swall. A intarziat deja trei zile la
rand si le dd celorlalti un exemplu foarte prost. Ce-ar
trebui s3 facem?” '

Noul dialog:

,Scuzi-m¥, Kathryn, ag vrea s3-ti povéstesc despre 0
situatie cu care md confrunt. Trebuie sa-1 conving pe
Dennis Swall si fie mai punctual si am 0 idee despre
cum si rezolv asta. Te 10g, spune-mi daci-mi poti
sugera o abordare mai eficientd.”

Rezultatul? Kathryn le-a facut supervizorilor un
mare serviciu, incurajandu-i sa aibi mai multd incre-
dereinei. Pedeo parte, ei aveau in continuare garangia
c4 se aplicau solutiile potrivite, iar pe de alti parte,
nimeni nu se mai simfea deprimat. in loc s fie coplesiti
de ,probleme” impovdrdtoare, Kathryn si supervizorii

ei si-au folosit intrunirile pentru a discuta despre avan-

tajele diverselor solutii pozitive.
Substituirea problemelor cu solutii va functiona siin
viata personald. Cand prietenii sau membrii familiei
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Incep sd di 3

e I}fnf ?scu:g despre ,probleme”, veniti-le in ajutor,
iscutia catre solutii. A A aj /
scut tii. Aceasta va ajutd sa

conc Ari ] .

¢ entrati asupra unor provocdri interesante, si nu

supra unor probleme deprimante. .

Noti succintd

Ce puteti face acum:

Inlf)CUI,tl cuvantul , problemd” cu ,provocare”
,ocazie” si con i i o
,OC: S centrati-vd asupra solutiilor.

In loc s8 spuneti: '

Acum, ci Jason a aj A
ps / juns la varsta adol ;
face tot felul de probleme”, escentei, ne va

spuneti:

Acum, ci i

” ason i

oA , cd ] _a ajuns la virsta adolescentei, ne
nfruntim cu noi provocari.” ,

in loc s4 spuneti:

,,I;gcentele crize' internationale au afectat pietele de
schimb valutar si au cauzat tot felul de probleme”

spuneti:

Recentele fluctuatii v ‘
o tii valutare ne-au deschi
time de posibilititi noi.” to 0 muk

In loc s& spuneti:
~Mi-e teamd c& vom avea probleme”
spuneti:

»Pare o provocare interesanta.”
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Profetiile cu privire la propria
persoani se implinesc

Dupé ce v-afi obignuit, in sfarsit, cu sistemul telet
fonic folosit in departamentul dumneavoastrd, sunte.:tl
transferat intr-o alti clddire, unde se foloseste un sis-
tem total diferit.

Spuneti cu voce tare:
,Nu se poate! Nu sunt in stare si invat toat.e caracte—'
risticile astea. Probabil o si-mi ia luni intregi ca sd-mi
intru in mana. Parci nu era destul de greu si preiau
posta vocald si sd fac transferuri de pe vech‘iul meu
telefon. Nu voi reusi s invét niciodatd un sistem de
comenzi complet nou.”

Apoi spuneti:

,M-am familiarizat cu telefoanele pe care le folo-
seam fnainte si acum mi voi descurca la fel de bine
si cu noul sistem. Voi invita cu ajutorul colegilor mei
’ - . * 14
si voi tine la indemini o brosuri cu instructiuni.

Cine pare condamnat sé-i descurajeze pe apelanti gi
s incurce transferurile la noul sau telefon? Cine se va

familiariza rapid cu noul sistem?
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Intr-un fel sau altul, in ultimii cativa ani m-am con-
vins pe mine insumi cd stau foarte prost cu simtul de
orientare. Cel mai curios este faptul ci am calatorit
foarte mult, in cea mai mare parte a lumii, fir4 s§ ma
rdtdcesc vreodatd. Am facut autostopul de la Nairobi la
Cape Town, m-am aventurat pe culmile din Noua Guinee
si am batut potecile incase nemarcate din Anzi. Intot-
deauna am ajuns fir3 probleme la destinatia propusi.

Insd de curdnd am ajuns binecunoscut pentru
Jtalentul” de a mi ritici in orasul meu natal. Nu
demult, prietenii nostri Lou si Vanna Novak ne-au invi-
tat la cind la ei acasd, la doar 25 de minute de noi.
fnainte de a pleca, am sunat-o pe Vanna si i-am spus:

»Stiu cd am mai fost la voi de doud ori, dar cred éé‘ ar
fi bine s&-mi spui din nou pe unde s-o0 iau. Stii c& ma
raticesc intotdeauna.”

In timp ce-mi notam instructiunile, nu m-am ostenit
sd verific detaliile, fiindcd oricum m4 asteptam s mj
rdtdcesc. Fireste, cu o jumétate de ord mai tarziu decét
ora la care eram asteptati, i-am sunat din masini.

~Lou, ne-am rdtdcit. N-am idee ce s-a intdmplat. Am
cdutat podul Magnolia Street, asa cum a spus Vanna,
dar am ajuns pe podul Ballard si acum nici micar nu
mai sunt sigur pe ce parte a canalului trebuie s& fim.
Intotdeauna ma ritdcesc cand vin la tine.”

Ma simteam atat de prost. Fetita noastrs urla in sca-
unul ei din masind, iar sotia mea, Julie, sedea in spate,
Incercand s-o potoleascd si certindu-md pentru ci
incurcasem instructiunile Vannei. In cele din urms, am
ajuns (cu o intarziere de 45 de minute), dar numai dupi
ce Loum-a , dirijat” prin telefon. A fost asemenea uneia
dintre scenele acelea din filmele vechi, in care pilotul
unui mic avion are un atac de cord si pasagerul lui
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reuseste sd aducd avionul pe pdmant, urmand instruc-
tiunile turnului de control:

In drum spre cas, Julie a subliniat faptul c& eu ma
.programasem” de la inceput s& ma ratacesc. Nici nu ar

fi fost posibil s nu m4 riticesc. {i programasem pen- |

tru acest rezultat pe Lou si Vanna, precum si pe mine
insumi, prin formularea: ,Intotdeauna mi riticesc.”

Am o busold, sunt destept, am o hartad detaliata si
mé pricep sd vorbesc cu oamenii. Nu existd niciun
motiv logic pentru care m-as ritici. De ce sd-mi limitez
capacitdtile In mod artificial? Chiar din acel moment,
m-am hotdrat s§ nu mai spun ,, M4 ritdcesc intotdea-
una.” In schimb, ascult instructiunile cu atentie, iau
notite clare si spun: ,,O s&-1 gésesc usor.”

Care sunt limitarile pe care vi le autoimpuneti? La ce
anume v-ati convins pe dumneavoastrd ingivad ci nu va
pricepeti? Ce mituri perpetuati, spunandu-le celorlalti
cd nu aveti anumite aptitudini? '

»Cand trebuie sd repar ceva, parci as avea doud maini

stdngi.” :

»Nu sunt in stare sd gitesc.”

»53 invdt franceza? Nici mdcar nu pot pronunta
numele vinurilor din California. N-am defel talent la

limbi strdine.”

Astizi, in timp ce scriam, m-am hotdrat si-mi deblo-
chez talentul de a-mi g#si drumul, oriunde m-as afla.
V& invit si pe dumneavoastrd ca atunci cand cititi
aceastd pagind sd luati hotdrarea de a va pune in va-
loare cat mai multe abilitdti. Nu vd mai spuneti dum-
neavoastra si celorlalti cd ,nu va pricepeti” la ceva; des-
coperiti cat de bine v3 pricepeti.
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Nota succinti

Ce puteti face acum:

In!ocyltl expresiile dumneavoastrs obisnuite care v
autolimiteazi cu afirmatii care v4 dau putere.
In loc si spuneti:

,,Niciodaté n-am fost bun la matematics. Nu md prea
pricep la cifre. Niciodat¥ nu stiu cum se calculeazx
procentele, nici micar cu un calculator”,

spuneti:

,,.Mi descurc bine la multe lucruri legate de matema-
tici. Vo'i trece pe la biblioteci si imi voi reimprospita
memon‘a in ce priveste calculele elementare pe éqre
le-am uitat, cum ar fi calculele cu procente.”

Inloc sy spuneti:
~Nu m3 pricep la asta”,
spuneti:

~»M4 striduiesc s3 devin mai bun la asta.”
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Faceti-vi investitiile profitabile!

Vindeti spatiu publicitar intr-o binecunoscutd
revistd pe teme de naturd i vd intalniti cu o intreprin-
25toare care a decis si comercializeze un dispozitiv
special pentru hrénirea pasarilor. Este o afacere mica:
potentiala dumneavoastra client4 abia si-a inceput afa-
cerea, al cirei ,centru de operare” este, deocamdats,
masa din bucitdrie.

Spuneti cu voce tare:

Imi dau seama cd a cheltui 500 de dolari pe o reclama
intr-o revistd este un angajament important. Desigur, e
greu de estimat, dar ati putea primi sute de comenzi.”

Apoi spuneti:
,Aceastd reclami reprezintd o investitie de 500 de

dolari. Haideti si vedem ce profit va genera, chiar
daci vi rispund doar 0,5% din cititorii nostri.”

Care abordare are mai multe sanse sd capteze atentia

intreprinzitoarei? fn ce caz se poate spune c& fondurile

vor fi investite intr-un mod mai intelept?

De curand, am devenit tatd si multi alti parinti m-au
sfatuit ,s4 petrec cat mai mult timp posibil” cu fetita
mea acum, cat este foarte mica. Uneori, trece o bund
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parte din zi i eu n-am ficut altceva decét sd mi joc si
sd vorbesc cu copilagul meu. Sotia mea face la fel. Eu nu
ma gandesc ¢ imi cheltuiesc timpul cu ea, ci cd il inves-
tesc. lar profitul este uriag: atunci cdnd md bucur im-
preuni cu Kelcie sunt o persoans mai fericitd, mai pro-
ductivy, iar in ceea ce-o privegte pe ea, stiu cd atentia pe
care i-o ddruim acum noi, pdrintii va avea un efect
benefic asupra intregii ei vieti. '

' In t%mp ce cititi aceasti carte, uneori poate aveti
impresia cd pun prea mare accent pe sensurile cuvin-
telor. Cred cd acesta este un astfel de moment. Gén-
diti-v¥ insi ce influentid extraordinard au cuvintele
asupra gandirii dumneavoastra.

Haideti s3 incepem cu Websters” Ninth New Collegiate
Dictionary™:

a cheltui [to spend): 1: a folosi bani; 2a: a epuiza,

a obosi; 2b: a consuma in mod ineficient, a risipi;

3: a face sau a permite s se scurg; 4: a sacrifica.

~ Oare asta se intdmpl4 atunci cand iau o pauzd si ma
joc cu Kelcie timp de o ord? Imi risipesc timpul? Acum
sd trecem la litera L.

a investi [to invest]: 1: a folosi bani pentru obtinerea
unui profit financiar; 2: a folosi (ceva) in vederea unor
beneficii sau avantaje ulterioare.

) Suni mai bine! Cand imi folosesc timpul pentru a fi
mpreuns cu fiica mea, fac aceasta pentru cd mi astept la
beneficii si la avantaje. Vreau s¥ ma gimt bine —si ea la fel.
Investiti suficient timp in familia dumneavoastra?
Risplata primitd merit4 si va sporiti investitia?

Bineinteles, mai jos sunt redate sensurile din limba engleza ale
verbelor in discutie. (N. red.)
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in afaceri, atunci cand decideti sd va folositi fondu-
rile limitate pentru a cumpéra calculatoare, a angaja oa-
meni sau a plati chirie, va asteptati ca firma sd producd,
in schimb, un profit. Nu cheltuiti bani pe publicitate,
promovare, programe de ingrijire a sdnatatii si pe vehi-
culele companiei, ci ii investiti.

In viata personals, inlocuiti ,a cheltui” si ,a petrece”
cu ,a investi”. Am descoperit ca sunt destule ocazii in
care ,a cheltui” este mai potrivit. Dac3 merg in parc si
cumpdr vatd de zahir, nu fac o investifie. Cumpar
lucruri pentru c& imi plac pe moment. Dar cand vine
vorba de a cumpdra un automobil, a alege o magind de
spalat sau a-mi completa garderoba, imi place sé-mi
consider achizitiile niste ,investitii”. ' '

Faptul de a gandi — si a vorbi — despre investitii
creeazi o constiinta a plenitudinii, si nu a lipsei. Dacd
vesnic doar cheltuiti, nu faceti dect si risipiti continuu
resurse limitate. Atunci cand investiti, folositi o parte
din resursele dumneavoastra asteptandu-va sa creati si
mai multe.

Atunci cand descrieti modul in care va veti folosi
timpul, banii si energia, vorbiti despre investitii. Folo-
siti-v4 resursele intr-un mod intelept, care va genera
recompense, indiferent daci asta inseamnd satisfactie
pe termen scurt, recompense financiare pe termen lung
sau sentimentul profund ca ati facut ceea ce trebuia.

Nota succintd

Ce puteti face acum:

Inlocuiti ,a cheltui” si ,a petrece" cu ,a investi”
atunci cand vorbiti despre felul in care va veti folosi
timpul, banii sau alte resurse.
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In loc sa spuneti:

,,\(or_n Cl}el}ui mai multi bani pe casd si vom adduga o
miniserd langa ferestrele din bucatdrie”,

spuneti:

f,Vom 1{1vesti intr-o miniserd pentru a ne face locu-
inta mai plicuta. Totodatd, cind ne vom muta de aici
aceasta va fi un avantaj atractiv.” '

In loc s& spuneti:

»Nu mai putem cheltui bani pe mobil. Departamen-
tul tdu va trebui s3 se descurce cu birourile si scaunele
pe care le aveti deja”, I

spuneti:

,,Ifgntru .moment, nu vom cumpira mobild noud. besi
a investi in scaune si mese mai ergonomice ar putéa
spori productivitatea, sunt alte investitii care ne pot
aduce un profit mai bun.” '

fn loc s4 spuneti:

»,Cum se apropie toamna, trebuie s3 cheltui din nou o
grdmadd de bani pe haine. Am nevoie de un nou par-
desiu, de pantofi si va trebui sd cumpdr si niste pan-
taloni”, S
spuneti:

:,Vo.i invgsti intr-o noud garderoba pentru toamni si
1a.m5..V01 cumpﬁ.ra un pardesiu cilduros si conforta-
b%_l, niste pantofi si niste pantaloni cu care si arit
bine la serviciu.” )

In loc s spuneti:
Vol cheltui bani si timp pentru cursuri serale”,
spuneti:

Voi 1nve§t1 timp si bani in cursuri serale, ca sd pot
progresa in cariera mea.” o
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Nimic nu este imposibil.

Deja ati avut vanziri record, iar in prezent realizdrile
dumneavoastr sunt cu aproape 20% mai mari decét in
aceeasi perioad4 a anului trecut. Managerul regional va
felicita pentru performantele dumneavoastra si vd
informeaz3 ci norma pentru trimestrul urmator v-a
fost marita cu 25%.

Spuneti cu voce tare:

,Jmposibil! Deja rulez cu vitezd maxima si am avut
noroc si primesc cateva comenzi mari in primul
trimestru. [atd de ce mi-am depasit deja norma cu
20%. N-am cum s inchei anul cu o crestere de 25%.”

Apoi spuneti:

»Va fi o provocare. Pand acum, o conjuncturd de im-
prejuriri m-a ajutat si realizez mai mult cu 20%. Poti
si te bazezi pe angajamentul meu total pentru a
doua jumitate a anului. Voi face tot ce-mi std in pu-

teri ca si indeplinesc noua normi si cred cd aceastd
crestere de 25% este realizabild.”

Care persoan are sanse s facd fati cresterii de 25%?

Poate cunoasteti deja una dintre numeroasele carti
ale reverendului Robert Schuller sau poate cd ati urma-
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rit la televizor transmisii de la Chrystal Cathedral
(Catedrala de Cristal) din California. Am avut norocul
sd& md aflu printre pasionatii de arhitecturd care au
facut turul catedralei atunci cand proiectantul acesteia,
Philip Johnson, si-a prezentat in mod oficial bijuteria
comunitdtii arhitectilor. Mai tarziu, am aflat ,adevirata
poveste” a construirii acestui edificiu impresionant.

Cénd a vorbit pentru prima oara cu Philip Johnson,
dr. Schuller i-a explicat cd vrea sd construiascd o cate-
drald spectaculoasd, alcituits in Intregime din sticld, cu
o acusticd extraordinari si in care amvonul si fie per-
fect vizibil din pozitia fiecirui scaun. Nu se mai con-
struise niciodatd o asemenea clidire; erau necesare can-
titdti uriase dintr-o sticld speciald si tehnici de
constructie inovatoare. Pe deasupra, California de Sud
reprezintd una dintre zonele cu cea mai inaltd activitate
seismici. In timp ce-i explica domnului Johnson viziu-
nea sa asupra Catedralei, dr. Schuller a mai addugat o
provocare: nu avea bani.

Dl. Johnson s-a uitat la el si i-a spus:

»Stai putin, las&-ma si inteleg. Vrei s ridici o clidire
uriasd, cum nu s-a mai vizut vreodats. Vrei si fie con-
struitd folosind materiale si tehnici care n-au mai fost
utilizate niciodatd si nici mécar nu ai bani pentru asta?
E imposibil!”

Zambind, reverendul Schuller l-a rugat pe Philip
Johnson s3 deschidi uriasul dictionar aflat pe un pie-
destal din biroul s3u si s& caute cuvantul ,imposibil”.
DI. Johnson stribdtu camera si Incepu si dea paginile;
dupi o clipd de confuzie, celebrul arhitect ridicd privi-
rea si spuse: ,In acest dictionar nu existd cuvantul
«imposibil»”.
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spuneti:

»Stiu cd ti-ar plicea sd ai propria ta masind; si vei
avea nevoie de o grimada de bani ca si ti-o cumperi
si sd-ti plitesti asigurdrile. Haide si facem un plan
realist si sd discutim diseard despre asta cu tatil tau.
Daci vara urmdtoare nu e un termen realist, poate ne
gindim la Criciun.” :

In loc s& spuneti:

»54 fiu promovat director economic pand la sfarsitul
anului? Imposibill Am nevoie de cel putin 12 luni de
experient3 si deja sunt doi alti asistenti de vanzari care
asteaptd ocazia asta”, o
spuneti:

»Din cite stiu eu, nimeni n-a fost promovat director
economic in mai putin de un an. Vreau s3 fiu primul
in aceasti situatie. Voi munci cit imi std in puteri ca
sd am realizdri absolut remarcabile.”

fn loc s spuneti:
~Acest lucru este imposibil”,
spuneti:

»Va fi nevoie de eforturi deosebite, dar e posibil.”

U S
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Copiii sunt numai urechi

Adolescentul dumneavoastrd cel voinic se aldturd
unor copii mai mici, care se joacd in fata casei cu un
skateboard. Cand bdiatul -dumneavoastrd se urcd pe
skateboard si isi ia avant, masa si acceleratia se combind —
iar viteza rezultatd il propulseazi pand in grédina veci-
nului, unde ddrdma bazinul de plastic, culca florile la
pdmant si rupe una dintre tevile stropitorii automate.

Spuneti cu voce tare:

,John! Ce-i cu tine? Uite ce-ai ficut, nerodule! Ai ficut
praf curtea din fatd a familiei Tate. Nu esti in stare si
te porti ca un tindr de vérsta ta. Toata viata o s& ai pro-
bleme.” '

Apoi spuneti:

«John! Se pare ci o si te ocupi putin de gradingrit.

Stiu cd ai intentii bune si esti prea mare pentru juca-

riile copiilor.”

Care dintre pdrinti isi incurajeazé copilul sd-si folo-
seasci ratiunea si sd treacd fird probleme la viata de
tandr adult? Care dintre ei ii submineazd copilului
stima de sine?
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Cand avea doar 6 anisori, micuta Julie stitea foarte
prost cu atentia. N-o prea interesa scoala si in clasa a
treia a rdmas repetentd. In clasa a patra, situatia nu era
cu mult mai bund, asa cd profesoara s-a dus si stea de
vorbd cu pdrintii ei, a cdror ingrijorare era cét se poate
de fireascd. Le-a spus: ,Cred ci trebuie s priviti ade-
varul in fata. Julie nu va fi decét o elevd mediocrad.”

Este uluitor cat de receptivi sunt copiii mici. Desi
Julie nu-si aminteste ca profesoara ei si-i fi spus vreo-
datd in mod direct asemenea vorbe descurajante,
intr-un fel sau altul micuta a inteles. )

fn scoala primars si la gimnaziu, Julie a fost o elev
de nivel mediu. Vesnic nesigurd pe realizirile ei, lega
prietenii mai ales cu oamenii care nu se remarcau prin
nimic deosebit. Nu aveau mari agteptéri de la ea si nici
nu primeau asa ceva.

n clasa a noua, Julie s-a imbolndvit de mononucle-
0z4 si a stat tintuitd la pat noud sdptdmani. Neavand
prea multe distractii la dispozitie, a Inceput sd se puna
la punct cu materia pe care o pierdea lipsind de la
scoald. Pentru prima oar3 a descoperit ci, dacd se stra-
duia, putea si fie o elevd de nota 10 si nu una medie.

Doudzeci de ani mai tirziu, un veterinar a observat
ci lui Julie, pe atunci in varstd de 33 de ani, i plicea

foarte mult s& se ocupe de cai. I-a spus c# are darul de

a diagnostica bolile si a incurajat-o s& dea la facultate,
spundndu-i ci e prea desteapti ca sd n-o facd. Dintr-un
motiv sau altul, Julie l-a crezut. S-a inscris la unul din-
tre colegiile din vecinitate (si totodati s-a eliberat de
credinta cd e destinati si fie ,mediocrd”), iar acum o
duce mult mai bine.

Julie avea un nume de familie neobignuit, pe care
poate cd l-ati mai auzit: Ziglar. Tatdl ei este Zig Ziglar,
unul dintre cei mai cunoscuti conferentiari gi instruc-

T eTene——
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tori profesionisti de vanzari din lume. Am auzit prima
oard povestea lui Julie Ziglar Norman cand am luat
cina cu Zig si sotia lui, Jean. Sotia mea si cu mine eram
cu fetita noastra de trei luni, Kelcie, si i-am cerut lui Zig
sd ne dea cateva sfaturi privind mesajele pe care ar tre-
bui s& le transmitem zilnic fetitei noastre in cea mai
importantd etapd din viata ei. Zig este autorul cirtii
Putem creste copii buni intr-o lume negativi!’, o lucrare
extraordinard, pe care ar trebui s-o citeascid orice
pdrinte. Cartea contine un citat anonim:

Casa dumneavoastrd este impanzitd cu microfoane!

In orice casd, fiecare copil are doust microfoane — cite unul
in fiecare ureche. Aceste instrumente extraordinar de sensi-
bile capteazdl rugiciunile rostite la masd, melodiile fredo-
nate, conversatiile obisnuite si toate tipurile de limbaj folo-
site. Aceste microfoane inregistreazd absolut tot si transmit
datele unor minti extrem de impresionabile. Aceste sunete
devin apoi vocabularul copilului dumneavoastrd si baza fap-
telor sale.

Din propria mea experientd, copiii sunt extrem de

susceptibili la mesajele negative. In copildrie, mi s-a

spus cd aveam nigte urechi de mgar; chiar daci mai
tarziu corpul meu s-a dezvoltat indeajuns, pani pe la
30 de ani m-am considerat urdt. Ori de cite ori ma
uitam in oglind4, imaginea la care priveam era cumva
distorsionatd, asemenea celei reflectate de o oglind4 cu
doud fete convexe de la balci: nu vedeam decat douid
urechi uriage, total nepotrivite cu restul.

Ceea ce spuneti dumneavoastra si ceea ce spun altii
are o influentd foarte puternicd asupra imaginii de sine

" Aparuta la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2000. (N. red.)
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a copilului. O proastd imagine de sine se vindecd in ani
intregi — sau poate niciodata.

Dr. Wayne Dyer, in minunata sa carte What Do You
Really Want for Your Children? (Ce vd doriti, de fapt, pen-
tru copiii dumneavoastrd?), le reaminteste tuturor pdrin-
tilor c& este posibil s& submineze f4r3 si-si dea seama
increderea in sine si valoarea propriilor copii. O gre-
seald obisnuiti este sd le spuni copiilor cd sunt rdi, desi
in realitate sunt copii buni, care se poartd rau. In apa-
rentd, frazele urmitoare sunt foarte asemdndtoare:

,Fetitd rea ce esti! Ai fdcut desene pe tapet si l-ai stri-
cat. De ce distrugi toate lucrurile?”

si

.54 desenezi pe pereti e un lucru rdu. Acum ai stricat
tapetul. Asta inseamni si distrugi lucrurile.”

Desi intre efectele psihologice ale acestor doud ad-
monestiri existd o diferentd uriasd, la varsta lor copiii
nu pot percepe asemenea distinctii subtile. Ca adulti,
trebuie si ne asumam responsabilitatea de a fi cét se
poate de precisi in aprecierile si dezaprobdrile noastre.

Copiii isi modeleazi viitorul prin propriul limbaj.
Cénd vi auziti copilul spunand:

JIntotdeauna ma incurc la aritmetici. Nu mé& pricep
la numere. Nu vreau si dau lucrare. M doare burtica”,

ucideti in fasd acest limbaj negativ:

.Jenny, esti foarte buni la matematici. Stii foarte
bine si calculezi cat rest trebuie sd primesti atunci
cand iti dau un dolar ca si cumperi fructe. Poti sd te
descurci foarte bine la lucrarea la aritmeticd. Hai si
facem exercitii impreund.”

Eu iau in serios sfaturile lui Zig Ziglar si Wayne
Dyer. Desi micuta mea Kelcie nu vorbeste incd, sunt
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sigur cd imi intelege sentimentele, dacad nu si cuvintele.
N-o s las niciodatd s& treacd o zi fard si-i amintesc ca
este o fiintd bund, desteaptd, frumoasd, avand tnainte o
viatd extraordinard si plind de recompense.

A-iInvidta pe copiii dumneavoastra sd foloseascs un
limbaj pozitiv este unul dintre cele mai minunate daruri
pe care li le puteti oferi. Aritati-le prin propriul dum-
neavoastrd exemplu ci proiectati asteptiri pozitive, atat
in ceea ce va priveste, cat si in privinta lor. Si nu uitati
cd toti copiil cu care interactionati, indiferent dacs sunt
rude, vecini sau niste pusti cu care vorbiti cdteva minute
la coadd, la supermarket sau in avion, cantiresc fiecare
vorbd pe care o rostiti. Culegem ce am seménat.

Noti succinta

Ce puteti face acum:

Aveti mare grijd sa folositi un limbaj pozitiv ori de

.céte ori va aflati In preajma unor copii. Dati un exem-

plu bun si ajutati-i pe copii sd-si modeleze viitorul, vor-
bindu-le pozitiv gi vorbind pozitiv despre ei.
In loc sd spuneti:
,Bdiat rdu ce esti! Ai diramat vaza lui mami si ai
spart-0”,

spuneti:

»~Cand dai buzna in casd, poti sd spargi din greseali
lucruri. Te rog sd n-o faci. Aleargi la fel de bine in
continuare... si aleargi afard.”

In loc s spuneti:

,Copii, imi pare ru ci nu putem merge la Disneyland,
dar nu ne permitem. Tata nu se prea pricepe sd-si
péstreze locul de muncs, aga ¢ a fost concediat din nou”,
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spuneti:

,Copii, ne vom schimba planurile si vom merge la
Disneyland anul viitor, cind veti fi pufin mai mari si
veti putea participa la mai multe distractii. Tati o si
faci o schimbare interesanti si o si-si ia 0 noud
slujbd, mai buni decit asta pe care o are acum. Osd
economisim bani si asteptim cu neribdare o vacanta

si mai bund.”

In loc s3 spuneti:

,Esti un copil riu si intotdeauna dai de bucluc”,
spuneti:

,Esti un copil bun si felul in care te porti nu este
acceptabil.”

II

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Ii apreciazi pe cei care meriti

Oamenii care folosesc forta cuvantului ii apreciaz¥
pe tofi cei care meritd aceasta. Nu ezitd sd-i laude pe cei
care reusesc si nici sd se felicite pe el insisi atunci cand
creeazd evenimente pozitive in viata lor.

Efectul pe care-l poate avea asupra vietii dumnea-
voastra felul in care vorbiti a fost studiat cu atentie, iar
rezultatele sunt spectaculoase. Dr. Martin Seligman,
psiholog la Universitatea din Pennsylvania, a efectuat
cercetdri extraordinare pe aceastd temd. Rezultatele
acestora sunt publicate in cartea sa Learned Optimism
(Optimismul invdtat).

Dr. Seligman a identificat trei scdri principale ale
optimismului si pesimismului in limbajul de zi cu zi al
unei persoane sau, cu alte cuvinte, ,stilul siu explica-
tiv”. Cand se confruntd cu evenimente pozitive, oa-
menii care vorbesc pozitiv le descriu In termeni ce se
subscriu categoriilor de ,universal”, ,intern” si ,per-
manent”. Pesimistii neajutorati tind s& pund evenimen-
tele pozitive pe seama unor factori ,specifici”,
~externi” si ,temporari”.

,Universal” inseamnd si observati cd aveti succes
nu doar intr-o situatie anume, ci in toate aspectele vietii
dumneavoastrd. ,Specific” inseamnd sd percepeti situa-
tiile pozitive drept evenimente izolate.
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Termenul ,intern” indicd faptul cd va asumati res-
ponsabilitatea, cd va recurioasteti propriul rol in obti-
nerea rezultatelor pozitive si ci va apreciati pentru
aceasta. Un stil explicativ ,extern” inseamna ca atribu-
iti succesul unui factor aflat in afara controlului dum-
neavoastri — ,norocului”.

Termenul , permanent” identifici evenimentele po-
zitive drept dovezi continue ale unui sablon normal al
succesului. O descriere de genul ,temporar” sugereaza
un fel de noroc chior, ceva ce se Intdmpld numai din
cand in cand.

Cand o mam4 care foloseste limbajul pozitiv vede ca
baiatul ei a avut o contributie care i-a permis echipei
din Liga juniorilor la care joacd sd castige meciul, i
spune acestuia: '

,Biiete, sunt tare mindri de tine. Ai ficut o treabd

grozavi, iar toate antrenamentele tale au dat roade.

Ai jucat foarte bine in ultimul meci si pun pariu cd

in continuare o si joci si mai bine. Vid ci mergi mai

bine si cu scoala, ti-ai terminat treburile la timp si nu
mai minanci atitea prostii. Se pare ci ai succes in
toate meciurile.”

Puteti detecta cu usurintd stilul ei universal, intern,
si permanent.

O mami care nu acordd importanti la ceea ce le
spune copiilor le va vorbi in felul urmdtor:

,De data asta ai avut noroc. Tipul &la ti-a aruncat o
minge pe care numai un prost ar fi ratat-o. Sie bine cd
vantul bitea citre stinga. Picat c nu joci aga mai des.
Ar fi bine s te bucuri de glorie atat cat poti. Maine ai
testul acela la stiinte si stii c la materia asta nu esti asa

de bun.”
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Parintele negativ foloseste pentru acelasi eveniment
o descriere specificd, externd, temporara. Succesul copi-
lului este un eveniment izolat, datorat unor factori
externi si cu sigurantd nu un lucru care va continua.
Care pdrinte presupuneti cd va avea un copil mai fericit
si mai realizat?

In afaceri, liderii cei mai eficienti sunt aceia care fi
felicitd in public pe membrii echipei lor atunci cand
acestia au o realizare. Dacd vreti sd aveti lucratori loiali,
care devin din ce in ce mai buni, aveti griji si-i apre-
ciati pentru realizdrile lor. Acelasi lucru este valabil si
in relatiile personale — prieteniile deosebite se bazeazi
pe o admiratie reciprocd. Ganditi-vd cat de mult in-
seamnd pentru dumneavoastrd cand cineva pe care il
respectati, in care aveti incredere si poate chiar i} iubiti
vd apreciazd In mod sincer realizérile personale. ’

In capitolele care urmeaza veti intdlni cameni care
s-au felicitat pentru propriile lor realiziri. De aseme-
nea, veti observa rezultatele benefice ale faptului de a-i
aprecia pe ceilalti pentru ceea ce au realizat. Folositi
forta cuvintelor; apreciati-i pe cei care merits. ,




12

Ce scuza aveti?

Va oferiti s-o duceti acasd cu masina pe colega dum-
neavoastrd, iar cand ajungeti, ea v4 invitd s beti o cafea.
Ea spune cu voce tare: ‘

~Scuzd-md, te rog, pentru dezordine. Azi dimineats
am plecat In graba si am l4sat totul vraiste.”

Apoi spune:

,Bine ai venit la mine acasi.”

Care casd va fi mai curatd? Unde vi veti simti mai
confortabil? Cine d& impresia unei persoane mai incre-
zdtoare, mai sigure pe sine?

Ceea ce poate face un bun hipnotizator cu un grup
de directori, altminteri oameni seriosi si rezervati, care
participd la banchetul anual al companiei este de-a
dreptul uluitor — si totodatd amuzant. Gil Eagles este
unul dintre cei mai buni hipnotizatori din lume. Corpo-
ratii de varf ca IBM si AT&T apeleazi la el atunci cand
doresc un spectacol de prima clasi pentru evenimen-
tele cele mai importante. Gil este capabil sd urce pe
scend un grup intreg de directori ai corporatiei si, in
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cateva minute, si-i facd sa-1imite pe Elvis, s4 se dezldn-
tuie in lupte sau sd se poarte ca niste instructori militari
severi. Dacd te afli in public, pur si simplu nu-ti vine
si-ti crezi ochilor vazandu-l pe batranul Joe, pe blandul
si mai curand timidul contabil-sef pe care-l stii de ani
de zile, cum scuturd nebuneste niste castaniete imagi-
nare si danseaz3 un flamenco plin de insufletire in fata
a mii de angajati care abia daci l-au auzit vreodata
scotind o vorbd.

Gil se grébeste sa demaste conceptiile gresite pe care
le-au popularizat hipnotizatorii de gcoald veche: el
nu-si cufundi subiectii in trans4 si nici nu le induce o
stare de constientd suspendatd. De fapt, ceea ce face
orice hipnotizator este sd-si ajute subiectul si creeze si
s triiasci o imagine mentald.

Daci le sugereazd cd se vor simti jenati si vor ardta
ca niste natangi, subiectii nu coopereazi. Gil insd isi
invita grupul de voluntari sd urce pe scend si creeazd o
imagine mentald sofisticatd si linistitoare, care le da
incredere ci vor reusi s faca lucrul propus. In timp ce
subiectii stau cu ochii inchigi pe un rand de scaune in
fata publicului, le spune cd se vor simti relaxati si subli-
niaza faptul ci scopul intregului joc este sd se amuze.
Le spune: Voi veti fi vedetele, iar eu vA voi ajuta sd
cipatati incredere.” Apoi cere audientei: ~Aplaudati-i
pe acesti oameni curajosi.”

Prin aceste afirmatii, Gil creeazd o anumitd imagine
in mintea subiectilor. Acestia vor fi relaxati, curajosi si

se vor purta ca vedetele serii. Apoi fi ajutd s& transpund

aceste imagini in realitate.

Succesul lui Gil ca hipnotizator se bazeazd pe o pre-
mis3 fundamentals: oamentii transpun in realitate ima-
ginile din mintea lor. Dup mai bine de 4 000 de repre-
zentatii magistrale, Gil este foarte constient de imaginile
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pe care le creeazi pe scend. In afara scenei, cu totii pro-
iectam In mod inconstient imagini pe care nu le dorim
cu adevérat. Gil si cu mine am invéatat ceva despre
crearea de imagini involuntare atunci cand m-am dus
in vizitd la el si la familia lui.

Dupd ce am finut un discurs la New York, l-am
sunat pe Gil si el s-a oferit s& ma ia din Manhattan si s&
ma& ducd la el acasd, in New Jersey. De acolo, am fi n'iers
cdtre nord, ca s ne relaxdm impreund cu familia lui la
casa lor de vacantd din Poconos. ,Bine, vin si te iau la
ora 1 din fata hotelului. Te rog sd md scuzi pentru
masind, e un Cadillac cam ponosit.”

A parcat in fata hotelului minunatul sdu Cadillac
clasic si ne-am dus la locuinta lui din Short Hills, New
Jersey. Trdieste intr-o comunitate instdritd si ex’clusi-
vistd, formatd din directori de corporatie, ’medici si
avocati. Multe dintre locuinte sunt vile In valoare de
milioane de dolari. Pe cand intram in casa lui spatioasa,
elegantd si plind de antichitdti, mi-a spus: ,,écuzati
dezordinea; cainele a devastat tot parterul.” I

Curand, eram cu totii instalati in incdp&torul lui
Cadillac, indreptandu-ne citre nord prin Pennsylvania
pentru a ne bucura de un weekend la casa lui de pe
malul lacului Eagles. Cand am ajuns pe aleea ce ducea
cdtre casd, de-a lungul drumului pésteau cateva capri-
oare, lacul ne oferea o perspectivd senind si incanta-
toare, iar minunata lor casd de pe tdrm ardta foarte

primitoare. Comentariul de bun-venit al lui Gil fu
urmitorul: , Te rog s ne scuzi mica noastrd colibd.”
Niciodatd nu m-am bucurat de un weekend mai rela-
xant si mai confortabil sau de o prietenie mai profunda.
Gil n-avea nevoie si-si ceard scuze pentru nimic. Casa,
masina si casa de vacantd erau absolut incantaitoare.
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Insa Gil ma , programase” in mod neintentionat s3
observ tapiteria de piele usor uzatd din masina lui si
urmele de dinti pe care magnificul sdu Husky le ldsase
pe picioarele canapelei.

Cand, mai tarziu, i-am atras atentia asupra acestui
Iucry, lui Gil nu-i venea s3 creadd ci el insusi crease
acele imagini. Are un succes extraordinar si'este foarte
sigur pe el, dar In mod inconstient crease niste imagini
mentale care puteau sugera cé se rusineazd de casa si
de masina lui.

Scopul nostru este urmétorul: primul pas in utili-
zarea unui limbaj pozitiv este sd deveniti constient de
obiceiurile dumneavoastrd negative, si vi dati seama
imediat cand ati folosit o expresie nepotrivitd. Apoi
veti Invdta sd v& opriti chiar inainte de a o folosi si o
veti inlocui cu expresia pozitivd corespunzitoare. In
cele din 'urmd, va veti forma obiceiul inconstient de a
vorbi tot timpul intr-o manierd pozitivi.

Daci veti avea vreodatd norocul si fiti oaspetele lui
Gil, m3 astept sd-1 auziti spunand: ,N-aveti cum sd mi
ratati, o sd conduc un Cadillac alb clasic. La mine in
familie v& veti simti ca acasd. Nu suntem cu nasul pe
sus sau pretentiosi, dupd cum veti constata cand il veti
observa pe cainele nostru cum rontdie mobila. Iar
cdsuta noastrd de vacantd din Poconos o si vi se pard
absolut incantdtoare.”

Céand m4 aflu pe scend si sustin un seminar despre
limbajul pozitiv, deseori observ c4 mai ,strecor” si cate

0 expresie nepotrivitd. Poate spun ,dar” in loc de 51", '

sau ,va trebui s verific asta” in loc de ,imi va face
placere s& verific asta”. Pentru publicul meu si pentru
dumneavoastrs, cititorii mei, vreau sd subliniez un
lucru esential: limbajul pozitiv este o céldtorie, nu o
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destinatie. In fiecare zi sunt congtient de limbajul meu
si ma straduiesc sd-1 imbundtdtesc. Si dumneavoastra
puteti face acelasi lucru.

Atunci cand spuneti: Lmi cer scuze pentru
casa/masina/talentele mele la gatit”, scuza dumnea-
voastrd are doud efecte: pe de-o parte, atrageti atentia
asupra unui lucru care va face s va simtiti jenat si pe
care, altfel, poate c4 persoana cealaltd nici nu l-ar fi obser-
vat. Pe de alta parte, creati o impresie de nesiguranta.

Ati observat ca oamenii care se scuzd de obicei nici
nu au nevoie si o faca? De indat¥ ce spun: ,Imi cer
scuze pentru dezordinea din casd”, probabil vi ganditi:
~Pentru ce se scuzi? E mult mai curat decét la mine!”
sau: ,Are dreptate. Acum, cd m& uit mai bine, imi dau
seama cd bibelourile alea trebuie sterse de praf.”

Dacd oamenii se vor simti ofensati de aspectul casei
dumneavoastrd, de dezordinea din birou sau din
masind, 14sati-i s4 o faci. E problema lor. In realitate,
majoritatea nu vor observa lucrul de care v este jend —
dacd nu le atrageti atentia asupra lui. Si nu trebuie s v
faceti griji pentru cei care il observd. Dacd vi invitati
seful la cind si chiar v& iIngrijoreazd faptul ci micul
dumneavoastrd apartament sau mobila portocalie fi
vor face o impresie negativd, mai bine dati-i intalnire la
un restaurant.

Pe scurt, nu véd cereti scuze pentru un lucru care va
provoaca nesigurantd. Rezolvati problema sau uitati de
ea. Dacd as putea alege intre a m& intalni cu o persoand
nesigurd si jenatd — cu sau fard motiv — si o persoand
ce pare multumitd si fericitd, as prefera s fiu in compa-
nia acesteia din urma.
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Nota succintd

Ce puteti face acumt:

Nu v& mai cereti scuze pentru diverse defecte imagi-

fn loc sa spuneti:

,imi cer scuze pentru dezordinea din apartamentul
meu. Pur si simplu n-am avut timp si fac curat saptd-
ména asta”,

spuneti: }
Bine ai venit. Ma bucur si te vid.”
In loc s spuneti:

,/Te rog s& mi scuzi pentru maldirele astea din biroul
meu. Am fost atat de ocupat in ultima vreme, incit
arat¥ ca un cos de gunoi!”,

spuneti:

,Intrd, te rog, in biroul meu. Voi da la o parte chesti-
ile astea.”

In loc s& spuneti:

~Am putea si mergem cu masina mea, dacd n-o si te
simti prea riu in hodoroaga aia. Am de gand s&-mi iau
una noud, dar pana atunci merge si asta repede la vale”,

spuneti:
,Hai s mergem cu masina mea.”
In loc s spuneti:

,Imi cer scuze pentru masina mea/dezordine/parul
meu/casa mea”“,

nu spuneti nimic!

nare. Schimbati ce se poate schimba sau uitati de ele. 13

E doar pdrerea mea

Directorul pentru care réspundeti la telefon nu este
disponibil, iar interlocutorul dumneavoastrd vrea si
stie cand si revini. -

Spuneti cu voce tare: ‘

,Din pdcate, nu stiu, eu sunt doar secretara de la
receptie. S-ar putea si gresesc, dar cred ci méine dimi-
neatd. Asa presupun, nu stiu sigur.”

Apoi spuneti:
~Numele meu este Bob Wilkins si sunt secretara de

la receptie. Vad rog sd-mi ldsati un mesaj si vi voi con-
firma cand poate vorbi cu dumneavoastri.”

Care dintre cei doi pare mandru de munca lui? Cine
are o imagine de sine proastd, nu-si reprezintd bine
seful si n-are sanse prea mari si avanseze in carier3?

Unul dintre clientii mei m-a rugat s particip la
interviurile a doud persoane ajunse in faza final3 a can-
didaturii pentru un post important de director. Ambii
aveau aptitudini tehnice exceptionale; fiecare dintre ei
se dovedise extrem de capabil s4 conducd un departa-
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ment similar celui pe care urma s&-1 ia in primire dacd
era angajat. ‘

Pe cand ceilalti intervievatori puneau intrebdri spe-
cifice despre experienta si realizérile profesionale ale
candidatilor, eu mi-am concentrat atentia asupra felu-
lui In care vorbeau.

Primul dintre candidati incepu prin a spune:

,,Sunt Gwen Moss si am venit aici ca s4 mé prezint in
fata dumneavoastri drept candidatd la conducerea
Serviciului de apeluri. Acum doui zile, mi-am pri-
mit pachetul cu materiale informative si setul cu sase
intrebiri generale destinate fiecirui candidat. Voi
incepe prin a rdspunde la fiecare dintre acestea.”

Al doilea candidat incepu astfel:

,Sunt Brian Bayer. Din pdcate, am primit informatiile
si intteb&rile dumneavoastrd abia acum doui zile, deci
trebuie si marturisesc cd n-am prea avut timp sd ma
ocup de ele in detaliu. Am facut unele estimari referi-
toare la cifre si la ceea ce cred ci vrefi si stifi. S-ar
putea si gresesc, dar la urma urmei, asta nu e decat
pédrerea mea.”

Una dintre intrebrile generale le cerea candidatilor
s&-si descrie filozofia proprie referitoare la deservirea
clientilor, din mai multe puncte de vedere. Erau men-
tionate mai multe domenii importante, cum ar fi anga-
jarea de personal, instruirea personalului, masurarea
calitatii in raport cu productivitatea si asa mai departe.

Primul candidat spuse:

,Convingerea mea este cd...”

si continu3 prin a explica o parte dintre convingerile ei
referitoare la deservirea clientilor, cum ar fi:
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+Angajatii din linia Intai trebuie sd rezolve proble-
mele, nu sd le arunce in ograda vecinului.”

»Dacd stati la Indoiald — nu angajati!”

»,Dacd nu mergeti inainte, o s-o luati inapoi.”

Al doilea spuse:

~Am alcdtuit pentru dumneavoastrd o mic3 brosura
pe calculatorul meu de acasd. Vi rog s md scuzati,
dar n-am avut la dispozitie 0 masind mai puternic si
o imprimanta laser, asa ci nu aratid prea bine. Din
pécate, am acces doar la 0 veche imprimanti cu ace.
Dupé cum veti vedea, am inclus cateva dintre chestiu-
nile pe care ag vrea si le spun despre deservirea clien-
tilor. Sunt doar céteva dintre micile mele sloganuri.”

Acestea erau enumerate in brosura lui: ‘

»Serviciul oferit trebuie sd merite asteptarea.”
~Motivati-i pe angajati s3 le ureze bun-venit clientilor
dificili.”

Marketingul e o filozofie, nu un departament.”

La incheierea discutiei de o ord, fiecare candidat mai
avea la dispozitie cateva minute pentru a trage o con-
cluzie.

Gwen spuse:

»Cred cd sunt candidatul ideal pentru acest departa-
ment si vreau s lucrez impreund cu dumneavoastri.
Dupi cuvintele directorului vostru executiv, pe care
le-am citit in cel mai recent raport anual al dumnea-
voastra, :<Nu cred cd existi un loc de muncd mai inte-
resant.» Inteleg de ce a spus asta. Acesta este locul in
care vreau sd fiu. Vi multumesc pentru atentie.”

Brian spuse:

,Nu am prea multe de adiugat. Acum depinde in
mare masurd de dumneavoastrd. Sunt sigur cd sunt
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doar unul dintre oamenii pe care-i aveti in vedere. Am
citit undeva cele spusede directorul dumneavoastrd
executiv: «Nu cred ci existd un Joc de muncd mai
interesant.» Cred ¢4 nu e prea departe de adevdr si
sper doar ci voi avea ocazia sd lucrez aici.”

in afari de felul in care se exprimau candidatii, ale-
gerea pirea si fie o chestiune de , dat cu banul”. Amén-
doi aveau un nivel ridicat de aptitudini, experienta si
competents tehnica.

Stilul lor de a vorbi trida insd o diferentd dramatic
intre imaginile lor de sine. Primul candidat isi prezen-
tase cu incredere raspunsurile la fiecare intrebare. Al
doilea (care avusese la dispozitie acelasi interval de
timp pentru a se pregiti) isi ceruse scuze cd nu avusese
timp suficient ca si se pregiteascad mai bine. Primul isi
afirmase punctele de vedere cu convingere; al doilea se
scuzase, spunand cd ,asta-1 doar pdrerea mea.”

La momentul concluziei, primul se prezentase drept
candidatul ideal, insd nu se proclamase cu aroganta
drept ,cel mai tare”. Al doilea se considerase drept
_doar unul dintre oamenii pe care-i aveti in vedere”,
cand de fapt era unul dintre cei doi finalisti.

Din punct de vedere al informatiilor, vorbele fie-
c¥ruia aveau aceeasi valoare. fns¥ stilurile in care trans-
miteau aceste informatii erau total opuse. De exempluy,
s& luim in considerare cele doud liste cu filozofia de
deservire a clientilor. Practic, reprezentau acelasi lucry;
ambele aveau sens si rezumau principii importante.

Afirmatia ,Convingerea mea este”, cu care incepea lista

lui Gwen, le accentua importanta. Expresia denigra-
toare cu care incepea lista lui Brian, ,Sunt doar cateva
dintre micile mele sloganuri”, le micsora valoarea.

Am recomandat si fie angajat primul candidat.
Dumneavoastra pe cine ati recomanda?
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Kay White este responsabila cu activitatea de instru-
ire in véanzdrile prin telefon ale firmei Pacific Bell, in
California. Dupd pdrerea ei, cuvintele noastre releva
ceea ce credem cu adevirat despre noi ingine. Ele joaca
rolul unui barometru care indicd nivelul imaginii de
sine. O imagine de sine proastd devine o profetie
despre sine care se va implini. Kay spune: ,Esti tratat
dupd cum te comporti. Dacd spui cé esti «doar» un res-
ponsabil cu clientii, spui de fapt cd nu ai o pédrere prea
bund despre pozitia ta, iar clientul te trateazid ca pe o
persoand far4 autoritate.” ‘

Kay i invat¥ pe elevii ei s3 evite un limbaj denigra-
tor la adresa propriei persoane. Responsabilii cu clientii
sunt atenti la felul in care se descriu pe ei ingisi si i
informeazd pe ceilalti dacd aud termeni nepotriviti.
Tehnica ei ,banuti in pusculitd” este deosebit de efi-
cientd. In loc s¥-si supravegheze doar cu atentie inad-
vertentele verbale, elevii pun cate o moneda de cinci
centi intr-o pugculitd de fiecare datd cand se injosesc pe
ei Ingisi. Fiecare ,clinchet” le reaminteste cat de valoros
este un limbaj care le sporeste imaginea de sine.

De asemenea, Kay recunoaste faptul cd managerii
joacd un rol important. Prin fiecare comentariu pe
care-] fac, ei il ajutd pe un angajat s&-si modeleze imagi-
nea de sine. Kay cautd si-i dezvete pe manageri de
comentarii ca: ,,Avand in vedere realizirile tale de luna
trecutd, nu md surprinde deloc ci n-ai reusit si-ti faci
norma luna asta. Niciodatd nu pot s& ma bazez pe tine.”

Poate cd atunci cidnd veti citi aceastd frazd veti
spune: ,Dar care manager ar fi atdt de nesabuit (si de
crud) s& spund asemenea lucruri?” Ei bine, o grdmada.
Poate chiar ati lucrat pentru unul ca acesta.

Unul dintre cele mai importante scopuri ale lui Kay
White este si le arate managerilor ei cum si-i laude si
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cum si-i mustre pe angajati. Cand cineva face bine un
lucru, ea le reaminteste managerilor sad evite laudele
orientate pe personalitate, oferind, in schimb, compli-
mente orientate pe comportament.

In loc sd spuna:

,Esti cu adevirat valoros pentru departamentul meu.
Esti un om minunat si imi face plicere sd te avem
aici”,

e bine sd spund exact ceea ce au observat:

,Jolene, te-ai descurcat excelent cu intrebarea acelei
cliente. Rispunsul tiu a fost cit se poate de corect si,
in plus, ai vorbit pe un ton atent, prietenos. Atat
felul in care ti-ai ales cuvintele, cit si tonul vocii au
fost de mare ajutor. Apreciez cu adevirat felul in care
iti faci treaba.”

Kay le reaminteste managerilor ei c3 aprecierile de
acest gen trebuie si fie intotdeauna sincere si oneste. In
caz contrar, ascultitorul ridicd steguletul rosu si des-
consideri cele auzite, spunandu-si:

,M# prind cand cineva incearcd si ma mampuleze
Pot s&-mi dau seama ce crezi de fapt despre mine.’

Fireste, laudele nesincere vor avea ca rezultat o sub-
minare contraproductiva a imaginii de sine. Apoi, lipsa
stimei de sine se va manifesta ori de cate ori angajatul
vorbeste cu clientii.

Cand dojeneste un angajat, scopul managerului tre-
buie s4 fie acela de a modifica un comportament nepo-
trivit, nu de a strica imaginea de sine a persoanei. Kay
recomand folosirea metodei ,criticii de tip sandvis”.
Informatia negativa trebuie .plasatd” intre doud me-
saje pozitive:
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~Terry, te descurci din ce in ce mai bine in ce priveste
contactarea clientilor. De exemplu, rispunsul tiu la
intrebarea ultimului apelant a fost foarte corect. Tonul
vocii ar fi putut fi mai prietenos si as vrea si mai
lucrezi 1a asta, la urmatorul apel. In ce priveste corec-
titudinea, tine-o tot asa. Observ ci ti-ai Insugit foarte
bine materialul tehnic de la cursul de instruire.”

Ori de cate ori vorbiti cu dumneavoastra insivd, va
descrieti realizdrile sau comentati realizirile altcuiva,
evitati s& folositi un limbaj denigrator.

Noti succinti

Ce puteti face acum: : ‘

Dumneavoastrd nu sunteti o persoand neglijabila
din niciun punct de vedere. Descrieti-vd pe dumnea-
voastrd Insivd, credintele si realizdrile dumneavoastra
cu fnéndrie si intr-o manierd pozitiva.

In loc sd spuneti:

,sunt aici doar de cateva luni, dar felul in care vid eu
lucrurile...”,

spuneti:

,In ultimele citeva luni, am studiat totul cu atentie si
felul in care vid eu lucrurile...”

In loc s4 spuneti:

»Desigur, asta-i doar pdrerca mea si s-ar putea sa
gresesc, dar as spune ci...”,

spuneti:

,Cred cd...”
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fn loc s& spuneti: g

3 Eu sunt doar secretara de la receptie, asa c& probabil
i nu va pot fi de mare folos”,
:

'\ : spuneti: 14

,Eu sunt secretara de la receptie si imi face plicere sd

: oy E vorba de ,noroc”
y L , sau de eforturile dumneavoastri?
b In loc sd spuneti: f
?3 f ,Eu sunt doar...”,
]‘ spuneti: ; .
" Un proiect condus de dumneavoastrd tocmai s-a
,Eu sunt...

bucurat de aprecieri semnificative din partea compa-
E , niei-mami a firmei la care lucrati. Seful vi spune c3
L directorii vd considerd ,,0 tAnidrd speranti”. V4 intreaba:
Lo ,Cum ai reusit?”

" : Spuneti cu voce tare:

»Nu stiu nici eu. Cred cd am avut noroc. Am condus
zeci de proiecte de acest gen si cred ci intdmplitor
cineva l-a remarcat pe acesta.”

Apoi spuneti:

~Am muncit mult! La proiectul acesta am folosit
Lo informatiile primite din ultimele citeva rapoarte si
L md bucur ci a fost primit foarte bine. Am, de aseme-
i nea, o echipd extraordinarj, care a contribuit enorm
i la reusita proiectului.”

Cine pare si fie angajatul cu un viitor mai luminos?
Cine are sanse sd se descurce la fel de bine la urmatorul
proiect de anvergura?

Dacd nu aveti o relatie strnsd cu un medic si din-
tr-odatd aveti nevoie de un doctor, la cine veti apela?
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Puteti lua legdtura cu un serviciu de referinté, cum este
programul de mare succes Ask-A-Nurse (Intreabd o asis-
tentd), aflat la dispozitia a aproape jumitate din popu-
latia Statelor Unite. Puteti suna la Ask-A-Nurse pe gra-
tis, 24 de ore din 24.

Vi treziti la ora 3 dimineata cu un picior cuprins de
spasme puternice. Nu se vede nimic — nu sunt nici tdie-
turi, nici lovituri — dar v doare atat de tare, incat abia
reusiti sd va dati jos din pat. Oare ar trebui s incercati
sd adormiti la loc, apoi s va tarati pand la serviciu si sd
vedeti dacd nu-si revine mai tarziu? Sa-1 puneti in apd
caldd? S8 mergeti la un medic? Care s fie problema?

Un telefon la Ask-A-Nurse vd pune in legdturd cu o
asistentd prietenoasd si profesionists, care vd cere si-i
spuneti simptomele. Ea folosegte un program pe calcu-
lator care o ajutd sd pund intrebérile potrivite si res-
pectd un protocol medical strict. Pe baza rdspunsurilor
dumneavoastr, isi dd seama c# trebuie s fiti supus cat
mai repede unor investigatii amdnuntite.

Asistenta vd indrumd cétre camera de gardd a unui
spital din apropiere, vd spune cum s ajungeti acolo si
ii informeazd in legiturd cu sosirea dumneavoastri.
Dupa consultatie, vd sund din nou ca si se asigure cd la
spital ati fost bine tratat. Daci trebuie s mergeti la un
medic ortoped sau la un alt specialist, vd recomand3 un
medic convenabil, care indeplineste criteriile dumnea-
voastrd. Fireste, dacd pana la vizita la propriul dum-
neavoastrd medic sunt suficiente o aspirind si un ban-
daj, ea va va spune de la inceput acest lucru.

Pentru spitale, programul Ask-A-Nurse este un

instrument extraordinar de marketing si relatii publice.
Nu numai cd le aduce pacienti noi, dar creeaza o relatie
pe termen lung iIntre spital si pacient. De asemenea,
programul aduce mari beneficii comunitdtii. Oricine
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poate primi pe gratis o evaluare profesionistd si confi-
dentiald a unei asistente calificate. (Numai medicii pot
pune diagnostice.)

Dupd cum va puteti imagina, succesul acestui pro-
gram depinde in mare masura de asistenta care va ras-
punde la telefon. Este competentd din punct de vedere
medical? Pune intrebdrile potrivite? Este amabila si inte-
legitoare? V4 oferd rdspunsurile potrivite? Dacd rdspun-
surile ei sunt vagi sau par nesigure, e putin probabil cd
veti avea incredere in ea sau céd-i veti urma sfaturile.

Spitalele care oferd programul Ask-A-Nurse in comu-
nitatile lor sunt deosebit de selective in ceea ce priveste
angajatele. Interviurile sunt complexe si incep cu o eva-
luare telefonici, La urma urmei, dacd o asistentd nu se
descurcd intr-o situatie presantd, cum este un interviu
la telefon, ce va face atunci cand o sund o mamd agitatd,
care-i spune ci are o urgentd medicald in legdturd cu
copilul ei?

Cand managerul programului ii cere unei candidate
s& spund care sunt punctele ei forte si punctele ei slabe,
e preferabil s4 nu dea din colt in col. Rdspuns gresit:

,P3i, nu sunt foarte sigurd care sunt punctele mele
forte. Cred ci..- mda, e greu de spus. Am avut norocul
s4 capit o slujbd la Bellevue in New York. Acolo te
intalnesti cu tot felul de cazuri, stiti. Deci pot sd spun
cd am trecut prin cele mai diverse situatii.”

Raspuns corect:

,,Céle mai importante doud calititi ale mele sunt cele
care-mi dau increderea cd pot lucra pentru dumnea-
voastri. In primul rind, imi place cu adevirat s fiu de
ajutor celor in nevoie. De fapt, de asta am ajuns asis-
tentd medicali. M3 atrage ideea de a ajuta 30-50 de pa-
cienti la telefon in fiecare zi, in loc de 15-25 de paci-
enti intr-un spital. In al doilea rand, am experientd
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intr-o gami largd de situatii medicale. De la incepu-
tul carierei, m-am indreptat citre institutia cea mai
complexd — si aceasta a fost spitalul Bellevue din
Manhattan. Acolo am alcituit un program de asistentd
medicald extraordinar si mi bucur cd am putut si joc
un rol major in reorganizarea departamentului.”

Dupd spusele lui Pat Stricker, managerul programu-
lui Ask-A-Nurse de la spitalul Toledo din Ohio:

,Imi place cand oamenilor nu le este team s spuni
la ce se pricep. Dacad spun: «Pai, nu stiu», probabil ca
le lipseste increderea in sine pe care o ciutim. Pe de
alt§ parte, daca sunt egoisti sau infumurati, stiu c& nu
se vor incadra bine in echipd.”

Viata este ca un lung sir de interviuri. Oamenii va
evalueazd in mod constant — Inainte de a fi angajat,
atunci cind sunteti propus pentru promovare, la mo-
mente de rdscruce si in cursul conversatiilor zilnice.
Dacd meritati incredere, aveti incredere in propria per-
soand. Oamenii a cdror pdrere vd poate ajuta si reusiti
vor sd creadd In cameni care au incredere in ei Insisi.

Existd doud motive importante pentru a vd acorda
incredere ori de cate ori sunteti mandru de propriile
realizdri: (1) altii vd respectd pentru asta si (2) o meritati
s veti avea avantaje de pe urma acestui lucru.

Nu v& puneti realizérile pe seama ,,norocului”. Oa-
menii nu respectd acest tip de rdspuns. latd ce ar trebui
sd spuneti:

»Mulfumesc. Am muncit din greu si sunt recunosci-

tor pentru aceasti apreciere. Echipa cu care am mun-

cit m-a ajutat foarte mult.”
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Dupd felul In care reactionati fatd de laude, ceilalti
va vor evalua drept o persoand infumuratd, plind de o
falsda modestie sau care meritd cu adevdrat apreciere.

Al doilea motiv pentru a accepta complimentele pe
care le meritati este si mai important. Cu totii rdspun-
dem la recompense, iar cele mai importante pot fi
recompensele pe care ni le oferim noi ingine. Atunci
cand va spuneti: '

»Ma simt atit de bine pentru ci am castigat acest pre-

miu. Am muncit din greu si acum cred ci a meritat”,

va consolidati propriul comportament care v-a adus
succesul.

Cu alte cuvinte, Increderea pe care v-0.acordati
dumneavoastrd insivd determind o apreciere imediat
si satisficitoare a egoului si, in plus, stimuleazi repe-
tarea performantelor.

in timpul examindrii candidatilor la interviuri, am
observat ci folosirea repetatd a expresiilor de genul ,eu
am fdcut” este un real dezavantaj. Cand un candidat
spune:

+Am ficut asta si asta, am céstigat cutare premiu, am

reorganizat departamentul, am realizat o crestere a

venitului de 22%...",

cel aflat in fata lui s-ar putea s& se indoiascd de
capacitatea persoanei de a lucra in echip si, de aseme-
nea, de responsabilitatea 100% pe care si-0 asuma indi-
vidul in ceea ce priveste realizirile unui intreg departa-
ment. E mult mai eficient sa imparti meritele cu ceilalti
si sd nu tii totul pentru tine:

~Departamentul nostru a inregistrat imbundtatiri

semnificative in timpul conducerii mele. Impreund,
am generat o crestere de 22% si, ca urmare, mi s-a
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decernat premiul Managerul Anului. M-am simtit
extraordinar!”

Bucurati-va pentru realizdrile dumneavoastrd. Cand
ceilalti va intreabd, comunicati-le — cu modestie — c&
succesul dumneavoastrd este rezultatul direct al unor
eforturi importante si al sprijinului celor care v-au aju-
tat. Iar atunci cand vorbiti cu dumneavoastrd insiva,
aveti grijd si vd recompensati si sd reafirmati rolul pe
care l-ati jucat in dobédndirea propriului succes.

Nota succinti

Ce puteti face acum:

Cénd aveti o reusitd, recunoasteti cu modestie rolul
pe care l-ati jucat in realiz&rile dumneavoastrd, atat fatd
de dumneavoastrs Ingivi, cat si fatd de ceilalti.

In loc sa v spuneti:

~Nu inteleg de ce au ales s&-mi dea acest premiu.
N-am ficut nimic special ca sd-1 merit. Pur si simplu
am avut noroc”,

spune’,ci:
»Nu mi apreciez intotdeauna suficient. Acest pre-
miu este o dovadi ci talentele si eforturile mele sunt

apreciate de ceilalti. Este momentul s3 imi apreciez
mai mult propriile realizari.”

In loc s& spuneti:

,Pur st simplu mi-au iesit bine o multime de lucruri.
Am fost destul de norocos ca sa ghicesc prognoza pen-
tru anul viitor si, ce sd vezi, a iesit cam asa cum spera
conducerea”,

spuneti:

~Am ficut prognoza pentru anul viitor pe baza expe-
rienfei din trecut, am tinut cont de punctele de
vedere ale conducerii, iar rezultatele au fost foarte
corecte.”

In loc s3 spuneti:
,Am avut noroc”,
spunefi:

»~Am ficut planuri bune si am muncit din greu.”
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Ceea ce ei nu stiu
n-are cum si-i afecteze

V4 aflati In vizitd la niste prieteni si cineva vine cu
ideea si jucati bridge. Mary v intreabd daca vreti s fiti
partenerul ei.

Spuneti cu voce tare:

,Bine, pot s fiu partenerul tdu, dar nu ma prea pricep
la cdrti. Te rog sd m4 ierti dacd fac cumva greseli stu-
pide. Sper ci nu vom pierde din cauza mea.”

Apoi spuneti:

“"
!

~Grozav, hai s¥ jucim

In ce caz va regreta Mary c3 v-a ales ca partener? In
ce caz sunt mai multe sanse ca jocul si fie amuzant si
antrenant?

In foarte multe situatii, oamenii Isi construiesc o
~plasd de sigurantd” format4 din scuze, anticipand ci
vor da gres. Dacd nu spuneti nimic, sunt ganse ca oa-
menii s¥ nu-gi dea seama ca sunteti nesigur de capaci-
titile dumneavoastrd. Singura persoand care va criticd
sever realizdrile... sunteti dumneavoastrd ingiva.

Vara trecutd mi-am propus sd particip la trei meciuri
de volei pe plaji. Poate cd pentru dumneavoastrd nu
pare cine stie ce, dar pentru mine era o realizare impor-
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tanti. In copildrie, n-am fost mare sportiv. Nu partici-
pam de bund voie la evenimente sportive, iar la liceu
am reusit sd-mi asigur o nota de trecere la sport in cali-
tate de conducdtor al echipei de gimnastica. Prin ur-
mare, sportul imi dddea un sentiment de nesiguranta.

Cu toate acestea, nu existd niciun motiv pentru care
n-as putea fi un bun sportiv. Sunt inalt, bine propor-
tionat si imi coordonez bine miscirile. Singurul meu
dezavantaj era atitudinea nesigura.

Firegte, mi-am atins modestul scop si am participat
la cele trei meciuri de volei. M-am simtit foarte bine si
am jucat onorabil. fn cursul celui de-al treilea meci,
s-au apropiat de noi doi frati, o fatd si un béiat, i ne-au
intrebat dacd pot juca si ei. Tandra, care avea vreo 25 de ani
si se numea Stacy, s-a aldturat echipei noastre. A intrat
pe teren si a intrebat: ,sunteti siguri c3 vreti si fac parte
din echipa voastrd?” Fireste, de cele mai multe ori n-a
reusit s prindd mingea, dar lipsa stimei de sine i intre-
cea cu mult lipsa de indeménare. De fiecare datd cand
rata mingea, spunea: , Vai, imi pare rdu, nu mé pricep
deloc. Daci vreti s plec, spuneti-mi.” A devenit de-a
dreptul jenant sd jucdm cu ea, pentru ca toti ne imagi-
nam chinurile prin care trecea, stiind ci probabil va
rata mingea urmdtoare.

Apoi i-a venit rdndul sd serveascd. Ne-a pregdtit
imediat pe toti, spundnd: ,Va fi ingrozitor. Nici micar
nu sunt in stare sd dau mingea peste plasa.” Bineinte-
les, nu a reusit. Era evident cd nimeni nu-i ardtase vre-
odatd lui Stacy cum s& serveascd, asa cd am cerut o
pauzi si i-am dat o scurtd lectie. Membrii celeilalte
echipe, fiind oameni de treab4, i-au dat o a doua sansa.
La urmitoarea incercare, Stacy a reusit un serviciu
excelent, pe care echipa adversd n-a reusit si-1 prinda.
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A mai servit de doud ori foarte bine si am castigat
puncte de fiecare data.

Puteam s m& pun in pielea ei fiindca in rarele ocazii
in care am fost implicat intr-o competitie sportivd ince-
peam prin a-mi cere scuze pentru slaba mea prestatie si
ma denigram in mod repetat pentru jocul meu nein-
demanatic. Stacy s-ar fi descurcat mult mai bine — si
eu la fel — dac¥, pur si simplu, am fi ficut tot ce ne
stitea in puteri. Niciunul dintre jucdtori nu era un
expert la volei, iar lipsa ei de indeménare ar fi trecut,
practic, neobservatd dacid nu ne-ar fi atras atentia
asupra ei. Ar fi jucat mult mai bine daci, in loc sd ia In
derddere capacitatea ei de a servi, ar fi spus: ,Vrea
cineva si-mi arate cum sd tin mingea cand servesc?
N-am mai ficut asta de mult.”

Faceti ce aveti de ficut asa cum stiti mai bine, fard a
le spune oamenilor ci nu aveti o pirere prea bund
despre asta.

Noti succintd

Ce puteti face acum:

Probabil sunteti cel mai inversunat critic al dum-
neavoastrd. Mai bine bucurati-va de tot ceea ce faceti.
In loc s& spuneti:

,Cu sigurantd nu sunt un artist, dar voi incerca s& fac
o schitd care arat¥ cum va functiona noul proces. Sper
ci veti reusi si va dati seama ce vreau s& spun, cu toate
mézgiliturile astea oribile”,

spuneti:

»~Ca s fie mai clar, voi face diagrama noului proces.”
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In loc s4 spuneti:

~Nu mé pricep deloc la gitit, dar mi-am zis s¥ incerc.
M-am strdduit sé fac fripturd la tava. Sper si puteti
manca firad si vi se facd riu”,

spuneti:

»~Sper cd va va face tot atita plicere s¥ mincati din
friptura mea citd mi-a ficut mie s-o prepar pentru
voi.”

In loc s4 spuneti:
»Nu mé prea pricep la asta”,

faceti asa cum stiti mai bine, fir4 s3 v¥ cereti scuze
intruna. /
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Ken si Spencer aveau dreptate!

Vorbiti cu un coleg despre aspectul ordonat al depar-
tamentului dumneavoastrd. El comenteazé c& zona in
care lucrati dumneavoastrd pare intotdeauna bine
ingrijitd — mult mai curatd decat a lui.

Spuneti cu voce tare:

~Asa Imi place mie. Intotdeauna le spun celor de la
administratie ci vreau ca locul 4sta si fie bine pus la
punct. Fac o treabd buni. Asa si trebuie!”

Apoi spuneti:

,Stii, ai dreptate. Oamenii mei se pricep foarte bine
si pistreze ordinea. Ai ceva impotrivi si le transmit
ceea ce ai spus? Mi-ar plicea si stie cd nu sunt singu-
rul care observi si apreciazd munca lor.”

Cine este managerul ai cdrui oameni vor pdstra
ordinea in continuare si vor depune pentru asta un
efort suplimentar? Cine pare sd aibd probleme cu mo-
ralul, nu va fi capabil si-si pastreze oamenii, iar acestia
nu vor lucra cu plicere pentru el?

Intr-o vacanti cu familia, m-am intalnit pentru prima
oard cu un luptitor profesionist. Hawk, un membru al
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echipei de luptatori profesionisti Road Warriors, stitea
In acelasi complex hotelier ca noi. La citeva ore de la
sosirea sa in statiune, toti copiii si majoritatea adultilor
de la complex erau la curent cu prezenta lui. Era urias,
plin de muschi si cu sigurantd ca a atras atentia tuturor,
prima oard cand s-a intins pe sezlongul de langi pis-
cind, in slipul lui cu imprimeu leopard.

Dupé ce am urmdérit apropiindu-se de el un sir con-
stant de indivizi dornici de autografe sau de fotografii,
m-am instalat intr-un sezlong langd Hawk si am
inceput sé citesc. Probabil ci nu m-ag fi asezat atat de
aproape de el, dar era unul dintre putinele locuri libere.
In jurul lui Hawk era gol. Cred c majoritatea se sim-
teau la fel de jenati ca si mine s stea acolo, mcercand
sd nu se holbeze la el.

Datd fiind vocea lui extrem de putermcé si grava,
era imposibil s&-i ignori conversatiile. Era de inteles ca
il abordau foarte putini, pentru c# statura lui fizic¥ era
cu adevirat impozantd. Ins¥ multi copii se duceau
drept la el si stiteau de vorbi fars probleme. Majori-
tatea erau béieti tineri si imi 1magmez cd multi dintre ei
le spuseserd parintilor: ,intr-o zi vreau si fiu si eu
mare, puternic si musculos ca el.”

M-a surprins cind l-am auzit pe Hawk vorbind cu
acesti bdiefi. Vorbea extrem de pozitiv. Nu le spunea
bdietilor: ,Esti un pripddit, dar dacd muncesti din
greu, poate intr-o zi vei ajunge inalt si puternic ca
mine.” Le spunea cd erau deja puternici. Chiar daci
veneau la el niste bdieti sldbuti, ca s&-i ceard un auto-
graf, el gdsea de spus ceva pozitiv, care si sune ca un
compliment. , Ai niste brate tare lungi. Pun pariu ci
esti un baschetbalist grozav.”

Dupd ce am ascultat mai multe asemenea conver-
satii, am prins curaj sd-1 abordez si eu. I-am spus lui
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Hawk cét de impresionat am fost de modul cum vor-
bea cu copiii si atunci mi-am dat seama cd o fdcea in
mod intentionat. Mi-a spus: ,,E un lucru atat de ugor de
facut si poate insemna atit de mult pentru pustii dstia.”
Nu numai cd sub muschii aceia uriasi se ascundea o
persoand binevoitoare, dar i indruma pe béieti in mod
constient s aib3 o pirere bun despre ei insisi.

Hawk a fost sincer impresionat cand I-am felicitat
pentru purtarea lui pozitiva fatd de copii. Sunt sigur cd
primeste nenumarate laude si aprecieri referitoare la
fizicul lui, dar banuiesc c3 foarte putini cameni {i spun
ci admir la el ceva mai profund decat aspectul fizic.

Aceastd conversatie cu Hawk mi-a schimbat in intre-
gime pirerea neautorizati despre luptitorii profesio-
nisti. PAnd atunci, nu 'mai urmdrisem niciodatd de
bunivoie la televizor o intrecere profesionista‘'de lupte.
Dac3 toti ceilalti uriasi sunt la fel de sensibili, atenti si
pozitivi ca Hawk, s-ar putea s& devin un fan.

Ken Blanchard si Spencer Johnson aveau dreptate!
- Surprinzand piata editoriald cu cartea Manager la
minut” si alte lucrdri ale lor, de acelasi gen, ei au devenit
sustinitorii ideii ,surprinde-i pe ceilalti ficind bine
lucrurile”. Au afirmat, pe buni dreptate, cd acesta era
unul dintre cele mai putin utilizate si cele mai eficiente
instrumente de management.
Oamenii cu un limbaj pozitiv ii apreciaza pe cei care
meritd, si asta iIn mod spontan. n aceasti carte se subli-

niazi ideea ci dumneavoastrd aveti, de fapt, nu un

auditoriu, ci doud: dumneavoastrd si oamenii care vi
ascultd. Atunci cand ii ldudati pe altii pentru compor-

* Aparuts la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2001. (N. red.)
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tamentul lor, toatd lumea are de castigat, chiar daci
este vorba despre un lucru marunt.

"Eu locuiesc intr-un cartier adorabil, cu case din
lemn, langa Seattle. Pentru a ajunge pe strada mea, tre-
buie s& cobori un deal lung si domol, cu o band4 cen-
trald cultivatd, care tine aproape un sfert de mila. De-a
lungul anului, plantele sunt ingrijite si schimbate cu
altele, dupa sezon. Dupd scurta glorie a azaleelor de un
rosu aprins, cineva planteazd o sumedenie de panse-
lute. Cand acestea se scuturd, apar margarete. Cineva
face mari eforturi ca s& se asigure ci aleea cu flori arata
intotdeauna bine. Nu se intdmpld de la sine. Acel
»cineva” este Susan. Din cind in cand, o observ pe
femeia aceasta cum sapd, tunde, taie si planteazi.

Sunt sigur cd majoritatea vecinilor mei au comentat
cat de frumoasi si de bine intretinuti era aleea. Intr-o
zi, m-am gandit ci a sosit momentul ca Susan s¥ afle cat
de apreciatd este munca ei. Am incetinit magina, am
coborat geamul si am spus:

Faci o treabi foarte bund. Te vid de multe ori pe aici
cum ai grijd de flori. Eforturile tale sunt rasplitite;
florile arati intotdeauna extraordinar. iti multumesc
pentru ci esti atit de constiincioasi in munca ta. imi
face mare plicere si vid rezultatele ei de fiecare datd
cand trec pe aici.”

Se imbujori la fatd, devenind asemenea florilor pe
care le planta. Cu un zambet larg, spuse:

M3 bucur cd imi apreciezi munca. $i mie imi place si
o fac. Iti multumesc c4 te-ai oprit. Ma simt foarte bine
ci ai observat.”

Nu este singura care s-a simtit bine. Cand faceti cuiva
un compliment, sunt mari sanse s3 va simtiti la fel de
bine ca persoana care il primeste. In cazul lui Susan
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KEN S1SPENCER AVEAU DREPTATE!

gradinireasa, clipa in care am vazut cum zambeste si cd
se simte apreciatd a Insemnat foarte mult pentru mine.
in plus, md simt extraordinar ori de cate ori trec cu
masina pe langd opera ei, stiind cd, probabil, se gan-
deste din cand in cand la comentariul meu. Cand vad
c& imboboceste un nou rand de flori, sunt convins cd
am ficut un lucru bun ldudandu-i munca.

Cum o mare parte din munca mea de conferentiar si
consultant este dedicaty obtinerii unui nivel inalt de
profesionalism la telefon, sunt deosebit de atent la
oamenii care se pricep foarte bine la asta. Cand o secre-
tar3 raspunde la telefon pe un ton clar i prietenos, am
grija sa apreciez acest lucru. Cand un reprezentant al
serviciului de relatii cu clientii se ocupa in mod profe-
sionist de intrebarea mea, ii spun ci a ficut o treabd
buna. fmi place mai ales s le fac complimente acelor
operatori telefonici care imi rdspund la telefon cu ama-
bilitate. In special cei de la hoteluri par socati atunci
cand un oaspete igi dd osteneala sa-i laude. Dupa con-
vorbire, m& simt la fel de bine ca si ei.

In fiecare zi, investiti un moment in ,a-i observa pe
oameni ficand lucrurile bine”, conform sugestiei lui
Ken si Spencer. Spuneti-le & ati observat acest aspect la
ei si de ce apreciati lucrul respectiv. V3 veti simti extra-
ordinar — si ei la fel.

Noti succinta

Ce puteti face acum:

Faceti complimente oamenilor si apreciati-i pentru cd
s-au descurcat bine, mai ales atunci cand nu se asteaptd.
In loc s& v& spuneti dumneavoastrd ingivé:

~Cineva face o treabd buni cu pancartele alea de la far-
macie. Probabil c& a studiat caligrafia”,

spuneti-le celor de la magazin:

~Cine face pancartele astea care sunt peste tot in
magazin? Se pricepe foarte bine si as vrea s¥-i spun
asta personal.”

In loc s@ spuneti:
»Copiii ei sunt linistiti si politicosi”,
spuneti:

»Se vede cd ai avut mare griji de copiii tii. Vorbesc
atit de politicos si de inteligent cu toatd lumea!”

In loc s& spuneti:
~Fiica mea imi e de mare ajutor in casd”,
spuneti:

~Draga mea, imi esti de mare ajutor in casi si apre-
ciez asta.”
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Ai varsta pe care ti-o dai

Copiii dumneavoastrd, care sunt deja mari, vd invitd
in excursia lor anual¥ la casa de la tard.
Spuneti cu voce tare:

,/Stiti, nu mai sunt un copil. Sunt prea bitran ca sd ma
mai bucur de astfel de lucruri.”

Apoi spunefi:

,O si ne distrdm. Mi-ar plicea si mai schimb deco-
rul si, bineinteles, s fiu impreund cu voi.”

Cine di impresia ci-si va tréi restul viefii f.erici‘t,
inconjurat de oameni care se bucurd de compania lul?
Cine are sanse s ajungd un batran trist, deprimat i
singuratic, ai cirui copii nu-l viziteazd cu placere?

O persoani din public l-a intrebat pe dr. Norman
Vincent Peale, autorul cartii Forfa gandirii pozitive’, de ce
la 92 de ani continu s¥ tind discursuri, in loc sd se retragd
linistit, ca s& se bucure de viata pe care si-o crease.

,Dece?... O... s§-ti spun... de ce. Pentru ci... in ciuda
tuturor discursurilor... pe care le-am tinut... de-a lun-

* Aparuta laed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2007. (N.red)
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gul anilor... si in ciuda... tuturor cirtilor... in lumea
asta mai sunt inci oameni care gindesc negativ!”

Publicul s-a ridicat deodatd in picioare si l-a résplatit
cu un ropot de aplauze.

Ca membru al Asociatiei Nationale a Vorbitorilor, am
avut ocazia si-i intilnesc, si-i ascult si sd lucrez cu multi -
dintre cei mai celebri vorbitori din lume. In 1990, la
banchetul de acordare a premiilor asociatiei, care a avut
loc in sala Marquis a hotelului Marriott din Atlanta,
sotia mea si cu mine am stat la masid cu dr. Peale si
doamna Peale. In mod normal, membrii acestei asociatii
nu formeaz¥ un grup ahtiat dupa celebrit4ti, dar ei l-au
inconjurat pe dr. Peale cu un entuziasm nebunesc.

Dupé cind, dr. Peale a fost chemat pe scend, ca si
anunte ci prietenul lui si unul dintre colegii nostri,
Michael Frank, a primit Premiul de Excelenta al Consi-
liului asociatiei, cea mai inaltd distinctie acordatd pen-
tru aptitudini oratorice si profesionalism. Cand a fost
anuntat numele dr. Peale, toti cei 1 500 de vorbitori pro-
fesionisti, imbricati in fracuri si sclipind de bijuterii,
s-au ridicat In picioare si au inceput sd aplaude.

Dupd prezentare, eu si un alt vorbitor l-am ajutat cu
griji pe venerabilul domn si coboare de pe sceni. In
timp ce publicul continua s aplaude, nonagenarul s-a
intors citre mine si partenerul meu si ne-a spus, chico-
tind: , Aritati de parci ati insoti un cortegiu funerar!”
A fost singura referire la varsta lui pe care a ficut-o in
seara aceea — gi cu sigurantd cd vorbea in gluma.

Mai tirziu, l-am intrebat pe dr. Peale cum reuseste
sd se bucure de viati la o varstd atat de tnaintatd. Ras-
punsul lui a fost foarte simplu: ,Trdieste-ti viata si
uitd-ti varsta.”
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Multi oameni isi boicoteaza fericirea vorbind despre
varsta lor. Se pare ca atingerea varstei de 40 de ani
declangeazd un flux de exclamatii: Imbitranesc”, care
continu& in urmitorii 40 de ani. De ce multe celebritati
isi ascund sau isi falsifici varsta, de parcd faptul dea o
recunoaste le-ar micsora respectul de care se bucurd in
ochii fanilor? Nu conteaz vérsta cronologicd a unei
persoane, ci atitudinea ei fata de varsta.

In dictionarul Webster’s Ninth New Collegiate, cuvantul
tineresc” este definit in felul urmétor: ,care nu a fost
supus multor eroddri.” Pierderea tineretii este un proces
de erodare, ai cirui autori suntem in mare parte noi
insine. Ne ,,uzdm” propria imagine prin comentarii deni-
gratoare despre varsta noastrd Inaintatd. Le trimitem
prietenilor de ziua lor cirti postale care ii iau peste picior,
desi s-ar vrea amuzante. Efectul cumulat al tuturor aces-
tor comentarii este erodarea sentimentelor de tinerete.

Tot asa cum n-are niciun rost si ne grdbim propria
eroziune, de ce si incurajdm sentimentul ca ,imbdtra-
neste” al altcuiva? Vi recomand si boicotati crtile
postale cu glume denigratoare despre imbétranire.
Desi au intentia s fie amuzante, ele nu fac decat sd
imbogateascd o constiint¥ colectiva care priveste imba-
tranirea ca pe un proces negativ. Chiar dacd sunt greu
de gisit, ciutati cirti postale cu ajutorul cdrora sd-i
imbarbatati pe prietenii si rudele dumneavoastrd pe
misurd ce tnainteaz¥ in varsta.

Notd succintd

Ce puteti face acum:

Folositi expresii neutre sau pozitive referitor la
varsta inaintatd. Nu erodati vitalitatea, vorbind negativ
despre imbétranire.
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In loc sd spuneti:

~Am inceput sd imbdtranesc, parul imi incirunteste,
imi apar riduri si ardt ca o sacosd veche”,

spuneti:
»M4a mentin in form4 si arit bine.”
In loc s& spuneti:

~otii, la vArsta mea, e prea greu si te distrezi. Bitranul
meu trup nu mé mai ajutd”,

spuneti:

»La varsta mea, prefer alte tipuri de distractii. La ce
te gindeai?”

In loc si spuneti: . ¥
~M4 simt din ce in ce mai prost. Imbitranesc”,
spuneti:

»Ma simt bine.”
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CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Isi revin rapid

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv isi revin re-
pede. Fireste, si ei se confruntd cu dificultiti, dar 1si
revin imediat de pe urma lor. Invata din propriile expe-
riente si devin mai puternici. Ati observat vreodata cati
oameni extrem de bogati au ajuns s¥raci lipiti pAméan-
tului o datd sau de mai multe ori? N-au renuntat. Au
invdtat din greseli, iar revenirea a fost rapida si specta-
culoasa.

- In partea a doua a acestei cirti, am discutat despre
cercetdrile fdcute de dr. Martin Seligman, legate de ,sti-
lurile explicative” si caracteristicile limbajului oame-
nilor optimisti si pesimisti. Am examinat modul in care
oamenii optimisti descriu evenimentele pozitive. Cand
lucrurile merg prost, ei folosesc stilul descriptiv opus.
Se concentreaza asupra unor explicatii cu caracter spe-
cific, extern si temporar. Pesimistul consider c3 pro-
blemele sunt universale (,Nu numai c3 situatia asta e
dificil, dar intreaga mea viati e ingrozitoare”), interne
(,E doar vina mea, sunt un ratat”) si permanente
(,Lucrurile nu merg niciodatd asa cum asg vrea, iar
acesta este incd un exemplu care o dovedeste.”).

Dac¥ sunteti un om cu un limbaj pozitiv, atunci cind
aveti de-a face cu situatii negative — sunteti dat afard
de la serviciu, nu sunteti promovat sau copilul are
probleme cu scoala —, inlocuiti iIn mod constient expli-
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catiile universale, interne i permanente cu unele speci-
fice, externe si temporare. Cand un optimist nu obtine
marea promovare, spune:

~Am ratat promovarea asta si inteleg de ce. inci nu
cunosc foarte bine noul program de prognosticare a
inventarului si este esential si invif si-1 folosesc
bine. Stiu ci pot si fac acest lucru, odatd ce am par-
curs manualul de utilizare. Am avut multe succese
profesionale in trecut si stiu ¢ mi agteaptd alte
lucruri extraordinare. Sunt foarte fericit cd imi merge
atat de bine in celelalte privinte. Sunt sindtos tun,
relatiile cu familia sunt excelente si am aptitudini
profesionale foarte bune. Stiu ci sunt pe cale s
avansez in carieri si acum voi incepe sd mi pregitesc
pentru urmitoarea avansare.”

E cét se poate de firesc si reactionati negativ atunci
cand lucrurile merg prost. Deseori, asa mi se intdmpld
si mie. Nu v4 asteptati s folositi in mod natural un lim-
baj pozitiv. Faceti eforturi pentru a-1 dobandi.

in capitolele care urmeaz, veti intalni oameni care
si-au revenit in urma unor situatii dezastruoase. Au
transformat falimentul, esecul personal, alcoolismul,
depresia si alte probleme mai marunte in experiente
pozitive. Poate ci si dumneavoastrd v3 confruntrati in
prezent cu o sumedenie de probleme. Folositi expresi-
ile pozitive din capitolele urmitoare si veti iegi cu frun-
tea sus din orice situatie.

18

Oare istoria se repeti?

Sunteti concediat. Aveti doud plati restante la ipo-
tecd. Sotia v& piriseste.

Spuneti cu voce tare:

~otiu de ce mi se intdmpl4 toate acestea: sunt un ratat.”
Apoi spunei:

»Stiu cd dincolo de toate acestea exists o lectie im-
portantd. Ce pot invita de aici?”

Cine este persoana care va abandona? Cine este
Invingdtorul, care va invita lectii valoroase din aceste
situatii 5i va castiga putere si intelepciune?

Cum v-afi simti dac4, la 40 de ani, dup4 20 de ani de
mari. succese in afaceri, ar trebui s&-1 sunati pe tatil
dumneavoastra si si-1 rugati sd va imprumute 400 de
dolari... ca s¥ vi puteti declara falimentul?

La mijlocul anilor ‘70, Michael McCafferty si-a abando-
nat cariera de vanzitor de succes la IBM pentru a-si in-
cepe propria afacere. Firma lui, cu sediul in Philadelphia,
asigura service pentru calculatoare, mergea foarte bine si
i-a adus profituri timp de sapte ani. A fost achizitionati de




116 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

o firmd mai mare, iar presedintele companiei-mama a
facut cu Michael o intelegere care l-ar fi fdcut bogat.

Dar presedintele a murit. Atunci, Michael si-a dat
seama c& intelegerea lor a fost pur verbald. Noua con-
ducere a companiei a decis si n-0 mai respecte si lui
Michael i-au fost refuzate actiunile promise.

Umilit, si-a facut bagajele si s-a dus la Chicago, unde
a condus cu succes o alti firm3 de service, de trei ori
mai mare, iar peste doi ani a plecat de acolo plin de
bani. lernile din Chicago erau prea aspre pentru el, asa
c& Michael, la varsta de 35 de ani, s-a indreptat citre
San Diego, unde si-a cumpdrat o locuintd de plaj3, un
Ferrari de colectie si a inceput o via{d minunats, fir3
niciun fel de griji. Dar curand s-a plictisit. Atunci un
vechi asociat de afaceri i-a propus o noud afacere.

Lui Michael i-a starnit interesul. Era o ocazie de a
combina priceperea lui In calculatoare cu faptul ci oa-
menii vor dori Intotdeauna un acces mai ugor la cat mai
multe informatii. A creat primul sistem electronic de
Pagini Aurii si a perfectionat tehnologia, care constituie
si in ziua de azi baza unei industrii in plind dezvoltare.

Apoi partenerul lui s-a retras. Michael n-avea nicio
indoiald c¥ afacerea va avea un mare succes si s-a hot4-
rat sd investeascd mai departe pe cont propriu. Si-a
vandut automobilul Ferrari si a cumpérat un Vega din
1972. Apoi a renuntat la locuinta de pe plaji. Nu peste
multd vreme, fiecare cent pe care-l avea fusese investit
in afacerea falimentar4.

In timp ce Michael se afla in culmea disperirii, a fost
agitat de un ,rechin”. Un om cu bani si bun de gur¥ s-a
oferit sa-i salveze compania si s3-1 repuni pe picioare...
contra unui procent de 51% din firm4. A adus si alti
parteneri, iar afacerea lui Michael s-a facut zob.

A
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Michael McCafferty a renuntat la munca si s-a
cufundat in cea mai neagrd depresie. Nu avea niciun
venit si trdia pe credit. Singura cale era s se declare
falit, dar nu-si putea permite cheltuielile cu tribunalul!
De data asta, cel care l-a salvat a fost tatil siu.

Timp de un an intreg, Michael s-a tot intrebat:

~De ce eu? Ce s-a intdmplat cu banii mei, cu masina,
cu viata mea lipsita de griji? Cum se face c4 individul
dla bun de guri a dat totul gata?”

Géndul care-1 obseda era: ,De ce mi s-au intamplat
mie toate astea?” Dupi un an de siricie, disperare si
depresie, raspunsul s-a ivit dintr-o dat: ,Pentru ci am
permis sa se intdmple.” Era foarte simplu. Nu Iymea il
facuse o victimy; el insusi isi atrisese propriul nenoroc.
Daduse crezare oamenilor nepotriviti, se purtase naiv,
nu incheiase in scris intelegerile importante si renun-
tase la autoritate.

Cedase controlul! Asupra situatiei financiare a com-
paniei si asupra propriului destin. Lisase si-i scape totul
din man4, considerand ci , lucrurile i se IntAmpla”.

Odatd ce si-a dat seama ce lectie extraordinarX pri-
mise, a trecut la treaba. A citit binecunoscuta carte a lui
Og Mandino Cel mai vestit vanzator din lume’ si a notat
afirmatiile acesteia pe niste cartonase:

~Astdzi incep o viafi noud.

Voi persevera pani cind voi reusi.

Voi trdi aceasti zi ca si cum ar fi ultima.
Voi actiona acum.”

Le citea cu voce tare in fiecare dimineat¥, seara inainte
de a merge la culcare si de mai multe ori in timpul zilei.

" Apéruts la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2001. (N. red.)




118 INFLUENTA LIMBAJULUIL POZITIV

Michael si-a examinat , esecurile” din trecut si a tras
invitdminte din ele. Le-a condensat in ,,Cele zece po-
runci pentru conducerea unei afaceri in devenire” si
si-a luat angajamentul c4 le va respecta. fn 1983, de ziua
Sf. Patrick, a infiintat 0 noud companie, pe care a denu-
mit-o, deloc surpririzétor, Remote Control (Control de la
distant). in momentul in care scriu aceast3 carte, com-
pania lui Michael a cunoscut o crestere a venitului
mediu anual de 133% (in ultimii sapte ani). Pe baza
lectiilor pe care le-a invitat din numeroasele sale
,esecuri”, a creat cel mai bine vandut pachet software
din categoria sa, , TeleMagic”. Cu ajutorul acestuia, mii
de agenti de vénziri profesionisti din lumea intreags au
sansa si se organizeze mai bine, sd devind mai profitabili
si s4 mentini controlul. In sfarsit, Michael McCafferty a
devenit multimilionarul care merita s4 fie. Din vila sa
de pe tdrmul oceanului, in Del Mar, California, admird
delfinii gi pelicanii si se simte recunoscitor cd gi-a inva-
tat lectiile. ‘

Oamenii cu un limbaj pozitiv sunt congtienti ca ege-
cul este o parte vital a reusitei. Atunci cand spun: ,Am
dat gres!”, folosesc un semn de exclamatie si continud
cu: ,,Si iatd ce am invitat.” Invinsii spun doar ,Am dat
gres.” Punct. Dupa cum spunea Vince Lombardi:

+Nu conteazi daci esti doborit la pAmant. Conteazd
doar daci te ridici.”

Michael McCafferty s-a ridicat din nou si a invétat
lectii nepretuite din greselile lui.

Nu vi fie team3 de esecuri. V& urez s¥ aveti parte de
multe si sd invitati lectii importante din fiecare.

[
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Notd succinta
Ce puteti face acum:

Cénd v confruntati cu un ,esec”, incercati si aflati
ce lectii aveti de invitat din asta si cum puteti progres’a
pe baza experientei tréite.

In loc sd spuneti:

~Ce miscare stupidd! Cum am putut si-mi risipesc
economiile de o viat3 si s3 construiesc casa aia, ca s3
descopdr pe urmi ci piata e in cddere? Sunt un ratat
férd sperantd”,

- spuneti:

»Nu meriti sd pui toate oudle in acelasi cos si aceastd
investitie n-a avut un profit bun. Am invitat ins¥
nigte lectii valoroase si n-o si-mi mai asum din nou
un asemenea risc fird a m% informa mai intii.”

in loc s spuneti:

~Acesta este al patrulea interviu la care mi duc si nici
de data asta nu m-au sunat si nu mi-au scris nimic.
Probabil ci sunt un ratat”,

spuneti:

»Se pare cd modul in care am abordat aceste inter-
viuri n-a functionat. Un lucru pe care l-am invitat
este cd ei nu mi sund dupd interviu. Poate ar trebui
sd iau eu initiativa si sd pastrez cumva legitura cu ei.
Dupi urmitorul 1nterv1u, o si le trimit imediat o
notitd de multumire.”

In loc s spuneti:
~Am dat gres”,
spuneti:

latd ce am invitat...”
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Pe jumadtate gol
sau pe jumdtate plin?

Timp de cel putin cinci ani, ati lucrat in stransa cola-
borare cu un director influent din organizatia dumnea-
voastra. Proiectul dumneavoastrd curent este extrem
de important pentru propriul viitor, iar directorul v-a
fost principalul ,antrenor” si sustinitor. V& cheamd la
el in birou si v anunti ci a acceptat un alt post, la o
organizatie de frunte din domeniul dumneavoastrd.

Spuneti cu voce tare:

Acum ce mi fac? El crede in mine si mi sustine la
acest proiect, dar acum pleacd. Rdméan complet singur.
Va trebui s-o iau de la capit cu altcineva. E un deza-
vantaj major.”

Apoi spuneti:

,De vreme ce pleac, voi continua colaborarea noas-
trd, fiindc3 va rimane un contact valoros din afara

companiei. Si voi reusi s creez o relatie buni cu cel
care-] va inlocui. Este o schimbare interesantd.”

Care persoand se va sim{i deprimatd si va ajunge sd
batd pasul pe loc in cariera sa? Cine se va adapta cu
usurinta situatiei si va explora noile imprejurari?

I\
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In lumea publicisticii, cel mai important om de con-
tact al unui autor este redactorul. El este persoana care
crede In scriitor si sprijind de la bun inceput proiectul
cértii. Redactorul negociaza avansul cuvenit autorului
si multe alte elemente esentiale ale contractului. Odats
ce editorul s-a angajat s& publice cartea, autorul il con-
siderd pe redactor purtdtorul sdu de cuvant; el discuta
cu oamenii de la publicitate, promovare si vanzare.

Redactorul care a sustinut aparitia primei mele carti,
Phone Power (Puterea prin telefon), a initiat si proiectul celei
de fatd. Cand manuscrisul era pe jumitate gata, m-a
sunat sd-mi spund c& acceptase un post la o altd editurj.

Reactia mea imediati a fost:

~Poate cd pentru ea e un progres important in cariers,
dar pentru mine e un mare dezavantaj! Va trebui s-o
iau de la inceput si s3 lucrez cu un redactor pe care
nu-l cunosc. Poate ci nici n-o s&-i placi ce scriu. Daci
nu se ocupd de carte si-i las3 pe cei de la vanzare s-o
ignore?”

Stiti vechea zical¥: paharul poate fi pe jumitate gol
sau pe jumitate plin, in functie de cum il priviti. Eu m¥
uitam la paharul meu si vedeam riscuri, posibile deza-
vantaje si numai probleme.

Sper s& nu credeti cd pentru mine, sau pentru oricine
altcineva, limbajul pozitiv este un lucru simplu. E
nevoie de atentie si de un efort continuu, concentrat. La
cinci minute dupa ce auzisem ,vestea proasti”, m-am
ridicat de la mas3, m-am dus la fereastra biroului meu,
am privit raul si copacii si m-am fortat s spun:

~Ce veste minunatd! Acum am un aliat puternic la o

altad editurd. Cand md voi intilni cu noul meu redac-

tor, 1i voi «vinde» cartea mea, ca sd fie entuziasmat de

la bun inceput. In loc si-i prezint o idee generaly, o
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sd-i ardt exact despre ce e vorba in aceasta carte. Si
cum are o perspectivi proaspiti, probabil ci imi va
oferi o multime de idei promotionale.”

Cand privesc in urm4, imi dau seama céd plecarea
redactorului meu mi-a deschis nenumdrate posibilitati.
Paharul era pe jumitate plin — si pe cale sd se umple.

Cand suntem confruntati cu o situatie care reprezinta
o schimbare fati de ceea ce suntem obisnuiti si fatd de
ceea ce am planificat, cei mai multi dintre noi tind s&
vad3d mai intai partea negativd. Deseori si eu fac la fel.
Trucul este s3 vd dati seama ci faptul de a vedea mai intéi
partea ,pe jumitate goald” a paharului nu inseamna ca
acesta este singurul mod in care il puteti privi.

A vedea paharul pe jumitate plin este o aptitudine
care se invatd. Nu va simfiti descurajat dacd nu se in-
tampl& imediat sau in mod natural. Folositi forta limbaju-
lui pentru a intoarce lucrurile in favoarea dumneavoastra.

Fiti vigilent. Ori de cite ori incepeti s& ganditi sau s
spuneti celorlalti ,,Asta e o veste proastd pentru ci...”,
opriti-vi si inlocuiti fraza cu ,Asta e o veste bund pen-
tru ci...” Nu puteti exploata oportunitdtile dacd nu le
vedeti. Antrenati-vd si vedeti partea bund, folosind
metoda ,completeazd locurile libere”. Straduiti-va s&
gdsiti o continuare a frazei: ,Aceastd situatie are si o
parte bund, iar eu ma voi concentra asupra ei. Este o
veste foarte bund, pentru ci...”

Noti succintd

Ce puteti face acum:

Reformulati reactiile negative la schimbdrile neas-
teptate si spuneti: ,Aceasta e o veste extraordinard.
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Inseamnd cd...”, apoi cdutati posibilele consecinte po-
zitive.
In loc sa spuneti:
~N-am fost promovat; ce veste Ingrozitoare!”,
spuneti:
~N-am fost promovat si asta-i o veste bund, pentru ¢
astfel imi voi putea extinde orizontul. Voi da citeva
telefoane si voi vedea in ce fel calititile mele pot fi
de folos unei alte firme. Atunci voi avea o idee mai
buni privind situatia mea aici.”
In loc sd spuneti:

,La naiba, vinzarea noastra a esuat. Acum trebuie s-o
ludm de la inceput”,

spuneti:

»Bine, cumpdritorul s-a rizgindit. M3 bucur c3 s-a
intamplat acum si nu in ultimul moment. Asta in-
seamnd ci putem si reevaludm situatia de pe piati si
sd ne asigurdm cd strategia noastra de preturi este cea
mai potrivitd in prezent.”

In loc s spuneti:

~Masina n-o s fie gata pani la pranz, asa cum mi s-a
promis. Asta imi d4 tot programul peste cap”,

spuneti:

~Cum masina n-o si fie gata pani la prinz, voi pro-
fita de ocazie ca sd mi duc pe jos la biblioteca din
apropiere. N-am mai fost acolo de-un veac. E bine cd
planurile mele s-au schimbat.”
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In loc s4 spuneti:

~Previd cid schimbarea asta va avea consecinte extrem
de neplacute”,

spuneti:

~Prevad cd schimbarea asta va avea consecinte cit se
poate de pozitive.”

20

Numai de-as fi...

Participati la intrunirea anualX a asociatiei dumnea-

voastrd profesionale si, citind programul cu atentie,

vedefi c la ceremonia de premiere de maine-sear tre-
buie s4 fiti imbricat de gald. Smokingul dumneavoas-
trd atirnd acasd, in dulap.

Spuneti cu voce tare:

~Numai de-as fi citit programul cu mai mults atentie
inainte s-mi fac bagajele. De ce nu planific niciodats
dinainte asemenea lucruri? O s arst complet deplasat.”

Apoi spuneti:
»O sd vorbesc la receptie, si vid daci pot inchiria de

undeva un smoking. Data viitoare voi avea griji sX
citesc materialele cu citeva zile inainte de intrunire.”

Cine d& impresia ci se va simti mizerabil la ceremo-
nia de premiere si s-ar putea ca anul viitor s repete
experienta?

O operatie de bypass coronarian vi poate face si v
opriti putin si sd vd ganditi. Pentru un prieten de-al meu,
aceasta a declansat si o sumedenie de regrete: ,Numai
de-as fi ...” Putin trecut de 40 de ani, acest birbat se
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concentrase exclusiv asupra carierei, acordand foarte
putini atentie familiei si ignorand recomanddrile obis-
nuite privind alimentatia. ' .

Aflat pe patul de spital, Jerry continua sa-§1 Injire
regretele: ,Numai de-as fi petrecut mai. mult timp cu
copiii.” ,,Numai de-as fi evitat toate‘mancéru.rlle alea?
pline de colesterol.” ,Numai de-as fi dus o-viatd mai
echilibrat3.” .

Daca-1 auzeai vorbind, ai fi zis cd-si scrie proprlu%
epitaf. fn ciuda operatiei reusite, Jerry mergea mal
departe in directia gresitd. Continua sd regrete ceea ce
facuse si ceea ce nu ficuse, in loc sd se concentreze
asupra unor noi cdi si sd-si propuni sd-si Imbundta-
teascd viata. ,

Schimbarea lui Jerry a inceput atunci cand a renun-
tat la afirmatiile ,Numai de-as fi...”. A fost de acord s
elimine din vocabularul lui aceast3 expresie negativd,
jar familia si prietenii l-au ajutat, intrerupandu-1 orAi de
cate ori incepea s4 spun# ,Numai de-as fi...” In curar.u':l,
Jerry a inceput s spund: ,Nu m-am bucurat de farplha
mea atat cat as fi meritat, iar acum voi schimba situa-
tia.” ,N-am dat atentie la ceea ce manang, iar acum trec
ia o alimentatie s&nitoasd, hranitoare.” ,Am dus o
viatd lipsitd de echilibru, iar acum mi stréduiesc in
mod constient si-mi creez o viatd echilibrats.”

fn ziua de azi, Jerry este un om nou. Nu doar dato-
rits operatiei pe inima. ,Operatia” lui verbala a jucat, la
randul ei, un rol important. Nu ai nevoie de ajutorul
medicului ca si elimini din vocabular regretele de
genul ,Numai de-as fi...”

Cand auzi pe cineva folosind expresia ,Numai de-as
fi...“, de obicei poti fi sigur c3 este orientat asupra tre-
cutului. Triieste cufundat in regrete, preocupat de ceea
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ce nu poate fi schimbat. Momentul potrivit pentru a
vorbi despre un trecut regretabil este atunci cand faci o
analizd retrospectivd a ceea ce ai gresit, pentru a imbu-
nitati lucrurile.

In calitoriile mele, au fost situatii in care bagajele mi
s-au pierdut sau au sosit cu intarziere, iar odatd chiar am
urcat pe scend in tenisi si blugi. Atunci as fi dorit sd-mi
fi luat bagajul cu mine in avion. Mi s-a intdmplat si s&
alerg de la poarta B-1 la poarta E-32 cu geamantanul in
mén4, ca si prind avionul care pleca in citeva minute, si
si-mi doresc s& nu fi avut cu mine decét servieta. In
ambele situatii, ar fi fost usor s& cedez regretelor.

In loc s34 m4 gandesc la trecut si s¥ regret ceea ce
fdcusem, am folosit aceste experiente ca s§ md concen-
trez asupra viitorului: ,Cand imi dau la bagaje valizele,
cu toate costumele de afaceri, risc s& le pierd; cand le
jau cu mine, ma simt coplesit. Asadar, incepand de
acum, o si gdsesc o solutie mai bund.” Solutia mea a
fost s& dau totul la bagaje, inclusiv noul costum pe care
aveam de gand s¥-1 port pe scend. Pe drum, port un alt
costum, pe care-l pot folosi la prezentare, dacd mi se
pierd bagajele. Ca incdltdminte, port niste pantofi sport
negri confortabili si imi iau cu mine un marker negru.
La nevoie, pot s& innegresc repede banda alba si ma
aleg cu niste pantofi perfect acceptabili.

Dac# un agent de vanzari pierde la limit4 concursul
regional de vanzdri, poti si-ti dai seama ce sanse de
castig are in viitor dupd modul in care isi descrie
infrangerea. In caz ci spune: ,Daca as fi vandut cu 5%
mai mult, In ianuarie as fi fost la Acapulco. Ce ghi-
nion”, sansele sunt slabe. Dacg spune: ,,Am fost la doar
cinci procente distant3 si sunt sigur c& pot fi cu 5% mai

eficient daca imi aleg clientii cu mai multa atentie. Data
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viitoare voi fi mai productiv”, tocmai ati auzit vorbind
un invingétor.

Aceeasi expresie ,Numai de-as fi...” este des folo-
sitd de manageri, negociatori si alti profesionisti care
nu reugesc niciodatd si-si realizeze intregul potential.
De fapt, majoritatea celor care spun: ,Numai de-as
fi...” probabil ci isi pun singuri bete-n roate, in orice
domeniu — de la vanziri la cresterea copiilor.

Renuntati la orientarea negativd catre trecut, plinad
de regrete, elimindnd din vocabularul dumneavoastrd
expresia ,Numai de-as fi...” Inlocuiti-o cu o afirmatie
pozitiva, orientatd spre viitor, cum ar fi ,incepand de
acum, voi...”

Notd succintd

Ce putefi face acum:

Concentrati-vd atentia — si limbajul — asupra a ceea
ce veti face pentru a vd modela viitorul in sens pozitiv.
Nu vd mai ganditi la trecutul care nu mai poate fi
schimbat, vorbind despre ceea ce ar fi putut s fie.

In loc s§ spuneti:

»~Dacd as mai fi pdstrat cativa ani Mustangul ila, l-as fi
vandut pe o gramada de bani, ca pies3 de colectie”,

spuneti:

»Data viitoare cind voi cumpira o masini a cirei va-
loare poate sd creascd, voi examina situatia de pe
piatd inainte s o vand.”

In loc s spuneti:

»Poate ¢d am fi putut avea o familie adevirati daci
m-as fi concentrat mai mult pe asta inainte ca sotia
mea s& faca histerectomie. Acum e prea tarziu”,
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spuneti:

»Vreau in continuare si avem o familie. Putem si
vorbim cu agentiile de adoptie, s vedem daci putem
infia un copil.”

In loc s& spuneti:
,Numai de-as fi ...”,
spuneti:

~Incepand de acum, voi...”




Maj intai ati fost concediat, apol v-ati apuca

21

S3 o iei de la inceput -

at-o pe o pantd negativd.
t de bau-

destramat.

Viata dumneavoastrd a lu

tur, iar in cele din urma3i cdsnicia vi s-a
Spuneti cu voce tare:

intru in incurcitura asta. Stiu cé

,N-ar fi trebuit sa ;
dar nu stiu de unde sau cu

lucrurile se pot imbunatati,
ce s& incep.”

Apoi spuneti:
iata. Voi incepe si fac ca lucrurile

e chiar de astizi, din acest mo-
face in locul meu.

,imi voi schimba v

si meargd mai bin

ment. Nimeni altcineva nu o va

Voi trece la fapte.”

Cine d¥ impresia unei persoane care va astepta la
nesfarsit si se intample ceva, apoi se va mtreba' de ce
nu s—a,intémplat nimic? Cine va trece la fapte st se va

. ”
indrepta in directia cea buna?

Pentru , Tom |
duce gandirea corectd, dar gandi-

Actiunea iti poate a :
, nu indeplineste actrunea corectd.

rea, de una singurd,

‘ n singur adevdr:
“ totul se reducea la u &

i
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Cand ajungi intr-o funddturd, nu e suficient si te
gandesti cd va fi bine. Trebuie sd faci ceva. lar pentru
Tom, actiunea cea mai eficienta a fost si-si schimbe lim-
bajul.

L-am intdlnit pe Tom pe cand locuiam la Venice
Beach, in California. Majoritatea celor care au auzit de
Venice cred cd este o comunitate sic, ,artisticd”. Multi
producétori de filme, artisti celebri si rebeli din Beverly
Hills se muti acolo pentru a fi nonconformisti.

Dar Venice are si o altd laturd: personajele hippie
care n-au trecut niciodatd de anii ‘60, locuiesc in case
dérdpdnate si conduc masini vechi, pictate in stil psihe-
delic”. Isi duc existenta aldturi de o comunitate violent
a consumatorilor inversunati de droguri. Iatd locul
unde ,s-a dat la fund” Tom. Era somer, falit, locuia
intr-o mahala si se tara de la o sticld de vin la alta, de la
o pastild la alta. $i-a dat seama ca era alcoolic abia cand
a ajuns la pdmant, fizic si emotional.

Viata lui Tom a Inceput sd se schimbe atunci cind a
cunoscut un membru al Societatii Alcoolicilor Anonimi,
care l-a ,tarat” la prima intalnire. Dupéd toate aparen-
tele, Tom era un ratat atunci cdnd a inceput cele 12 etape
ale procesului de recuperare, caracteristic programelor
din intreaga lume ale acestei societati.

Noii lui prieteni , treji” i-au oferit sprijin si credinti.
L-au incurajat sd adopte o atitudine de , asteptare pozi-
tivd”. [-au spus sd vizualizeze viata pe care si-o dorea,
iar el s-a conformat. S-a strdduit s& se vadd pe sine
Insusi ca pe o persoand responsabild, care nu mai bea.
Nu era deloc sigur cum avea s reuseascd; dar avea

* Alci: cu efecte de luminozitate si culoare aparte. (N. red.)
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credinta ci urma si gaseascd o cale, dacd se concentra
asupra scopului, si nu asupra mijloacelor.

Apoi, ficatul lui Tom a cedat. Internat la spitalul
St. John din Santa Monica, stdtea in pat si reflecta. Stia
c4 vrea s reuseascs, avea o atitudine de asteptare pozi-
tiva, se gandea la scopul lui, dar nu vedea nicio metod
de a-l realiza. Privind in urma, Tom a vizut sederea in
spital ca pe o binecuvantare. Avea timpul, treaz fiind,
si-si examineze sentimentele. A ajuns la concluzia cd
era propriul lui dugman. Isi vizualiza un scop, apoi se
lasa coplesit de sentimente de furie, care-l impiedicau
sd-1 atinga.

Tom a avut o strifulgerare de inspiratie: , Afirmati-
ile n-au nicio valoare daci nu treci la fapte.”

Prin urmare, a inceput sa actioneze, nu numai sd
gandeasci. A inceput s3-si astearnd afirmatiile pe hartie:

,Eu, Tom, indriznesc s fiu prosper.”

,Eu, Tom, vizualizez fir3 Incetare succesul in tot ce
intreprind — si actionez pentru a-1 atinge.”

,Eu, Tom, resping, anulez si mi opun tuturor gan-
durilor legate de esec.”

,Nu mi voi lisa niciodati coplesit de esec dac do-
rinta mea de a reusi este suficient de puternica si voi
actiona pe baza acestei dorinte.”

Apoi, chiar acolo, la spital, a inceput sa repete aceste
afirmatii, din ce in ce mai des. Curdnd dupd externare,
Tom si-a g¥sit o slujbd. Un nou prieten de-al sau, care

era un vanzitor extraordinar, I-a incurajat sd urmeze o

carierd in vanziri; prin urmare, Tom a inceput s lu-
creze pentru o micd firmd care vindea panglici de
imprimanti prin telefon. S-a mobilizat, a trecut la fapte
si, treptat, a ajuns cel mai bun agent de vanzari.
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In cele din urms, Tom si-a dat demisia ca s&-si des-
chidd propria lui afacere.

Repetandu-si In continuare afirmatiile, stiatea intins
pe plajd si-si 1magma 0 sald cu 40 de oameni care lucrau
pentru el si ficeau vanzdri profitabile. Inceputul a fost
modest: se trezea, ménca un bol cu cereale si dddea
telefoane clientilor din micul lui apartament.

In prezent, Tom este presedintele unei firme care
vinde panglici de imprimantd la jumatate dintre com-
paniile Fortune 500, fabrica o linie de echipamente de
calcul de primd calitate intr-o unitate de productie
avand 3 000 de metri pdtrati si are 130 de angajati. Van-
zdrile anuale depdsesc 15 milioane de dolari. Tom are o
sotie talentatd, care-l iubeste si-l sprijind (a cunoscut-o
la programul Societétii Alcoolicilor Anonimi), un béie-
tel si o viatd echilibratd. Cand situatia devine tensio-
natd la lucru, se recompenseaz& mergand cu familia
intr-o regiune indepdrtatd din Idaho, unde are o casutd
rusticy, fostd proprietate a unei stele de cinema celebre.
Dupd cum spune Tom, ,Nu conteazd de unde pornesti,
ci unde ajungi.”

Povestea lui Tom nu este singulard. Zeci de mii de
oameni care duc o viati la fel de prosperé ca el au por-
nit de la o situatie la fel de nefericitd. Toti au ceva in
comun: nu numai cd s-au hotdrat sd-si schimbe viata,
dar au trecut la fapte.

Dac¥ vi aflati intr-un moment dificil al vietii dum-
neavoastrd, treceti la actiune. fncepeti prin a afirma —
nu numai a gandi — ceea ce vreti sd se adevereascd.
Folositi puterea afirmatiilor si a cuvintelor rostite pen-
tru a v& indrepta cdtre succesul pe care il meritati. Lao
Tzi nu ne-a reamintit ci trebuie s3 trecem la actiune, ci
pur si simplu a scris:

, O cilatorie de o mie de mile incepe cu un singur pas.”




134 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

Nota succinta
Ce puteti face acuin:

Cand va aflati intr-o situatie dificild, scrieti-va afir-
matiile, folosind un limbaj pozitiv, apoi rostiti-le cu
voce tare. Nu v multumiti s& ganditi, ci trecetl la fapte.

In loc s¥ spuneti:

,Sunt predispus la esec. Uite ce-am ficut din viata meal”,
spuneti:

~N-0 s& mi las coplesit de esec daci dorinta mea de a
reusi este suficient de puternicd si ma impinge la
actiune.”

In loc s4 spuneti:

., Mi vizualizez ca pe o persoand de succes, lisand in
urmi toate necazurile. Dar nu se schimba nimic”,

spuneti:

~Astizi trec la fapte. M& indrept citre succesul pe
care-] merit.”

In loc s4 va spuneti:
,Sunt un ratat”,
spuneti:

»Sunt un invingitor.”

22

Ne vom reveni

Sunteti seful unui departament amenintat cu con-
cedieri masive. Tocmai in momentul in care subalternii
dumneavoastrd au nevoie de un sprijin emotional pu-
ternic si de reprezentanti eficienti, descopera ci repre-
zentantul oficial al asociatiei lor sindicale a fugit in
Barbados cu o buni parte din fondul de pensii. Un ,,co-
mitet al angajatilor” va convoaci la o discutie despre ce
vd rezervd viitorul.

Spuneti cu voce tare:

~Nu stiu ce s& v& spun, oameni bun. St&m prost si pur
si simplu nu vdd cum o si ne descurcdm.”

Apoi spuneti:

~Ingeleg nesiguranta voastri si stiu ci ne confruntim
cu probleme mari. Am mai trecut si inainte peste
obstacole importante, asa ci vom rezolva si aceasti
situatie. Suntem o echipd puternici si ne vom reveni.
Stiu cd vom reusi sd punem la punct un plan bun ca
sd 0 scoatem la capdt, muncind impreuni.”

Cine pare a fi managerul a cdrui echipd va trece la
treabd si va incepe sd nidscoceascd solutii? In care caz
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Notid succinta

Ce puteti face acum.

Cand va aflati intr-o situatie dificild, scrieti-va afir-
matiile, folosind un limbaj pozitiv, apoi rostiti-le cu
voce tare. Nu v multumiti sd ganditi, ci treceti la fapte.

in loc s4 spuneti: : ,

,Sunt predispus la esec. Uite ce-am fécut din viata mea!”,
spuneti:

N-0 s3 mi las coplesit de esec dacd dorinfamea de a
reusi este suficient de puternici si ma impinge la
actiune.”

In loc s& spuneti:

M4 vizualizez ca pe o persoand de succes, ldsand in -
urma toate necazurile. Dar nu se schimbd nimic”,

spuneti:

,Astdzi trec la fapte. M inydreplt,citre succesul vpe
care-l merit.” ’

In loc s v spuneti:
Sunt un ratat”,
spuneti:

»~Sunt un invingitor.”

i

22

Ne vom reveni

Sunteti seful unui departament amenintat cu con-
cedieri masive. Tocmai in momentul in care subalternii
dumneavoastrd au nevoie de un sprijin emotional pu-
ternic si de reprezentanti eficienti, descopera c# repre-
zentantul oficial al asociatiei lor sindicale a fugit in
Barbados cu o buni parte din fondul de pensii. Un ,,co-
mitet al angajatilor” va convoaci la o discutie despre ce
va rezervd viitorul.

Spuneti cu voce tare:

»Nu stiu ce sd v# spun, oameni bun. Stdm prost si pur
si simplu nu vdd cum o si ne descurcim.”

Apoi spuneti:

JInteleg nesiguranta voastri si stiu ci ne confruntim

- cu probleme mari. Am mai trecut si inainte peste
obstacole importante, asa ci vom rezolva gi aceastd
situatie. Suntem o echipi puternic3 si ne vom reveni.
Stiu cd vom reusi sd punem la punct un plan bun ca
sd o scoatem la capdt, muncind impreuni.”

Cine pare a fi managerul a cirui echipi va trece la
treabd si va incepe s ndscoceascd solutii? In care caz
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In loc sa spuneti:

%,Departamentul meu a fost desfiintat, mentorul meu a
ost concediat, iar carier in cj {
s 1ar cariera mea e in cidere liberi”,

spuneti:

~Sunt suficient de optimist ca si ies din aceasti si-
tuatie tulbure. Asemenea experiente imi consoli-
deazi talentele de manager.” ‘

Inlocsa spuneti:

,,Prietgna mea cea mai buni s-a mutat pe Coasta de
Vest si ma simt parisits. Nu stiu cum voi putea trece
peste singuritate”,

spuneti:

~Mi-e tare dor de Nicole, de cind s-a mutat. Acum o
5-0 sun pe Judy si mi voi intilri cu ea ca s-0 cunosc
mai bine. Stiu ci imi voi face noi prieteni.”

In loc s¥ spuneti:

~Mi-am sucit tendoanele de la picior si doctorul spune
¢4 n-0 s& mai pot juca tenis niciodaty”,

spuneti:

,,Yoi avea gfijé de mine, pentru ca piciorul s§ mi se
vm_d‘ece rapid. Apoi o si gisesc un sport care nu-mi
solicitd atit de mult picioarele.”

In loc s spuneti:
»Sunt pierdut”,

spuneti:

~Imi voi reveni.”

23

S-a terminat!

Tocmai v-ati Intors acasd dintr-o vacantd de dous
sdptdmani. Cand descuiati usa de la intrare, observati
c4 alarma antifurt a fost dezactivatd. Sunteti sigur cé ati
activat-o Inainte de plecare si va temeti ca s-ar putea s3
fi intrat cineva cat ati lipsit.

Spuneti cu voce tare:

~Nu se poate! Dacd am fost jefuifi? Probabil cd mi-au

furat bijuteriile. $i dacd au luat calculatorul cu toate

fisierele de pe hard disk? Dacd mi-au luat agenda,
atunci chiar ¢ am incurcat-o. Ce m& fac?”

Apoi spuneti:

~E posibil sa fi fost jefuiti, asa ca trebuie sd verificim
cu atentie toatd casa. Daci lipsesc lucruri de valoare,
putem incasa banii pe asigurdri. Hai si facem un

inventar amdnuntit.”

Cine e cel mai bun candidat pentru un ulcer? Cine ati
dori s v4 fie prin preajma in cazul unei urgente grave?

Stew Leonard se apropie de femeia de la ghiseul Hertz

al aeroportului si intreba: , Ati vazut cumva un pui gal-
ben urias plimbandu-se pe aici?” Agenta izbucni in ras
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terminat.” Asta e secretul meu pentru a face tot ce pot
mai bine in orice situatie. In acest fel, imi folosesc ener-
gia pentru a imbundtdti lucrurile. Dupa cum s-a dovedit
mai tarziu, cursa charter a ajuns pe insuld Ia timp. Baga-
jele ma asteptau la hotel, am avut o poveste grozava de
spus la conferinta mea, iar programul a fost un succes.”

Sfatul lui Stew Leonard imi aminteste de una dintre
cele mai utile cérti pe care le-am citit in liceu. Este
vorba de binecunoscuta operd a lui Dale Carnegie Lasd
grijile, incepe sd triiesti’ . Autorul ei ne sugereaz¥ un pro-
ces simplu, in trei pasi, pentru a pune capdt temerilor si
grijilor. Acesta este urmétorul:

1. Identificati exact ceea ce v& ingrijoreazi si rdspun-
deti la intrebarea: Care e cel mai rdu lucru care
s-ar putea intdmpla In aceastd situatie?

2. Acceptati ,lucrul cel mai rdu” ca pe o realitate.
Vizualizati-1 de parcd s-ar fi intamplat deja. Odata
ce v3 acceptati cele mai rele temeri, nu e nevoie si
vd mai cheltuiti energia gandindu-v4 cd s-ar putea
adeveri. Deja s-au adeverit!

3. Redirectionati energia pe care ati fi folosit-o ca si
va ingrijorati astfel incat sa faceti ceva util, care si
v3 ajute sd impiedicati materializarea temerilor
dumneavoastra.

Am folosit aceastd formuld simpld intr-o gama largi
de situatii si am descoperit cd nu dd gres niciodata.
Haideti s-o vedem la lucru in cazul lui Stew.

1. Care e cel mai rdu lucru care se poate intampla? Stew

ar fi putut sd descopere cd nu existau curse charter
disponibile si sd-si dea seama cd nu poate ajunge

* Ap#ruts la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2007. (N. red.)

pe insuld la timp pentru conferinta. Ar fi putut sa
rateze conferinta cu totul si sd-1 dezamageasca pe
prietenul lui, Frank Perdue. La randul lui, si
publicul ar fi fost dezamdgit. Stew n-ar fi primit
suma cuvenitd pentru discurs si poate cd ar fi
primit chiar o penalizare. S-ar fi intors acasd in
Connecticut stiind cd si-a dezamigit publicul si
prietenul. Dacd Stew nu reusea sd ajungd, Frank
ar fi vdzut probabil partea amuzantd a situatiei, ar
fi intretinut chiar el publicul, iar conferinta ar fi
mers inainte cu un alt program.

. Acceptati ducrul cel mai rdu” ca si cum s-ar fi ade-

verit. Cu ochii mintii, Stew l-ar fi vazut pe Frank
Perdue cum urcd pe scend in dimineata urma-
toare, anuntand c3 Stew a coborét in alt parte din
avion si nu-si va putea tine discursul. Oamenii ar
fi murmurat nemultumiti si probabil chiar ar fi
ficut haz de imprejurare. Desi era putin probabil,
Stew ar fi putut primi un telefon de la Frank, care
l-ar fi certat cd nu-si onorase angajamentul.

Ar fi avut Stew de suferit din punct de vedere
fizic? Nu. Cariera lui ar fi fost amenintatd? Nu.
Si-ar fi pierdut averea? Sigur ci nu. Si-ar fi deza-
magit prietenul si publicul si ar fi suferit o pier-
dere financiard. Asta-i tot. Acceptand acest lucru,
Stew era dispus s meargd mai departe — gi s
lase in urm# incidentul.

. Acum folositi energia pe care afi fi risipit-o cu grijile si

faceti ceva constructiv. Este exact ceea ce a facut
Stew. A folosit telefonul, si-a aranjat plecarea cu o
cursd charter, I-a anuntat pe Frank si totul s-a ter-
minat cu bine.
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si spuse: ,Nu, pot sd spun ¢d n-am vazut.” Stew intreba:
~Peunde ajung la lift?” Femeia rdspunse: , Lift? In acest
aeroport nu exista lift.”

Stew Leonard a fost fondatorul si constructorul celui
mai mare magazin de produse lactate din lume, con-
form emisiunii Ripley’s Believe It or Not. Tom Peters I-a
facut celebru in lumea intreagi atunci cnd a descris
tipul de servicii pe care Stew le ofer clientilor, in cdrtile
si casetele sale video ,Excellence”. Peters a afirmat:
L~Am cdutat desdvarsirea tn lumea intreagd, In toate
ungherele si ascunzisurile. Unul dintre cele mai bune
exemple pe care le-am gisit a fost un magazin de pro-
duse lactate din Norwalk, Connecticut. .. magazinul lui
Stew Leonard.”

Stew urma si fie principalul vorbitor la o conferint
pe teme de calitate prezentatd de Frank Perdue de la
Perdue Chicken (Puii Perdue). Frank organizeazd o con-
ferint3d anuald cu oaspeti de seam4, la care isi invitd cei
mai importanti clienti, furnizori si membrii-cheie ai
personalului. Aceastd conferintd urma si aibX loc la
Amelia Island, o statiune particulars aflaty pe coasta
Floridei, in apropiere de Jacksonville.

Cand confirmase aranjamentele, Frank spusese:
»Stew, s8 nu-ti faci griji cu privire la nimic. De indati ce
cobori din avion, lang3 lift te va astepta cineva deghi-
zat intr-un pui galben, urias. «Puiul» te va insoti pand
la limuzina. Statiunea de pe insulj este legata de coasta
printr-un pod si se afld la 0 ori de mers cu masina de
aeroportul din Jacksonville.” ’

Dar cand Stew cobori din avion, nu-i iesi in intampi-
nare niciun pui. Prin urmare, se indrept spre banda cu
bagaje. Dup ce-i urmari pe ceilalti pasageri cum isi luau
bagajele si plecau, banda se opri si Stew isi spuse: ,,N-am
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gdsit niciun pui, iar acum nu-mi gasesc nici bagajele!
Hainele, diapozitivele, notitele, tot ce am e in valiza.”

In cele din urma3, se hotiri si inchirieze o masina, sd
se indrepte citre insuld si sd se ocupe mai tarziu de
bagajele pierdute. Cand o intrebd pe agenta de la Hertz
cat va dura drumul, ea ii atrase atentia ci e vorba de
citeva ore. ,Cateva ore? Dar Frank Perdue mi-a spus cd
insula e la mai putin de o orad de Jacksonville!” Ea ras-
punse: ,E adevarat, dar nu suntem in Jacksonville -
Florida, ci in Savannah - Georgia!”

Stew intelese dintr-odatd c& se ddduse jos prea de-
vreme din avionul citre Jacksonville, cAnd acesta ficuse
escald. Bagajul ajunsese fird el in orasul Jacksonville
din Florida. .

Se opri pentru un minut si reflectd la situatia sa.
Avionul avea si aterizeze peste o ord la Jacksonville
fara el, pasagerii urmau sa coboare si s3 observe un om
costumat in pui in sala de asteptare. Soferul limuzinei
urma si-1 astepte cu incredere la capdtul scrii; la fel si
bagajele lui.

Stew puse in aplicare propria retetd pentru situatii
dificile: incepu sd rada si isi spuse: ,5-a terminat!” Nu
mai avea niciun sens si se gandeasci la situatie sau la
imprejurdri; asta nu l-ar fi ajutat decat s se invino-
vateascd pentru faptul cd se ddduse jos prea devreme
din avion. Isi folosi timpul si energia ca si-1 contacteze
pe Frank Perdue, pentru a se asigura ci bagajele lui au
fost recuperate. Apoi se indreptd direct spre insuld cu o
cursd charter.

Cand Stew mi-a povestit aceastd intamplare, mi-a
spus: ,Politica mea este aceea ca ori de céte ori n-am
nimic de castigat gandindu-mi la stupiditatea unei si-
tuatii, ori de céte ori se IntAmpld ceva rdu si toate
planurile mele par sd se faca tandari, sd-mi spun: ,,S-a
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In aceasta situatie, aranjamentele erau atat de com-
plexe, incat o Intarziere de citeva minute ar fi dat totul
peste cap. S-ar fi putut intimpla ca pilotul avionului s3
nu mai fie disponibil putin mai tarziu. Ar fi fost posibil
s fi plecat acasd. Micul aeroport neluminat de pe insula
unde urma s ajungs Stew ar fi putut si fie inchis pe
timp de noapte. Dac3 Stew s-ar fi invartit pe aeroport,
plangandu-si de mil4 si invinovitindu-se pentru gre-
seala lui stupids, ,lucrul cel mai rdu” ar fi putut deveni
realitate.

Génditi-vd de céte ori ati vizut oameni care isi risi-
pesc energia, trecand in revistd de nenumérate ori deta-
liile unei situatii negative in care se afls. Asa ceva nu
poate imbunitati lucrurile — dar le poate inrgutiti. in
cel mai bun caz, grijile si plangerile fi fac pe toti cei impli-
cati sd se simtd vinovati. Cand vi aflati intr-o situatie
nefavorabild, acceptati imprejurarile asa cum sunt si folo-
sifi-vd energia pentru a merge intr-o directie pozitivi.

Noti succinti

Ce puteti face acum:

Cand lucrurile par si se precipite citre un final
dezastruos, opriti-v4 si intrebati-v4: ,Care e cel mai riu
lucru care se poate intampla?” Acceptati aceastd even-
tualitate ca si cum ar fi adevirats si spuneti-va: , Asta
este; s-a terminat.” Apoi treceti la treab si folositi-va
energia pentru a crea un rezultat pozitiv.

Inlocsa spuneti:

»~Se pare c& n-o si pot termina raportul la timp si mi-e
groazd cand md géndesc ci va trebui si-i spun asta
sefului. Imi inchipui ce-o si-mi faci daci nu termin”,

spuneti:
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+E posibil sd nu pot termina raportul la timp. Cel
mai rdu lucru care se poate intampla este ca seful si
fie dezamadgit i sd md pund sd stau aici pané tarziu
ca sd-1 termin. N-o0 sd ma dea afard, o sa fie doar supa-
rat. Asta-i tot; s-a terminat. Acum ma voi ocupa de
acele sectiuni ale raportului care mi-au mai rimas, ca
sd-1 pot arita sefului o structurd buni.”

In loc s¥ spuneti:
Ce ghinion! M-am tdiat la man4 chiar inaintea cam-

pionatului de volei. Nu pot sd joc si probabil ca echipa
mea va pierde. O si fie numai din vina mea”,

spuneti:

»~Cu tiietura asta la man4, nici nu se pune problema
s joc volei. Sunt cel mai bun aruncitor din echipd si
s-ar putea ca ei s3 piarda fard mine. Asta-i to.t. Cun}
nu pot si joc, o sd-1 antrenez pe Ron ca sd devina mai
bun la aruncare.”

In loc s34 spuneti:
,E ingrozitor si s-ar putea s fie si mai rdu”,
spuneti:

~Chiar daci se intampla tot ce poate fi mai rdu, n-o sd
mor din asta. Asa ci n-are niciun sens s3-mi fac griji.
Asta-i tot; s-a terminat. Acum voi face ceva ca si
imbunititesc situatia.”
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CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Isi asumi responsabilitatea

Oamenii care folosesc limbajul pozitiv isi asumd
bucurosi responsabilitatea. Se implica total in ceea ce
fac. In loc sd dea vina pe altii, facandu-i pe ei raspunzi-
tori, se considerd stdpanii propriului destin. Nu sunt
niste victime si nu vorbesc de parcé viata lor ar fi diri-
jatd de imprejurdri asupra cdrora n-au niciun control.

Oamenii cu limbaj pozitiv modeleaza imprejuririle.
Atunci cAnd acestea nu sunt favorabile, le schimba.
Cénd o situatie nu poate fi schimbatd, isi adapteaza
reactiile la imprejuréri.

In capitolele care urmeazd veti face cunostintd cu
oameni care-si creeazd propriul destin, care sunt cipi-
tanii propriilor nave. Ei aplicd limbajul pozitiv atat in
situatii foarte semnificative, de exemplu, in urma unui
accident care lasa sechele, cét si in situatii aparent lip-
site de importantd, ca atunci cand sunt , prea ocupati”
ca sd se relaxeze cu o carte buna. Sunteti pe cale s aflati
modul in care acesti cameni le arati celorlalti — si lor
insisi — cd sunt responsabili.
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Aveti grijd pe cine ardtati
cu degetul!

Primiti In grijd un nou angajat, care dovedeste un
potential excelent. Insa pare incA nesigur in legaturs cu
citeva proceduri de birou pe care i le-ati explicat de
mai multe ori pe parcursul instruirii. '

Spuneti cu voce tare:

~Md faci s& ma simt frustrat! Ti-am explicat treaba asta
de nenumdrate ori si vdd cd tot nu pricepi.”

Apoi spuneti:

~M4 simt frustrat atunci cind nu ne intelegem unul
pe celdlalt. Ce lucruri vrei si-ti explic mai clar?”

Care fraza are mai multe sanse sd incurajeze coope-
rarea? Care dintre ele va determina schimbri In ma-
surd sa imbunétateasca situatia?

Mama mea, Edith, folosea o sumedenie de vorbe si
gesturi familiare, care au sens pentru mine si in ziua de
azi. Cu ochii mintii, incd o mai vdd cum zdmbea si ardta
cu degetul. In copilirie, cand imi giseam o scuzi pen-
tru cd nu-mi fdcusem temele, ea intindea degetul arata-
tor de la mana dreaptd, indoia celelalte trei degete si
ardta cdtre scuza mea imaginard. Dacd ii spuneam cd
n-am putut sd termin rezumatul unei cirti pentru ca
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masina de scris era stricatd, pe fatd ii apdrea un zambet
larg si, cu o sclipire in ochi, ardta cu degetul aratdtor
vechea mea masind de scris Smith-Corona, indoind
celelalte trei degete. Era felul ei de a-mi reaminti c& tre-
buie sd md concentrez asupra acestora, pentru ca ele
ardtau de fapt cdtre mine. Degetul meu aratitor nu
indica decat obiectul responsabilitatii mele imaginare.

Acest gest al ei era un indiciu cd trebuie s& descriu
altfel situatia. In loc s spun:

~Masina de scris e stricatd si nu pot s-o folosesc, asa ca
nu pot sd termin rezumatul la timp”,

priveam celelalte trei degete si Imi aminteam c& trebuie
sd md concentrez asupra mea si asupra propriului meu
rol, spunand:

~Nu m-am gandit s& verific dinainte masina de scris.
Fiindca e stricats, diseard o s&-mi scriu rezumatul de
mana si méine o sd repar masina de scris.”

Vanzétorii sunt inclinati s3 se planga de clientii care
nu cumpdra:

~Cérpdnosul dla nu e in stare s& vadi dincolo de pret.
Nici mdcar nu e-n stare s priceapd ci pe termen lung
echipamentul nostru e mai avantajos si ii ofera servicii
mai bune.”

Incotro e indreptat degetul aratétor al vanzatorului?
Catre client. Cand isi concentreazd atentia asupra celor-
lalte trei degete, lucrurile se schimbad:

,Inci nu l-am convins pe potentialul client cd, pe ter-
men lung, costurile de operare sunt mai importante
decat pretul de achizitie. Voi folosi o altd abordare ca
sa scot In evidenti acest aspect.”

G o
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Dac3 rdmane concentrat asupra degetului sdu ardta-
tor, singura solutie este sa caute un alt clignt. Pe primul
il abandoneazd, declardndu-1 nepotrivit. In realitate, el
spune urmatoarele:

,Daci individul nu vede dincolo de pret, e vina lui.
Nu e destul de destept si oricum nu merita sd devind
clientul meu!”

Este mult mai productiv sd va indreptati atentia
asupra celorlalte trei degete. Nu ne putem schimba cu
adevirat clientii. Dar ne putem schimba propriul com-
portament. Dacd ne punem in gind s&-i schimbdm pe
ceilalti, sunt sanse si devenim tot mai frustrati si mai
dezgustati de indivizii cu vederi inguste. Cand ne stra-
duim s ne schimbdm pe noi insine, ne imbunititim
tehnicile de vanzare si devenim tot mai eficienti.

Vechiul obicei de a arita cu degetul este deosebit de
relevant in cazul declaratiilor emotionale:

,Mai scoti din sirite!”

Chiar aga? Cealaltd persoand vd obligd, impotriva
vointei dumneavoastrd, si vi pierdeti controlul si sd o
luati razna?

Am tinut multe seminarii pentru profesionisti din
departamentele de relatii cu clientii, care au de-a face
cu un flux constant de indivizi plini de emotii. Poate fi
foarte tentant sd spuna:

.Necioplitii dstia ma innebunesc! Ridica tonul, injurd

si insinueazi c¥ le-as fi incurcat conturile, chiar daca

eu n-am nimic de-a face cu ele. Ma supérd ingrozitor!”

In realitate, unii vizitatori ridica tonul, Injura si fac
acuzatii neintemeiate. Dar nu innebunesc pe nimeni.
Oamenii furiosi se infurie singuri, reactionand la sti-
muli. Nu e vina celorlalti.
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Dacd va redirijati atentia citre celelalte trei degete —
catre dumneavoastrd — situatia se schimba:

~Cand vizitatorii ridicd tonul si spun anumite
cuvinte, mi supdr. Trebuie sd depersonalizez aceste
situatii. Unele cuvinte si comportamente declanseazi
in mine aceste reactii. Pe viitor mi voi stradui si-mi
controlez reactiile cAind mi confrunt cu asemenea
situatii.,”

Céand iIntélniti pe cineva care se descurcd de minune
cu oamenii supdrati, observati felul in care se concen-
treazd asupra propriilor reactii la stimulii exteriori. El
1si Indreaptd atentia asupra celorlalte trei degete. Con-
fruntdrile emotionale nu sunt atét rezultatul actiunilor
celorlalti, ci a modului in care reactiondm la ele.

Indiferent dacd scopul dumneavoastrd este si vi
gestionati propriile emotii sau si comunicati o idee
importantd unui elev, unui angajat sau unui client, con-
centrati-vd asupra celor trei degete care aratd cétre
dumneavoastrd. A schimba persoana sau situatia citre
care indicd degetul ardtitor este mult mai dificil si mai
frustrant. Dar v puteti modifica intotdeauna propriul
comportament.

Nota succinti

Ce puteti face acum:

Atentie la degetul ardtitor! Ori de cate ori va auziti
(sau va vedeti) invinovitind pe altcineva, concen-
trati-vd asupra celor trei degete care aratd citre dum-
neavoastra.

Inlocsa spuneti:

x

~Nu e in stare si inteleaga”,

spuneti:
»INu i-am explicat destul de bine acest lucru.”
In loc s& spuneti:

,Clientii nu sunt in stare sd priceapd ci aceste cresteri
de preturi sunt rezonabile si justificate”,

spuneti:

~Trebuie si explic mai clar de ce au crescut preturile.”
In loc s¥ spuneti:

~M-ai supdrat pentru ci...”,

spuneti:

,M34 simt supédrat cind...” ‘ '
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Folositi timpul pe care-l aveti
la dispozitie

Seful v intreab3 daci ati vazut articolul despre prin-
cipalul concurent al firmei intr-o publicatie de speciali-
tate. Dumneavoastr3 ati muncit din greu la un important
proiect de analiz¥ si ati rdmas in urmd cu lectura.

Spuneti cu voce tare:

,Nu, nu l-am vizut. De fapt, niciodatd n-am timp sa
citesc publicatiile de specialitate atunci cand lucrez la
un proiect important. Pur si simplu nu reusesc s&-mi
termin toati treaba si mereu primesc tot mai mult de
ficut. Nu stiu ce-o s& mé fac.”

Apoi spuneti:

,Nu, de cind mi concentrez pe acest proiect nu
mi-am planificat un timp anume ca si citesc publi-
catiile de specialitate. As vrea si vorbim despre pri-
orititile noastre si s3 mi asigur ci-mi planific timpul
conform asteptdrilor tale.”

Cine da impresia unei persoane care-si controleazd
timpul? Cine pierde timpul, folosindu-1 in mod inefi-
cient? S

Nu e nevoie de un expert in administrarea timpului
ca si afli c& avem la dispozitie 1 440 de minute pe zi si
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525600 de minute pe an. Felul in care folosim acest
timp tine de alegerea fiecdruia. Unele persoane au o
productivitate fenomenald si isi ating intotdeauna sco-
purile ambitioase pe care si le propun. Altii realizeaza
foarte putine, iar cand sunt intrebati de ce, raspund:
,Nu am destul timp!”

Céand spuneti: ,Nu am destul timp” sau ,,N-am avut
timp” sustineti, de fapt, cd nu va controlati timpul. Ati
putea realiza mai mult dacé vi s-ar da cateva ore in plus
pe zi, dar cum nu vi s-a acordat aceasta ratie suplimen-
tard, nu puteti face tot ce aveti de ficut. Nu este vina
dumneavoastrd, sunteti o victimd a lipsei de timp!

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv Isi asumi
responsabilitatea pentru realizdrile si nerealizgrile lor.
Realizdrile dumneavoastra reflectd modul cum alegeti
sd va folositi timpul. Atunci cdnd nu v atingeti scopu-
rile, nu dati vina pe lipsa de timp.

Odatd, am impdrtit scena de conferinte cu un medic
specializat in tratarea directorilor supusi unui stres
excesiv. Am vorbit amandoi la o conferintd a directo-
rilor de vanzdri si marketing din Buffalo, New York.
Oamenii din public erau cu siguranta stresati. Ficeau
parte dintre cei care organizeazd campanii publicitare,
rdspund de obiectivele de vanziri (deseori nerealiste)
ale sefilor lor, implementeazé si administreazd sarcinile
privind véanzarea.

In prezentarea sa de 45 de minute, doctorul a relevat
faptul c& existd o singurd metoda eficientd de tratare a
stresului. De fapt, el a folosit 44 de minute pentru a ne
spune istorisiri antrenante si un minut pentru a pre-
scrie remediul Iui minune contra stresului:

,Deseori sunt chemat sd prezint cite un seminar de

o zi intreagd despre gestionarea stresului. Dar uneori
grupul are un program incdrcat, asa cd trebuie sd ma
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limitez la o versiune de o jumitate de zi. Cind buge-
tul unui client este limritat, pot tine un program de
doud ore. Nici midcar un discurs-cheie de o ori nu
este o problemd. Studiez si tratez stresul de multi
vreme si sunt convins cd am gisit solutia. De vreme
ce panai la sfarsitul programului meu mai sunt doar
citeva minute, vreti si auziti versiunea ultraconden-
satd? De fapt, vreti si aflafi tehnica atotvindecitoare,
garantatd 100%, care nu di gres niciodati in vinde-
carea sindromului stresului? Dacd vreti sd vd stresati
mai putin, trebuie sd aveti mai putine asteptdiri.
Asta-i tot. Asta-i tot ce se poate spune.”

Oricét de tare suna a blasfemie reteta sa pentru marii
ambitiosi din public, medicul le-a confirmat ci era sin-
gura solutie valabild. Stresul distructiv este rezultatul
unor asteptdri nerealiste. Dacd am gisi un echilibru
Intre ceea ce vrem si realizim si ceea ce suntem capa-
bili s8 facem, nivelul stresului ar scidea foarte mult.

Nu e cazul si v4 doriti mai mult timp. Asumati-v3
responsabilitatea pentru modul in care v4 folositi tim-
pul pe care-l aveti la dispozitie si recunoasteti ci tot
ceea ce faceti si tot ceea ce nu faceti reflectd propriile
dumneavoastrs alegeri. Aduceti-vd aminte de aceast
alegere, vorbind despre timp intr-un mod care afirma
cd std in puterea dumneavoastrs si-1 controlati.

Nota succinti

Ce puteti face acum:

Eliminati expresiile care sugereazi ci n-aveti niciun
control asupra timpului dumneavoastrd — ci nu aveti
destul timp. Asumati-va responsabilitatea prin inter-
mediul limbajului.

In loc s spuneti:
LPur si simplu n-am avut timp sa termin. Incerc si ma

descurc, dar pur si simplu nu reusesc. Am nevoie de
mai mult timp”,

spuneti:
»incid nu l-am terminat. Imi respect priorititile, iar

treaba aceasta am planificat-o pentru siptimina ur-
madtoare.”

In loc s4 spuneti:

»Slujba asta m¥ innebuneste! Vor si fac de dou# ori
mai mult decat pot spera si realizez. Nu pot si refuz
atunci cind imi dau o nou3 insdrcinare, altfel vor

crede cid nu sunt suficient de devotat. Iar eu sirr“it, ci
asta efectiv ma epuizeazd”, :

Spuneti:

~Muncesc mai bine atunci cind nu sunt atit de stre-
sat. Managerul meu poate ci nici nu-si di seama ce
eforturi fac. Voi face o listd cu proiectele la care
lucrez si il voi ruga si m& ajute sd-mi stabilesc priori-
titile. Ii voi spune ceea ce pot face in mod realist si i
voi sugera ca treburile cu o prioritate mai mici si fie
date altcuiva.”

In loc s4 spuneti:
,Pur si simplu nu fac fatd; n-am destul timp",
spuneti:

»M# voi descurca daci imi gestionez timpul si renunt
la proiectele mai putin urgente.”
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Nu conteaza ce vi se intampld, ci
cum reactionati la aceasta

Lucrati la un proiect important si termenul de
predare se apropie. Un element-cheie nu e gata inc& si
e posibil ca proiectul sd nu fie terminat la timp.

Spuneti cu voce tare:

,Nu e vina mea.”
Apoi spuneti:
~E responsabilitatea mea.”

Care frazd pare sa vind din partea cuiva care isi va
asuma rdspunderea pentru situatia in care se giseste si
va face tot ce-i std In putinti ca si fie bine? Care frazi
apartine persoanei care va da vina pe ceilalti pentru
situatia in care se gaseste si nu va face mare lucru pen-
tru a o schimba?

N-am dat ména niciodatd cu o persoand fira degete
pand cand l-am intalnit pe W. Mitchell. Prima dati am
vazut aceastd persoand neobignuitd la o intrunire din
San Antonio a Asociatiei nationale a vorbitorilor. M-am
simtit prost de Indat4d ce I-am observat in holul hotelu-
lui. Tintuit intr-un scaun cu rotile si desfigurat de arsuri
si cicatrice, era tipul de persocana pe care, din cauza
infatisdrii sale, multi dintre noi ar fi inclinati s-o evite.

A
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Cand l-am revdzut peste cateva luni, la o altd intru-
nire, tot nu mi-am adunat curajul sa-l abordez pe
,Mitchell”, asa cum ii place s i se spund. Ma consider
o persoand deschisd, prietenoasd, dar md tot gandeam
cat de ciudat m-as simti dacd as Incerca sd-i strang
mana plini de cicatrice. Din fericire, el a fost cel care s-a
indreptat spre mine si mi-a intins ména. Acum cunosc
unul dintre cei mai frumosi oameni de pe Pdmant. -

La inceputul anilor 70, motocicleta lui Mitchell s-a
ciocnit in centrul unei intersectii aglomerate din San
Francisco cu un camion care transporta ruférie. Trecd-
torii au vidzut cu sufletul la gurd cum rezervorul de
benzini al motocicletei s-a deschis si Mitchell s-a trans-
format intr-o tortd umana. In ziua de azi, singurele
parti ale fetei sale care nu au cicatrice sunt cateva fasii
subtiri de piele care au fost protejate de cureaua cdstii
de protectie.

Dupd operatiile de chirurgie plasticd, incluzidnd
numeroase grefe pe cioturile degetelor sale arse si o
terapie fizicd intensiva (ca s3 nu mai vorbim de lunile
de suferinte crancene), Mitchell si-a revenit. Si-a luat
brevetul de pilot de avion; a devenit cofondatorul firmei
Vermont Castings, Inc., 0 binecunoscutd companie de
prelucrare a metalelor, cu peste 400 de angajati; a candi-
dat pentru Congres; s-a intdlnit cu presedinti ai SUA si
cu membri ai cabinetului; a fost primar al unui oras din
Colorado; si s-a bucurat de o viatd sociald activa.

Apoi, in cursul unui zbor aldturi de cétiva prieteni,
micul avion pe care-1 pilota s-a prabusit. Ca urmare,
trupul ars, brizdat de cicatrice si desfigurat al lui
Mitchell a fost paralizat de la mijloc in jos.

Probabil vi ganditi ¢ dupa aceastd nou¥ catastrofa
s-ar fi putut da batut. Ins¥ el a mers mai departe si a
ajuns un vorbitor profesionist de mare succes. In scau-
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nul sdu cu rotile, Mitchell urci pe scenele celor mai
mari intruniri de vanzici din America. A apdrut la emi-
siunile Today, Good Morning America si NBC Nightly
News, iar ziarele Time, Newsweck, Omni, Parade si The
New York Times au publicat articole despre el.

Mitchell este vesel si productiv, calitoregte prin toaty
lumea, conduce afaceri imobiliare pe scard largs, are o
cdsnicie fericitd si un impact pozitiv asupra multor
vieti. Cum poate duce o viati atit de sinitoasd cand
are atatea handicapuri, sau atatea ~probleme”?

~Nu am probleme”, spune Mitchell. ,E un cuvant
prostesc. Sunt multe situatii in care mj confrunt cu
imprejuriri neobisnuite, dificile. Sunt pe deplin res-
ponsabil de situatia mea din prezent. Desigur, sofe-
rul camionului cu rufirie a fost ridspunzitor pentru
accident din punct de vedere legal — iar eu sunt
responsabil. Nu vreau si spun ci sunt vinovat. Sunt
responsabil — sunt capabil s ridspund.”

Mitchell arunc¥ o lumini cu totul nous asupra con-
ceptului de ,vin¥“. Multi dintre noi nu reugesc sd-si
realizeze in viaf¥ intregul potential si deseori dau vina
pe altii. Aveti prieteni care dau vina pe périntii lor, pe
sistemul educational, pe un partener de afaceri necin-
stit sau pe o multime de alte motive? Si dumneavoastra
faceti la fel?

Oamenii cu un limbaj pozitiv recunosc ci sunt res-
ponsabili. Cand dim vina pe altii, devenim mai slabi.
fn loc si ne Imbunititim situatia, d&m tnapoi. Nu cei-
lalti oameni si imprejurarile ne impiedic¥ s& inaintim.
Noi singuri ne punem piedici, prin reactia noastrj fat
de ele.

E———
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Acceptarea responsabilititii inseamnd sX preluati
controlul asupra vietii dumneavoastrs si asupra limba-
jului pe care-1 folositi pentru a o descrie. Dupa cum
spune Mitchell: ,Nu conteazi ce ti se intampl, ci felul
in care reactionezi la asta.”

Nota succinti

Ce puteti face acum:

Asumati-vd responsabilitatea pentru situatia dum-
neavoastrd din prezent si luati hotdrarea si mergeti
inainte, In loc s& vA risipiti energia dand vina pe Impre-
jurdrile din trecut. .

In loc s& spuneti: '

,Parintii mei nu si-au putut permite s mi trimitd la
facultate, asa cum au ficut ai tii, asa ci n-am avut
norocul s3 obtin o diplomi. Am fost nevoit si mun-
cesc In timp ce tu mergeai la scoals. Nimeni nu m3 va
angaja intr-un post bun. Nu am ce s3 fac”,

spuneti:

,Inci n-am mers la facultate si am castigat foarte multi
experientd practici in diverse slujbe. Am de gand si
urmez cursuri serale si si invit pentru o diplomi,
incepind din aceasti vari. Pinj atunci, voi ciuta
slujbe in care imi pot folosi aptitudinile practice.”

In loc s spuneti:

»Luna asta nu mi-am putut indeplini norma, pentru ca
mi s-a stricat masina si n-am avut cum s ajung la mai
multe Intalniri. A fost la reparat o siptamana intreagd.
Nu e vina mea. N-am avut ce s fac”,
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spuneti:

~Am avut niste probleme neasteptate cu masina, asa
| cd 0 sdptamani mtreagé am dat telefoane chenhlor
v mei cu care n-am mai vorbit de multi vreme. Pe ter-
| men lung, cred cj acest efort va fi risplitit. Pe termen 2 7
scurt, inseamni ci n-am avut suficiente mtalnm ca

| sé-mi fac norma pe luna asta.” Poti conta pe mine
} In loc s4 spuneti: ’
~Nu am ce s fac; e vina altcuiva”,
spuneti:
E sambit¥ dimineatid si dumneavoastrd sunteti la
lucry, la un mare centru de reamenajare a locuintelor.
Suni un client al cirui dispozitiv de deschidere a gara-

jului nu mai functioneaza.
Spuneti cu voce tare:

~E responsabilitatea mea si schimb situatia.”

,Imi pare riu, nu va pot ajuta. Sectia de echipamente
se deschide abia la 10. Sunati mai tarziu.”

Apoi spuneti:
,Sectia de echipamente se deschide la 10. Ca s& vd

fiu de folos, mi-ar face plicere si preiau mesajul
dumneavoastri si si-1 transmit celor de acolo. Cum

va numiti, vd rog?”

Care dintre firme oferd mai mult ajutor? Daci ati fi
client, pe care dintre ele ati prefera-o?

La al optulea tarait al telefonului, am simtit cum ma
cuprinde neribdarea. Organizatia Marriott se bucura
de reputatia unor servicii desdvarsite, agsa c& m-am
enervat cAnd am vazut c& operatorului de la hotelul din
Atlanta Marquis ii ia atata timp s rdspundd. in cele din
urma, dupa al unsprezecelea tarit, rdspunse cineva si
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imi fdcu legatura la serviciul de rezerviri. Am auzit un
clic, apoi liniste. Legatura fusese Intrerupts!

Am sunat din nou, am asteptat noud tardituri, am
auzit clicurile apoi... pac!

A treia oard mi s-a rispuns repede. N-am mai cerut
la rezervéri, ci cu directorul hotelului. Operatorul m-a
pus sd astept in timp ce incerca si-1 contacteze prin
pager. Dupd ce m-a lasat s3 astept ceva mai mult de un
minut, reveni ca s§-mi spun¥ c& nu este disponibil. Prin
urmare, i-am spus si-mi facj legitura la rezerviri. Ati
ghicit. Clic.

Fara indoiala, ati trecut si dumneavoastrs prin ase-
menea clipe de frustrare. De cAnd am scris Phone Power,
sunt foarte atent la felul in care mi se rdspunde la tele-
fon — fie ci e bine sau prost. Deseori numar apelurile
si cronometrez timpul de asteptare.

La a patra incercare, operatorul imi ficu leg&tura cu
directorul. Acesta m-a ascultat cu atentie in timp ce-i
povesteam ce mi se intdmplase. Cand i-am spus cd
voiam s rezerv un apartament pentru familia mea si
mi-era team3 c3 legdtura avea s3 fie din nou intrerupty,
mi-a spus:

~Domnule Walther, n-o si vi fac legitura. O s§ m}

ocup personal de rezervarea dumneavoastrs. Apoi

voi cerceta sistemul telefonic ca s vid de ce se intre-
rupe legétura. Cand sositi la Atlanta?

Directorul ar fi putut si-mi fac legdtura la rezerviri,
sperand cd n-or s fie probleme. S-ar fi putut oferi s3-mi
ia numele si numirul de telefon si s pund pe cineva s
ma sune ca si-mi faci rezervarea. Dar si-a asumat res-
ponsabilitatea si s-a ocupat personal de acest lucru.
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In bestsellerul Swim With the Sharks Without Being
Eaten Alive (Inoatd aldturi de rechini fird sa fit mancat de
viu), autorul Harvey Mackay mentioneazi o mare parte
din frazele pe care le-a folosit in cursul extraordinarei
sale cariere. Ludndu-i un interviu pentru cartea de fati,
mi-a spus:

~Existd un loc in lumea asta pentru orice om care

spune: «Md voi ocupa de acest lucru.»”

Cand aveti de-a face cu oameni care spun , M4 voi
ocupa de asta personal”, stiti ci ei isi vor asuma res-
ponsabilitatea pentru rezultat. Asta nu inseamni c vor
indeplini ei insisi acea sarcina, ci ci vor fi rdspunzétori
de indeplinirea ei. Directorul hotelului nu s-a dus la
calculator ca sd introducd cererea mea de rezervare.
Dar s-a asigurat personal ci acest lucru urma si fie
rezolvat corespunzitor.

Noti succintd

Ce puteti face acum:

Chiar daci s-ar putea s& nu fiti cel care indeplineste
efectiv sarcina, asumati-vd responsabilitatea atunci cand
vd oferiti sa ajutati pe cineva. '

In loc s& spuneti:

~Nu vd pot ajuta cu asta, va trebui si vorbiti cu depar-

tamentul de relatii cu clientii”,

spuneti:

»Departamentul de relatii cu clientii vi poate ajuta
cel mai mult in aceasta chestiune, o si vi fac legitura

la ei.”
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In loc sd spuneti:

,Doar directoarea regionald poate autoriza schimba-
rea regulilor. Va trebui si o sunati”,

spuneti: ‘ 28

~Directoarea regionald are autoritate in aceastd pri-
vinti. Vi voi da numairul ei, ca s-o sunati direct.” Alegetl sa pier deti?

In loc sa spuneti:

~Nu e domeniul meu. Va trebui si gisiti pe altcineva
care s& v ajute”,

spuneti: Aveti un loc de muncd mult sub posibilititile dum-
~Pot si vi fiu de ajutor transmitind mesajul dum- neavoastrd. Vreti sd vd petreceti timpul cu familia in
neavoastri celor de la sectia potriviti.” weekend si nu vreti sd cirati acasd o servietd plind in

fiecare seard. Un prieten v intreabd de cé nu v-ati ocu-
pat in mod activ de avansarea dumneavoastra in cariers.
Spuneti cu voce tare:

JPur si simplu n-am putut, stii cum e cu familia. As
putea face mult mai mult, dar din picate cineva tre-
buie si stea cu copiii in weekend. Marge nu prea iese
in cursul sdptimanii si vrea neapirat si joace tenis in
fiecare sdmbita. Se pare cd nu prea am de ales.”
Apoi spuneti:

~Am ales ca pentru moment s ma dedic familiei. Ma
voi concentra mai mult asupra carierei peste vreo
trei-patru ani. Voi avea intotdeauna o multime de
ocazii, iar acum e timpul s3 fiu alituri de copiii mei,
cit inci nu merg la scoald. Imi place s-o mai eliberez
pe Marge in weekend. Munceste mult in cursul sdp-
timanii, cind éu sunt la birou.”

Cine este fericit? Cine se considerd o victimi a im-
prejurdrilor?
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Una dintre cele mai proaste vacante pe care le-am
indurat vreodata a fost una de doud saptdmani petre-
cute in paradis impreund cu familia. Am stat la hoteluri
de lux, vremea a fost perfectd, iar plaja desdvarsita.
Cum de m-am simtit atat de mizerabil?

Sotia mea are doi copii din prima ei cdsnicie, ambii
adolescenti. Cu exceptia vacantelor de vard si a unor zile
libere, locuiesc cu tatdl lor, asa cd din cand in cand sunt
pe post de tatd vitreg. Pentru aceastd excursie, i-am invi-
tat pe cei doi copii sd-si ia cate un prieten de varsta lor in
vacanta din Hawaii. Pe 1anga cei patru adolescenti, am
luat-o si pe fetita noastrd de trei luni, Kelcie, care nu
ajunsese incd in faza de ,,dormit toatd noaptea”.

Prin urmare, in cele doud sdptdmani, am dormit
prost in fiecare noapte. M& trezeam dimineata si toats
ziua nu ficeam altceva decdt sd le reamintesc celor
patru tineri sd Inchida frigiderul dupd ce scot manca-
rea, sd stingd lumina inainte de a merge la culcare si asa
mai departe. Rareori imi respectau indicatiile.

Pe mdsura ce timpul trecea, deveneam din ce in ce mai
prost dispus, iar la sfarsit i-am aruncat in fat3 sotiei mele
cd niciodatd n-am trdit doud sdptdméani mai Ingrozitoare.
Am dat vina pe cei patru adolescenti cd ne-au dat peste
cap excursia. Adevarul este ca cei patru sunt niste tineri
grozavi, care se comportau absolut normal pentru niste
pusti de 13-14 ani. Kelcie e un copil extraordinar si a dor-
mit la fel de bine pe cat ne puteam astepta de la orice
bebelus de trei luni. Nu cei patru tineri si bebelusul mi-au
stricat vacanta; mi-am stricat-o eu Insumi.

O provocare cu care md confrunt scriind aceastd
carte este sd-mi urmez propriile sfaturi. Ori de cate ori
ma plangeam sotiei mele ca tinerii ne stricd excursia si
cd ma fac s& ma simt mizerabil, ea Imi amintea cd
decizia de a m& bucura sau de a mé plange de vacanta
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depindea numai de mine. Am ,ales” sd& nu ma simt
bine. Ea a dormit chiar mai putin decat mine si o de-
ranjau la fel de mult mizeria si lipsa de consideratie a
copiilor. Dar Julie a ales s se simtd bine — si chiar asta
a facut.

Purtarea copiilor era in intregime previzibild. Chiar
inainte de a pune la cale excursia, puteam s previd
cum urma sj fie. Cand am inceput sd am resentimente,
as fi putut sd-mi spun:

~Patru tineri adolescenti nu se vor gandi cd trebuie

sd stingd lumina si sd-si faca ordine in cameri. Bebe-

lusul probabil ci ne va trezi de citeva ori in fiecare

noapte. Tindnd cont de aceste aspecte, voi alege sd
am o vacanti frumoasd impreund cu familia mea.”

Din moment ce n-am ales sd m& simt bine, neplace-
rile cu care m-am confruntat au fost alegerea si respon-
sabilitatea mea.

O trdsdturd comund tuturor invingitorilor este
aceea cd-si asumd responsabilitatea pentru ceea ce li se
intdmpld. Nu joaca rolul , victimei”. Nu se multumesc
sd se declare rdspunzdtori atunci cand lucrurile merg
bine. Imbritiseaz conceptul de responsabilitate perso-
nald atunci cand situatia nu e perfects. In acest fel isi
rezerva puterea de a o schimba. '

Neputinta, incapacitatea de a schimba ceea ce nu ne
place este un sentiment extrem de neplicut. intrebati
orice persoand care a fost ostatic in Orientul Mijlociu
sau prizonier de razboi.

In realitate, sunt foarte putine lucrurile pe care nu le
putem schimba. Fireste, nu vom schimba cursul unei
tornade care s-a abdtut asupra casei noastre. Insa aceste
situatii imposibil de schimbat sunt relativ rare.



170 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

+Existd doud mari forte — internd si externd. Avem
foarte putin control asupra fortelor externe, cum sunt
tornadele, cutremurele, inundatiile, catastrofele,
boala si suferinta. Ceea ce conteazi cu adevirat este
forta interioard. Cum reactionez la aceste dezastre?

Iatd un lucru pe care il controlez pe deplin.”
LEO BUSCAGLIA

Invingatorii sunt capabili s¥ vada diferenta. Am
auzit cu totii stravechea rugiciune:

~Doamne, did-mi senindtatea s& accept lucrurile care
nu se pot schimba, puterea sa schimb lucrurile pe care
nu le pot accepta si intelepciunea de a vedea diferenta
dintre ele...”

Cheia este si vedem diferenta. Cele mai multe
lucruri pe care majoritatea oamenilor considers ci nu le
pot schimba pot fi, de fapt, schimbate. Iar reactia fata
de putinele lucruri care intr-adevdr nu pot fi schimbate
este la alegerea noastrd. Nu puteam schimba felul in
care dormea copilul meu, nu puteam s&-i ,controlez”
pe adolescenti si sd-i transform ca prin minune in niste
mici adulti distinsi. Dar as fi putut schimba reactia mea
la imprejurdri. As fi putut alege s& ma bucur, in ciuda
felului cum se purtau copiii.

Recunoasteti faptul c& majoritatea lucrurilor care va
plac sau nu v plac in viati pot fi schimbate. Si chiar in
cazul acelor citorva lucruri pe care nu le puteti
schimba, puteti alege s4 reactionati pozitiv sau negativ.
Asumati-vd responsabilitatea, luati decizii si folositi
cuvantul alegere atunci cand descrieti situatiile in care
va aflati.
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Nota succinta

Ce puteti face acum:

Evitati limbajul , victimei”; declarati-vd rdspunzétor de
situatie, folosind cuvéantul ,alegere”. Cand sunteti nemul-
tumit de felul cum stau lucrurile, alegeti s& le schimbati.

In loc sd spuneti:

»Nu pot si sufir slujba asta, dar n-am ce sd fac. Sunt blo-

cat in postul &sta fird nicio perspectivd si lucrez pentru

un sef care nu-mi place si pe care nu pot si-1 respect”,
spuneti:

»Pentru moment, m3 preocupd mai mult siguranta

slujbei decit provocirile profesionale. As putea sd

lucrez cu niste oameni mai interesanti si, intr-o'zi, o

voi face. Voi incepe sd-mi cizelez aptitudinile si sd

caut alte oportunititi. Pand atunci, imi pare bine cd

X 4

mi-am creat aici o pozitie sigura.
In loc s& spuneti:

,Sigur cd mi-ar plicea o masind noud, dar nu ne
putem permite. Stiu ci e jenant s& conduc rabla asta,
dar n-am ce si fac”,

spuneti:

»Da, mi-ar plicea o masini noui si intr-o zi o voi
avea. Dar pentru moment am ales s-o pdstrim pe cea
veche, ca si avem bani de concediu si s mergem la
restaurant atunci caAnd avem chef.”

In loc s¥ spuneti:

,Nu pot schimba lucrurile. Nu din vina mea am ajuns
aici”,

spuneti:

~Aleg si profit la maximum de aceastd situatie.”
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CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Incurajeaza cooperarea
si aplaneazad conflictele

Zig Ziglar spune:

~Sunt convins c3 puteti obtine tot ceea ce vreti de la
viatd dacd ajutati destul de multi oameni si obtind
ceea ce vor.” » .

Oamenii care folosesc forta cuvantului sunt maestri in
a lucra impreund cu altii si a-i ajuta s obtini ceea ce vor.
Persoanele care se bucurd de cel mai mare succes sunt
cele care se asigurd ¢ si , partenerii” lor au de castigat.

Ele recurg la un limbaj pozitiv pentru a incuraja
cooperarea $i a evita potentialele conflicte. Folosesc
abordarea , castig-castig” si creeazd o relatie de parte-
neriat cu ceilalti. Scopul lor este s& se asigure c¥ in toate
negocierile ambele pdrti sunt castigitoare — ci nu
existd niciun invins. ‘

Unul dintre clientii mei este un om de afaceri de
mare succes, care a cumpdrat mari proprietdti in di-
verse zone din tard, construind apartamente de inchi-
riat profitabile. in prezent, Mark este director de
marketing al unei frumoase statiuni, ascunse in
superba regiune de langd Wisconsin Dells. Pe langa
faptul ci are o carierd implinitd, a indrumat o intreaga
echipd de profesionisti in relatii telefonice, muncind
Impreuna cu ei si obtinand succese impresionante.
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Cand l-am intrebat ce tehnici foloseste, am auzit o
mulfime de expresii pozitive, dintre cele recomandate
de mine. Mi-a explicat ca fiecare membru al echipei sale
incepe anul notandu-si obiectivele personale, pe care le
trece in revistd siptdmanal impreund cu managerii. Unii
dintre noii angajati au tendinta si scrie ,latd ce sper s&
fac” sau ,N-ar fi grozav daci...?” Mark insists cu tirie
ca obiectivele angajatilor sd fie rescrise intotdeauna
folosind limbajul asteptarilor pozitive: , Voi face...”

De asemenea, a scos in evidents faptul c& scopurile
nu sunt legate numai de persoanele respective, ci ele
apartin organizatiei vdzute ca intreg: ,latd ce vom face
impreund.” Folosirea unui limbaj pozitiv, de dezamor-
sare a conflictelor este o metodd mai eficientd decat s&-i
strangé laolaltd pe toti angajatii si sa le spuna: ,lats ce
trebuie si faceti pentru ca statiunea mea s3 aiba succes.”

In capitolele urmaétoare veti face cunostinti cu oa-
meni care au reusit sd vanda idei si sa-i facd pe ceilalti
sd coopereze, care se pricep si stimuleze creativitatea
grupurilor si au un foarte mare succes in a-i determina
pe altii sa faci ceea ce vor ei s faci. In fiecare zi sun-
tem cu tofii ,vanzdtori”. Ne ,vindem” ideile celorlalti
si fi incurajdm s fie de acord cu ele.

Veti invita, de asemenea, tehnicile pe care le folosesc
cu succes acei ,facitori de pace” talentati, a ciror spe-
cialitate este aceea de a-i linisti pe cei care sunt supé#rati
si ostili. Limbajul pozitiv promoveazd cooperarea si
aplaneaza conflictele. Dac3 sunteti in situatia de a lucra
impreund cu alte persoane, aceste tehnici se vor dovedi
extrem de utile.

T

29

Gata cu ,, dar”!

Fiica dumneavoastrd tocmai a dat un test de aptitu-
dini dupd o prim¥ serie de cursuri de programarea cal-
culatoarelor. Scopul ei este si obtind o promo(/are la
firma la care lucreazi. '

Spuneti cu voce tare:

LAl ficut o treabd buni, Suzanne, dar va trebui si
muncesti mai mult ca si fii pregititd pentru pro-
movarea pe care o doresti.”

Apoi spuneti:
~Ail ficut o treabi bund, Suzanne, si va trebui si

muncesti mai mult ca si fii pregdtitd pentru promo-
varea pe care o doregti.”

Care frazi e mai incurajatoare? Care afirmatie o va
stimula pe Suzanne sd-si urméreascd scopul in conti-
nuare?

Orice piatd imobiliard are suisurile si coborasurile
ei, iar cea din California nu face exceptie. In anii ‘80,
California de Sud pdrea sa fi intrat in zodia prosperi-
tatii. impreund cu prietenul meu Peter Schweizer am
facut investitii imobiliare in California.
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In 1990, Peter a venit in vizitd la mine, la Seattle. Pe
cand ne plimbam prirc pddure si vorbeam despre
.zilele din California”, el incepu sd reflecteze la pro-
prietatile noastre, spunand:

~Mda, apartamentul meu din Mammoth a fost o
investitie bund, dar e atdt de departe de Los Angeles;
nu-l prea folosesc. Ai vandut apartamentul de la
Venice Beach la un pret bun, dar dacd ai mai fi astep-
tat doi ani, ai fi putut s obtii un pref si mai bun.”

Peter are si acum un apartament foarte confortabil
intr-o renumita statiune de schi din California. L-a cum-
pérat la inceputul anilor “80 cu mai putin de 20 000 de
dolari. Schiaz¥ acolo de cinci-sase ori pe an, imprumuta
deseori apartamentul unor prieteni ai lui si are un venit
sigur din chirie. Investitia lui a dat roade extraordinare
si ar fi putut vinde apartamentul cu usurintd, la un pret
cu mult mai mare decat cel cu care l-a cumpérat.

Ins¥ in timpul discutiei noastre, Peter se concentra
asupra aspectului negativ: ,Dar e prea departe.” Atentia
lui era concentratd asupra frazei care urma dupd ,dar”.

Eu sunt incantat cd locuiesc la Seattle si imi pare
bine ci am plecat din Los Angeles. Investitiile mele
imobiliare din Washington mi-au adus mari satisfactii.
Insa si In aceastd privintd Peter se concentra asupra
aspectului negativ. Accentul cddea pe fraza ce urma
dupd ,dar”:

»dar... ai fi putut si obtii un pret si mai bun.”

As fi putut sd obtin un pret mai bun dacd mi-as fi
vandut proprietatea din California doi ani mai tarziu.
Insa n-as fi putut s fac investitii la Washington inainte
ca preturile si creasca.
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Efectul cuvéntului ,dar” este sd pund in opozitie
doud puncte de vedere si sd deprecieze unul dintre ele.

LA fost o investitie buna, dar...:”

v face s v4 intrebati daca pand la urma chiar a fost
o0 investitie buna.

Al vAndut la un pret bun, dar...”

imi répeste complimentul care incepuse si-mi fac
plécere. In prima jumdtate a frazei, mintea mea auzea:

Al facut bine, George. Ai prins momentul potrivit, ai
anticipat corect situatia de pe piald si ai facut o tran-
zactie inteligenta.”

Cand a aparut cuvéntul ,dar”, m-am dat un pas ina-
poi si am auzit:

.Ei, poate ca n-ai fost chiar atat de istet. Dacd mai

agteptai putin, ai fi fost mult mai degtept.”

Peter si cu mine ne-am asezat pe un bolovan de
unde vedeam .orasul profilindu-se pe cer si golful
Puget Sound strélucind in depirtare; i-am explicat cd
simpla inlocuire a unui cuvant cu un altul poate
schimba radical impactul afirmatiilor sale asupra celor-
lalti si.asupra lui insusi.

~Mda, apartamentul meu din Mammoth a fost o
investitie buni si e atit de departe de Los Angeles,
incat nu-l folosesc prea des. Tu ti-ai vaindut proprie-
tatea la un pret foarte bun si daci ai mai fi asteptat
doi ani, ai fi putut obtine un pret i mai bun.”

In acest fel, Peter recunoaste c& a ficut o investitie
buni si cd lucrurile s-au schimbat. Acum nu-I mai inte-
reseazd sd meargd cu masina cate cinci ore pand la
apartamentul sdu ,de schi”. Faptul cd apartamentul a
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fost o investitie bund si cd acum nu mai e dispus sd
petreacd cinci ore pe drum ca sa-1 foloseascad sunt doud
situatii care coexista.

De asemenea, mi felicitd cd mi-am vandut proprie-
tatea la un pret bun si apreciaza cd pretul de vénzare ar
fi putut fi mai mare daca as mai fi agteptat.

Simpla inlocuire a lui dar cu si reduce conflictele,
sugerdnd ci doud idei pot coexista, fird ca una si o
domine pe cealaltd. Afirmatia initiald a lui Peter are un
impact pozmv mult mai puternic atunci cand se folo-
seste ,si” in loc de , dar”.

Uneori, chiar vreti s& spuneti , dar”:

,Este o cas¥ foarte scumpd, dar n-are o priveliste fru-
moasd, camerele sunt mici, iar gcoala din zoni are o
reputatie foarte proastd.”

Ins¥ in cele mai multe situatii folosim cuvantul
»dar” din obignuintd, cu toate ca ,si” ar fi o alegere
mult mai buni. In afar de cazul in care vreti s& suba-
preciati prima afirmatie (,Este scumpd, dar nu e
buni”), este preferabil si folositi cuvantul ,si” pentru a
evita conflictele.

Cand organizez sesiuni de instruire pentru agenti de
véanzdri profesionisti, un subiect des solicitat este reac-
tia la obiectii. De exemplu: ,,Ce pot si fac cand clientul
spune: «Dar costd prea mult?»” Primul pas este sd
reformulati si sd repetati obiectia clientului, folosind
,81” in loc de ,,dar”.

Unul dintre primii mei clienti din domeniul vanza-
rilor a fost firma Xerox. Departamentul lor de produse
pentru afaceri vinde hértie pentru copiator, toner si alte
articole. De multe ori, potentialii clienti afirméd cd pot

cumpdra hartie mult mai iefting, care nu poartd numele
marcii Xerox. Vanzdtorii noi rdspund instinctiv:

Lin aparentd, hartia noastrd e mai scumpd, dar...”

De indatd ce vanzitorul rosteste cuvantul ,dar”,
potentialul client simte cd acesta incearcd sd-i contra-
zicd convingerea si nu-1 mai ascult. Oamenilor nu le
place si li se spund cd n-au dreptate. Incep s¥ opuni
rezistentd imediat.

Prin urmare, i-am instruit pe vanzitori si fie de
acord cu potentialii clienti:

»,Da, hirtia noastrd pare si fie mai scumpd, si costul

copierii include mult mai mult decat hértia in sine. De

exemplu, hirtia mai ieftind are tendinfa si se mdoale

si 51 se blocheze in aparat. Asta inseamnd ci perso-

nalul dumneavoastri trebuie si lase deoparte niste

treburi importante ca si scoatd hirtia din copiator.”

Clientului nu i se spune c# greseste, ci pur si simplu
i se dau mai multe informatii pe baza cdrora s ia deci-
zia de cumpdrare.

Inlocuirea lui ,dar” cu ,,si” creeazi o atmosferd mai
favorabild colaboririi in vanziri, negocieri, discutii de
familie si In orice situatie in care doriti s& reduceti riscul
conflictelor. Nu spuneti ,dar” decat atunci cand vreti
cu adevdrat sd depreciati o idee.

Noti succinta

Ce puteti face acum:

Luati decizia constientd de a inlocui ,dar” cu 817
atunci cand vorbiti cu dumneavoastra insiva si cu cei-
lalti. Observati cd gandirea dumneavoastrd ,se des-
chide” cand ideile coexistd in loc s intre in conflict.
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In loc s& spuneti:

»Incep sd md obisnuiesc cu noua mea slujba, dar sunt
cateva lucruri pe care nu le inteleg”,

spuneti:

~Incep s& mi obisnuiesc cu noua mea slujbi si sunt
citeva lucruri pe care nu le inteleg.” :

In loc s spuneti:

»otiu cd vrei ca intrunirea de vanziri si tin¥ trei zile

incheiate, dar gandeste-te ce impact ar avea asta asu-

pra bugetului”,
spuneti:

»Stiu cd vrei ca intrunirea de vanziri si tinj trei zile
incheiate si e bine si te gindesti ce impact ar avea
asta asupra bugetului.” ‘

In loc s4 spuneti: -
Inteleg ci e un produs bun, dar e scump”,
spuneti:

~Inteleg cd e un produs bun si e scump.”

30

Haideti sd realizam acest lucru!

fn timpul unei sesiuni de brainstorming” si de con-
sultdri cu echipa dumneavoastrd de vanziri, iese la
iveald cd grupul are citeva nemultumiri. O membri se
plange cd supervizorii din departamentul ei suni
dintr-un clopotel atunci cand angajatii trebuie si se
intoarcs pentru a rdspunde la telefoane si asta o deran-
jeazd. Sugestia ei este sd se renunte la clopotel.

Spuneti cu voce tare:

imi pare rdu ci nu-i place clopotelul, dar e singurul
mod in care supervizorii pot da de stire tuturor ci e
momentul s3 treacd din nou la treabd. Dacd n-ar fi
clopotelul, ar trebui sd se plimbe Incoace si-ncolo ca sd
adune oamenii. E singurul mod practic de a face
aceasta.” ‘

Apoi spuneti:

Jinteleg ci asta te deranjeazi. Hai si gisim o alti
metodi de a le da de stire tuturor ci departamentul
are foarte mult de lucru. Ce-ati spune de niste becuri

* Tehnicd de lucru in colectiv, avand ca scop stimularea tuturor
membrilor grupului respectiv, prin participarea liberd si spontand la
discutii de solutionare a unei probleme. (N. red.)
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pe perete? Dacd nu vi place clopotelul, s incercam
alte tehnici.” '

Care reactie va incuraja mai multe idei in procesul
de brainstorming, cu sanse de a duce la descoperiri crea-
tive? Care dintre ele va bloca gandirea creativd a parti-
cipantilor? .

Specialistii In studii de piatd folosesc deseori me-
toda Focus-groupului pentru a afla ce cred clientii
despre produsele si serviciile unei companii. Circa doi-
sprezece clienti sunt invitati la o discutie liberd la
sediul unei firme de cercetare si sunt observati din spa-
tele unei oglinzi transparente intr-un singur sens. Li se
spune de la inceput ci reprezentantii companiei ii vor
urmdri si sunt incurajati s& spund ceea ce gandesc. Un
moderator conduce cu blandete discutia, avand grija sd
nu-si spuni propriile pdreri pentru a nu influenta
punctele de vedere ale participantilor. :

Imediat dup# terminarea facultitii, am fost angajat
de o importantd agentie de publicitate in postul de con-
tabil-sef. M-am ocupat de conturi cu multe milioane de
dolari, printre care cele ale firmelor Continental
Airlines, McCulloch Chain Saws si ale firmei de pro-
duse congelate Van de Kamp. Cand participam la
sesiunile Focus-groupurilor, deseori era foarte interesant
s aud ce cred clientii cu adevirat despre reclamele
noastre si produsele clientilor. (In plus, era tare amu-
zant s3 tragi cu ochiul din spatele oglinzii.)

De curand, Stew Leonard, proprietarul celui mai
mare magazin alimentar din lume, mi-a povestit despre
o cercetare realizatd prin aceastd metod4, la care au luat
parte cativa dintre directorii magazinelor lui si 16 femei
care au fost rugate si spund de unde cumpara peste.

O femeie din grup a spus:

-
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»IN-0 58 cumpdr peste de la magazinul dumneavoastra
pentru cd eu cumpdr doar peste proaspat, iar pestele
dumneavoastrd nu e proaspat.”

Directorul departamentului de peste a sérit de pe
scaun si a spus:

~Cum adici nu e proaspat? M4 ocup personal de apro-
vizionare. Cumpérdm peste proaspit in fiecare zi de la
Fulton Market.”

Femeia raspunse:

~Atunci de ce-1 ambalati in pungile alea de plastic, ca
pestele congelat de la supermagazin? Mie imi place s3
cumpdr peste proaspit, direct de pe gheatd.”

Magazinul vindea deja 7 000 de kilograme de peste
proaspat in fiecare sdptdménd, deci ar fi fost de inteles
daci directorul ar fi incercat s-o conving3 pe femeie ci
n-are dreptate. Dar Stew a spus:

~Deci, i place pestele pe gheatd. Dacd ea crede cd e
un detaliu atdt de important, hai si facem acest
lucru.”

Chiar de a doua zi, personalul magazinului a in-
ceput sd construiascd un stand pentru peste, cu pat de
gheatd. In sptdmana urmitoare, vanzarile s-au dublat!
Cel mai interesant este faptul cd vénzirile de peste
ambalat in felul obisnuit n-au scizut deloc. Cele 7 000
de kilograme suplimentare vandute in fiecare sdpta-
mand erau probabil achizitionate de clienti care impar-
tiseau sentimentele acelei femei.

Ar fi fost foarte usor sd nu dea importantd acestui
aspect — si sd piardd vanzari de aproape o jumatate de
milion de kilograme de peste pe an.



184 INFLUENTA LIMBAJULUL POZITIV

Oamenii care folosesc forta cuvintelor au, cu sigu-
rantd, opinii ferme si nu le e teama si si le exprime —
la momentul potrivit. A convinge pe altcineva c& punc-
tul tdu de vedere este cel corect te poate ajuta uneori si
cagtigi bdtélia, dar s& pierzi rdzboiul. Ca persoand cu
un limbaj pozitiv, vreti ca interlocutorii dumneavoastr
sd-si exprime ideile fir4 jend si sd-i incurajati si gan-
deascd In mod creativ. Numai dupi ce evaluati meritele
diverselor abordari puteti determina cea mai buni cale
de urmat.

O clientd de-a mea din domeniul statiunilor de
vacantd a avut mare succes cdutind membri pentru o
retea nationald de locuri de camping private. La fel ca
pentru majoritatea organizatiilor de vanzari, candidatii
recomandati de clientii existenti au cele mai mari sanse
sd devind clienti satisficuti. Sunt usor de gisit, se
conecteazd usor la retea si tind s¥ fie mai multumiti de
achizitiile lor decat alti clienti. Asupra acestor candidati
si-a fdcut deja efectul cea mai puternicd forma de
reclamd — reclama ficuti de un client multumit.

Am observat-o pe clienta mea cum si-a adunat
echipa si le-a propus o sesiune de brainstorming pentru
a gdsi cel putin zece noi metode de a spori fluxul reco-
mandarilor. Nu si-a promovat propriile idei si nu a cri-
ticat nicio sugestie. In mai putin de 30 de minute,
echipa a scos la iveald 15 aborddri excelente.

Acest manager folosea in mod constient un limbaj

pozitiv si ii incuraja pe ceilalti, In loc sd-i domine si s&-i-

critice. Rolul ei era sd spund in mod constant: , Foarte
bine. Imi place. Hai s4 punem ideea in practici. Da, asta
poate s& meargd. Hai sd mai vedem niste idei. Lisati-le
sd vind. Cine vede o legdturs intre astea doui?”

lar cind cineva din grup critica o idee, 1i amintea ca
trebuie sd raméana deschis.

ik
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Incurajati-i pe ceilalti s& coopereze, invitindu-i si-si
spund pdrerile si ideile. Primiti cu deschidere sugestiile
neobisnuite, In loc sd le célcati In picioare. Indemnati
toate partile implicate sd-si pund pe masa ideile, pentru
a gdsi solutii creative.

Nota succintd

Ce puteti face acum:

Ori de céte ori doriti idei si sugestii de la ceilalti, sti-
mulati fluxul liber de idei, indiferent cat de nebunesti
pot pdrea unele dintre ele.

In loc sd spuneti:

»Vreau si-i dau fiecdruia o sansi de a sugera una sau
doud abordiri ale acestui proiect. V& rog si aveti in
vedere bugetul nostru limitat”,

spuneti:

~Haideti s dim drumul la idei noi. Nu vi faceti griji
cu privire la cost. O s ne gdndim mai tirziu la latura
practicd. Pentru moment, merge orice.”

In loc s& spuneti:

~Sugestia ta n-o s meargd. Crede-md, am vdzut cu
ochii mei cum a dat gres la alte dou firme”,

spuneti:

~Buni sugestie. Haideti s3 mergem mai departe si sa
vedem si altele.”

In loc s& spuneti:
»Nu e practic, n-o s& mearga niciodatd”,
spuneti:

+E 0 abordare neobisnuiti, haideti si incercim si sd
vedem unde ajungem.”
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Fa-mi o favoare, te rog

V& sund o persoand responsabild cu colectarea de
fonduri pentru statia locald de televiziune. Dupi ce se
prezintd, vd spune ca sperd sd faceti o donatie.

Spune cu voce tare:

~Ma intreb dacd ati putea si-mi faceti o favoare si si
aduceti o contributie. Avem un concurs pentru agentii
telefonici si sunt pe cale si castig o excursie la Disney-
land cu familia.”

Apoi spune:

»Vrem sd vd oferim in continuare un program edu-
cational de calitate, dumneavoastri si familiei dum-
neavoastrd. Datoritd contributiei dumneavoastrj,
vefi primi buletinul nostru informativ lunar si, de-

sigur, veti avea sentimentul ci oferiti familiei dum-
neavoastrd programe TV de calitate.”

Care abordare v& va motiva si deschideti carnetul
de cecuri?

Existd o sumedenie de motive care ii indeamni pe
oameni s faca afaceri impreund. Deseori, este vorba de
motive egoiste. Acestea pot fi contraproductive atunci
cand se pune problema de a incuraja cooperarea. Un

B
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singur motiv conteazd cu adevarat: celdlalt trebuie sd
creadd cd ii va fi mai bine daca va face ceea ce-i sugerezi.

Fireste, nu am nimic impotrivd sd va ajutati un prie-
ten. Ins& cand e vorba de o propunere de afaceri, m
intereseazd doar una dintre pdrti: propria mea per-
soand! Este uluitor cati vanzatori tind si se concentreze
pe motivele pentru care lor le va merge mai bine dacd
va conving sd cumpdrati ceva. Pentru mine, in calitate
de client, este complet irelevant — in afard de cazul In
care suntem prieteni — ca tu esti ,foarte aproape” de
a-ti face norma pe luna asta sau s te califici pentru nu
stiu ce concurs.

Cand am inceput sd tin seminarii de afaceri, la
inceputul anilor ‘80, multi instructori de vanzari folo-
seau un acronim popular: CCMAA. Explicatia‘era ur-
mdtoarea:

,Ori de cate ori redactezi o prezentare de vanzari, con-
cepi o reclamd sau compui o scrisoare pentru o cam-
panie publicitard prin posts, conteaza un singur lucru:
CCMAA! Cu ce md ajutd asta? Asta-i ceea ce vor si stie
clientii; asta se intreab3 atunci cAind dumneavoastra va
sustineti pledoaria cu privire la ce doriti sa faca ei. Lor
nu le pasd de firmd, caracteristicile produsului sau
situatia personald a vanzitorului. Le pasd doar de ei
Insisi. Vor sa stie cu ce i face si se simtd mai bine
lucrul pe care li- oferiti.”

O operatoare de la serviciul de informatii al unui
spital, care a participat la unul dintre seminariile mele,
mi-a pus de curdnd o intrebare:

,Cand le cer apelantilor informatii despre asigurérile
lor, deseori se supdrd si se simt indignati. Unii dintre
ei n-au asigurare si cred ca se tem ci n-o si-i ajut dacd
aflu asta. Cand le spun cd am nevoie de aceasta infor-
matie pentru statisticile noastre telefonice, refuzd in
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continuare sd mé ajute. Ce pot sd le spun ca si fie mai
cooperanti?”

Voiam s-0 ajut sd gdseascd singurd raspunsul, asa cad
am rdmas acolo cu bratele incrucisate si i-am spus:

~De ce as vrea sd-fi dau numdrul meu de asigurari?”

A pérut incurcatd; nu si-a dat seama imediat ca jucam
un rol, adoptand pozitia clientilor ei. Am continuat:

»Mie nu-mi pasa de proiectul tiu statistic sau de cerin-
tele spitalului. Spune-mi de ce as dori eu s&-ti dau
aceastd informatie?”

S-a prins. Ideea mea era c¥ trebuia s¥ presupuni ci
apelantul se intreabd tot timpul: ,,Cu ce mi ajutd asta?”

In doar cateva secunde, a gisit beneficiul pe care-1
putea oferi apelantului:

~Dacd stiu cite ceva despre asiguririle dumneavoas-
trd, pot sd mi asigur cd vd ofer cea mai buni solutie
medicald in situatia dumneavoastri. Dacd nu aveti
asigurare, pot aranja si vorbiti cu o institutie de
sdndtate publicd. Iar dacd aveti, pot afla care dintre
medicii dumneavoastri foloseste deja scheme de fac-
turare directd cu firma care v-a asigurat, iar asta
poate simplifica lucrurile din punct de vedere al har-
tiilor necesare.”

A inteles! Apelantilor nu le pdsa deloc de spital. Le
pdsa doar de ei insisi. Acum stia cum si le ,vandd”
valoarea faptului de a coopera cu ea.

Acum, cind vrea sd obtind informatii despre asigu-
rdrile unui apelant, ii poate ,vinde” avantajele coope-
rdrii, spunand:

~Ca sd fiu sigurd ci vi pun in contact cu medicul sau

institutia cea mai potrivitd pentru situatia dumnea-

voastrd, spuneti-mi, vd rog, la ce firmd aveti asigu-
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rare. Astfel, daca unul dintre medicii spitalului are o
conventie de facturare directd cu firma respectivd, nu
va mai fi nevoie de atdt de multe formulare.”

Cand doriti ca o persoand sd coopereze cu dumnea-
voastrd, sd va urmeze sau sd facd ceva pentru dumnea-
voastrd, puneti-vd in pielea ei. Priviti situatia din punc-
tul ei de vedere si ardtati-i ce avantaje va avea daci face
ceea ce-i recomandati.

Nota succintd

Ce puteti face acum:

Cand aveti nevoie de cooperarea cuiva, ganditi-vi
cu ce il va ajuta participarea sa, nu cu ce v va ajuta pe
dumneavoastr¥. Subliniati avantajele de care se va
bucura dacad vd urmeaza sugestia.

In loc s& spuneti:

»Echipa de cercetasi a fiului meu vinde lemne de foc si
dacid mi-ati face o favoare cumpdrand doi sau trei saci,
va putea merge in excursie luna viitoare”,

spuneti:
~Echipa de cercetasi a fiului meu vinde lemne de foc,
de o calitate excelenti. Pretul este bun si veti vedea

ci sunt lemne care dau multi cilduri. Ce cantitate afi
dori sd cumpdrati?”

In loc s& spuneti:

,Uite ce e, cAnd mi intrerupi de mai multe ori pe zi cu
intrebdrile tale, mi-e aproape imposibil s&8 muncesc
cum trebuie. Vrei si-mi faci o favoare si si te abtii, ca
sd pot si eu sd ma concentrez?”,
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spuneti:

~Atunci cand iti rispund la intrebiri, meriti s3-ti
acord intreaga atentie. Cea mai buni solutie ar fi si
ne intilnim o dat sau de doud ori pe zi. in acest fel
voi putea sd mi concentrez pe ajutorul pe care ti-l
dau si sd-ti rispund pe larg de fiecare dati la mai
multe intrebiri.”

In loc sd spuneti:
., Vrei si-mi faci o favoare?”,
spuneti:

~Uite de ce ar fi bine pentru tine.”

e
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Primesti ceea ce ceri

Vé intalniti cu un client important pentru ci ati auzit

c4 a vorbit cu unul dintre concurentii dumneavoastra.
Deoarece vd temeti s nu pierdeti afaterea cu el, vi
hotirati si aflati dacs il nemultumeste ceva.

Spuneti cu voce tare:
,John, esti multumit de serviciile noastre, nu-i asa?”
Apoi spuneti:

~John, esti un client foarte important si scopul meu
este si imbunitifesc continuu modul in care te ser-
vim. n ce privinte ai dori si aducem imbunAtitiri?”

Ce intrebare il va incuraja pe client s& v& ofere un

rispuns complet si sincer? Care dintre ele va deschide
un dialog menit s consolideze relatia?

,Buni ziua, domnule Walther, sunt Debra de la
room-service. Vi sun ca si aflu dacX ati fost multumit
de pizza pe care v-am servit-o in aceastd seard.”

Niciodata pana atunci nu m3 mai sunase cineva de

la room-service-ul unui hotel. Debra m-a intrebat daca
pizza a fost suficient de cald4, daci a fost condimentatd
pe gustul meu si livrat la timp. Am réspuns c3 a fost
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bine. Telefonul ei m-a surprins si m-am intrebat dacd
avea vreun motiv. Oare a facut cineva reclamatii cu
privire la pizza? Am incheiat convorbirea, m-am dus la
culcare si in dimineata urmatoare mi-am prezentat
primul seminar de instruire pentru Ford Motor Credit.

Luna urmétoare, m-am intors pentru a prezenta un
alt seminar la Ford si am stat la acelasi hotel. Rareori ies
din camer in seara dinaintea unei prezentari. De cele
mai multe ori comand masa de seard prin room-service,
trec in revisti notitele pentru prezentare si ma culc
devreme, pentru ca a doua zi s& ma prezint odihnit in
fata publicului. Am comandat specialitatea casei si
mi-a plicut foarte mult. Dupd ce mi-am terminat masa,
a sunat telefonul. .

,Bund seara, domnule Walther, sunt Debra de la
room-service. As vrea si stiu dacd puiul a fost
preparat pe gustul dumneavoastrd.”

M4 sunase aceeasi tandrd. I-am rdspuns la intrebari
sii-am pus si eu cateva. Voiam s& stiu mai multe despre
motivul pentru care m¥ suna. Debra mi-a explicat c& i
suni pe toti oaspetii hotelului la o jumétate de ord
dupi ce le-a fost livratd masa prin room-service, ca sd se
asigure c3 totul a fost bine.

M-a izbit simplitatea aborddrii ei. Fireste! Daca vrei
s3 stii cum poti imbundtidti un serviciu, cel mai bun
lucru este si-1 intrebi direct pe oaspete sau pe client.
Foarte putini oameni isi dau osteneala s completeze
acele ,fise cu comentarii ale clientului”, amplasate pe
noptierd la majoritatea hotelurilor. Dar dacéd ii sunati pe
oaspeti in camerele lor, probabil ¢4 vor vorbi cu dum-
neavoastrd.

Pani la cel de-al saptelea seminar pentru Ford, eu si
Debra eram deja prieteni. I-am dat un exemplar cu
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autograf din Phone Power si i-am dus cartea in biroul ei,
mergand pand acolo ca s-o observ ,,in actiune”, in timp
ce-1 suna pe oaspetii hotelului. Ceva mai tarziu, in
aceeasi seard, am ascultat-o vorbind la telefon pret de
doud ore, in cimaruta ei aflatd chiar lang3 lifturile de
serviciu, la subsol, unde se afl3 bucitiria hotelului.
Géanditi-va la toate situatiile in care vi s-a servit la
restaurant 0 mas3 costisitoare, mediocra si ati comentat
cu prietenii dumneavoastrd ,calitatea” serviciului. Inva-
riabil, cdnd seful de sali v& intreab4: ,Totul a fost bine?
V-a plicut mancarea?”, zZdmbiti si spuneti: ,Da, multu-
mesc, a fost bine.” De ce nu-i spuneti adevarul? Poate
aveti sentimentul ci nu vrea cu adevirat si stie. Intreba-
rea lui a fost o chestiune de rutind, o amabilitate gratuits.
In seara aceea, pe cand stiteam langs Debra si o
ascultam vorbind la telefon, am observat ci toti oas-
petii erau surprinsi de apelul ei, insd foarte putini i
ofereau sugestii utile. Erau ei 100% multumiti sau intre-
bdrile puse de Debra aveau nevoie de Imbunitatiri?
Majoritatea convorbirilor decurgeau in felul urmétor:

~Bund ziua, doamnd Hightsman, sunt Debra de la
room-service. V& sun ca sd aflu daci ati fost multumiti
de supa si salata pe care vi le-am servit in aceast
seard. Totul a fost bine?”

Aproape intotdeauna, oaspetii spuneau ceva de genul
urmdtor:

.Foarte drigut cd Intrebati! Da, totul a fost foarte bine.
Multumesc pentru telefon.”

Dupd ce am auzit cateva dintre aceste scurte convor-
biri, am Intrebat-o pe Debra:

»Chiar vrei s stii doar daci au fost multumiti? Sau
cauti sugestii pentru eventuale Imbundtatiri? Dacd
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vrei mai multe informatii utile, hai s§ punem o intre-
bare care atinge esenta problemei. In loc si-i intrebam
DACA SUNT MULTUMITI, hai si-i intrebim pe oas-
petl CE PUTEM FACE CA SA FIE MULTUMITI. Daci
i-am facut deja atat de multumiti pe cat pot fi, ne vor
spune asta.”

Asgadar, la urméitorul apel, Debra schimbi intrebarea:

,Bund seara, domnule Blackstone. Sunt Debra de la
room-service. Sper ca v-a plicut cina pe care v-am ser-
vit-o in aceastd seard. As vrea si stiu In ce privint4 ar
fi putut fi mai bine.”

Domnul Blackstone a fost luat prin surprindere:

,Da, a fost foarte bine. Hai s vedem... cum ar fi putut
fi putin mai bine? Antreul a fost bun, dar chiflele erau
putin cam tari. Ati putea s¥ verificati dac4 sunt destul
de proaspete. E doar un detaliu marunt. Restul a fost
foarte bine.”

Debra s-a interesat in continuare despre chifle; si
altii au fost de parere ci fuseser putin cam tari. A vor-
bit cu brutarul, a aranjat si se produci un nou rand,
apoi a continuat cu telefoanele, pentru ca hotelul si-si
poatd Imbundtdti constant serviciile aduse oaspetilor.

Cea mai buna metoda de a consolida si imbunatiti o
relatie este sd v& opriti si s faceti inventarul. Indiferent
dacd e o relatie cu un client, un coleg, partenerul de viati
sau un prieten, aflati exact care este situatia si faceti
imbunétatiri acolo unde e nevoie. Cand vreti si creati o
relatie mai buni cu cineva, trebuie s3-i cereti pdrerea sin-
cerd si la obiect despre cum puteti Iimbun&tati lucrurile.

De multe ori primiti asemenea informatii fira s3 le
cereti. Ele pot fi de naturd critica si exprimate cu as-
prime. Cand sunteti pus in fata unor critici, este impor-

tant s3 informati cealaltd parte ca orice comentarii sunt
binevenite. Asta nu inseamnd ca veti fi de acord cu ele
sau le veti considera intemeiate. Cel mai important este
sd pastrati deschise canalele de comunicare si sd-i ara-
tati celuilalt ci-i respectati punctul de vedere.

V& recomand un dialog in doi pasi. Mai Intai, spu-
neti ceva de genul:

,,Mi bucur sincer ¢i imi spui asta si vreau sd stiu cum

te simti. fti mulfumesc cd ai curajul sd-mi spui ce

gandesti.”

Apoi cereti detalii specifice. Nu respingeti criticile
dupi ce auziti lucrurile cu caracter general. Ceret1 mai
multe informatii:

i
~Ajutd-m4, te rog, si inteleg de ce te sim{i asa. Fe anT
ficut ca si determin aceastd reactie? Vreau si fiu mai
atent pe viitor.”

Persoanele implicate In relatiile cu clientii, consilierii
pe probleme de productivitate a angajatilor si tera-
peutii de familie ne reamintesc in mod constant ca tre-
buie s¥ intrebdm cum ne putem imbunatati relatiile.
Este un sfat bun. lar felul in care puneti intrebarea este
aproape la fel de important ca intrebarea ins{ési. Pre-
supuneti cd v& puteti descurca mai bine privind anu-
mite aspecte ale relatiei, apoi intrebati care sunt a'ceste
aspecte. Nu intrebati daca e bine; intrebati ce puteti face
ca sd fie mai bine.

Nota succinta
Ce puteti face acunm:

Faceti-v3 obiceiul de a pune in fiecare zi cel putin 0
intrebare referitoare la imbunatitirea relatiilor.
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In loc sa spuneti:

»Esti mulfumit de felul cum merge cisnicia noastrs in
prezent?”,

spuneti:

,Pe ce anume mi pot concentra ca si fiu un partener
mai bun?“ :

In loc s& spuneti:
~Sunteti multumit de serviciile noastre?”,
spuneti:

»~Cum ne putem imbunititi serviciile in ce vi pri-
veste?”

Inloc sa spuneti:

»Ati fost multumit de realizirile mele de cand m-ati
promovat?”, ’

spuneti:

~Sunt multumit de realizirile mele de cind am fost
promovat si vreau si devin si mai bun. Pe ce lucruri
anume md pot concentra ca si vi intrec asteptirile?”

In loc s¥ spuneti:
A fost totul bine?”,
spuneti:

~Ce pot face ca si fiti mai mulfumit?”

.
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Prin urmare, ce PUTETI face?

Lucrafi la un ghiseu de bilete al unei companii
aeriene. Se apropie o femeie supdratd si vd spune ci
voia s¥-si viziteze bunicul bolnav, dar si-a pierdut bile-
tul. Doreste s&-i rambursati costul cdltoriei.

Spuneti cu voce tare:

«Nu, nu vd pot da inapoi banii pe bilet. Va trebui si
completati un formular referitor la biletul pierdut si s3
asteptati. Probabil veti primi un raspuns abia peste
trei-patru saptdméani.”

Apoi spuneti:

~Ce pot sd fac este sa vi eliberez un nou bilet si si-1

trec pe cartea dumneavoastrd de credit. Apoi vi voi

ajuta si completati un formular pentru biletul pier-

dut si s3-1 transmit la departamentul nostru de inves-

tigatii.”

Care abordare are sanse s-o linisteascd pe pasagera
agitatd, dandu-i sentimentul c& incercati si-i oferiti o
solutie pozitiva? Care abordare ii va accentua supérarea?

Intr-o dimineatd, pe cdnd sotia mea si cu mine vizi-
tam o statiune, ne-am hotdrat si luam masa de pranz
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ceva mai devreme si ne-am indreptat spre restaurantul
de langd piscina, putin inainte de amiazd. Locul era gol.
Niciunul dintre scaune nu era ocupat si un ajutor de
ospdtar aranja tacAmurile pe mese. Sefa de sald ne-a
vizut asteptand la intrare gi s-a apropiat de noi cu un
zambet, spunand: ,Vom incepe sa servim pranzul in
curdnd. Peste cateva minute va voi conduce la o masa.”
Primul lucru care mi-a trecut prin cap a fost: , Daca
deschideti in doar cateva minute, de ce nu ne lasi sa
intrdm si s& ne asezdm la una dintre mesele goale, ca s&
asteptdm acolo?” Daca ar fi folosit abordarea cu care
eram obisnuit: ,Pe moment, restaurantul este inchis si
deschidem putin mai tarziu. Pand atunci, nu puteti lua
loc la masd”, probabil ca s-ar fi iscat o disputd.
Vorbele ei aveau aceeasi semnificatie cu obisnuita
versiune negativi. Insi ea ne-a (ransmis informatia
intr-o manierd complet pozitivd, punand accent pe ceea
ce putea face si nu pe ceea ce nu putea. In loc s3 ciutim
ceartd sau sa provocdm un conflict, Julie si cu mine
ne-am dus sd asteptdm In hol si am luat ceva de baut.
Si alte cateva cupluri nou-sosite au fost intAmpinate la
randul lor cu un zdmbet si fraze pozitive; la fel ca noi,
s-au indreptat spre hol ca sd savureze sucuri tropicale.
Femeia aceea folosise un limbaj inteligent, reformuland
intr-un mod pozitiv o frazd negativa. Prin urmare, noi
am asteptat cu pldcere, ospdtarii si ceilalti membri ai
personalului au fdcut pregatirile pentru pranz fara sa
fie deranjati, iar barul a facut incasari suplimentare!

Pentru orice frazd ,nu pot” existd o fraza de tipul
.pot”. Versiunea negativa ,nu pot” ridicd imediat un
obstacol si creeazd un conflict cu ascultdtorul. Compa-
rati efectul frazei ,Nu avem deschis in acest weekend
si md tem cd nu vd pot lua comanda pand luni
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dupd-amiazd” cu ,Deschidem din nou luni si voi fi
bucuros sd preiau comanda in cursul dupd-amiezii.”
Versiunea pozitivd este mai usor de inteles. In plus, su-
gereazd mult mai multd prietenie, cooperare si ajutor.
In cursul unui zbor recent la Chicago, am observat
modul in care un steward le descria pasagerilor optiu-
nile pentru antreu. Pasagerilor aflati in rdandurile din
fatd le-a oferit lasagna, pui si fripturd de vaci. Cand a
ajuns la mine, friptura de vaca se terminase. Mi-a spus:

~Domnule Walther, vd pot oferi ca antreu lasagna,
care este foarte apreciatd, sau pui, care mie personal
imi place foarte mult. Ce preferati?”

Nu a spus: ,Imi pare foarte riu, nu mai avem frip-
turd de vacd si nu vd pot oferi acest sortiment.” Deoa-
rece a descris intr-un mod pozitiv sortimentele pe care
le avea la dispozitie, acestea mi-au facut placere.

Alegeti intotdeauna versiunea pozitiva a unei fraze
negative. Spuneti-le oamenilor ce puteti face, nu ceea ce
nu puteti. Ei v3 vor inteiege mai usor si vor intdmpina
cu mai multd receptivitate spusele dumneavoastrs.

Nota succinta

Ce puteti face acum:

Ori de céte ori incepeti sa-i spuneti cuiva ce anume
nu puteti face, schimbati-va perspectiva si folositi o
fraza care indicd ce anume puteti face.

In loc sd spuneti:

~Nu va pot oferi o camerd cu vedere spre rau in seara

asta; vi voi da o camerd cu vedere spre oras si maine
vd mut in altd parte”,
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spuneti:

,In seara asta vi pot oferi o cameri cu vedere spre
oras, iar maine vi voi muta intr-una cu vedere spre
rau. Astfel, vi veti putea bucura de ambele priveligti.” 3 4

In loc sd spuneti: . . . . .
Rupeti bariera limbajului

,Nu vi pot rdspunde la intrebare. Va trebui sd vorbesc
cu unul dintre oamenii mei de la relatii cu clientii si sa
ne revedem mai tirziu”,

spunett:

» V& pot ajuta cu aceastd intrebare vorbind la depar- Unul dintre clientii dumneavoastra este foarte sup-
tamentul de relafii cu clientii, unde voi afla un rds- rat In legdturd cu o comanda recentd. Extrem de agitat,
puns clar. Voi lua legitura cu dumneavoastrd dupa-a- vd suni si incepe s&-si descarce nervii. .

mxﬂazé ca sd v spun exact cum stau lucrurile. La ce Spunefi cu voce fare:
ora doriti sa vd sun?” !

in loc s spuneti: ,Khris, mi se pare c¥ ai o problema. Ce-ai vrea s fac?”

Jatd ce nu pot sd fac”, Apoi spuneti:

»Chris, este clar cd avem o situatie deosebiti. Hai s

X 4

spuneti: . M v
’ mncercam s-o rezolvam 1mpreuna

,Jati ce pot si fac.” . . o . C
P Ce abordare va poate ajuta si gisiti o solutie si sd
creati o relatie de cooperare cu Chris?

Printre altele, munca mea de instruire presupune si
le ardt organizatiilor cum s se descurce mai bine cu
clientii supdrati. La un moment dat, m-am ocupat de
echipa de elitd a departamentului de relatii cu clientii a
firmei US WEST Cellular, cunoscutd sub numele de
Retention Group. Treaba lor este si ,salveze” clientii
care sunt atdt de nemultumiti, incit i-au amenintat
cd-si anuleazd conturile de telefonie mobild. L-am
»intalnit” pe Chris B. in prima zi in care supravegheam
apelurile cu noul meu client.
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Toti membrii centrului telefonic al departamentului
fuseserd victimele {ipetelor lui Chris B. sau auzisera
povestiri insufletite despre toanele, revendicdrile si
abuzurile sale verbale. Aproape toatd lumea incerca
sd-1 evite la telefon, pentru cd era total nerezonabil.

Apoi a sosit Mary Hatcher. Tonul vocii, tinuta si
extraordinarele ei aptitudini verbale linistesc si asigura
cd totul va fi in ordine. Mary stie sd pund lucrurile la
punct.

Cénd apelul i-a fost transferat lui Mary, Chris B. se
plansese deja (cu convingere si patos!) vreme de doi ani
in legdturd cu serviciile oferite de US WEST Cellular.
Mary auzise tot felul de povesti despre el si s-a hotérat
sd-1 transforme in , clientul ei special”. A luat decizia c
una dintre provocdrile ei profesionale urma si fie ,con-
vertirea” acestui client irascibil.

Cand a vorbit prima oard cu Chris, Mary i s-a
adresat intr-o manierd personald:

~Chris, cunosc situatia ta si te voi ajuta. Iatd ce ma
intrebam: cum se face cd serviciile noastre sunt atit
de ingrozitoare si totusi continui sd faci afaceri cu
noi? Poate cd altceva te nemulfumeste. Daci ai pro-
bleme in alte domenii, ultimul lucru pe care vreau
sd-1 fac este sd-ti sporesc disconfortul.”

Chris a fost luat prin surprindere. Mary ddramase
imediat obisnuita fatada a relatiilor de afaceri si atin-
sese miezul problemei.

Chris i-a vorbit deschis, explicandu-i cd situatia lui
din afaceri era tare incurcats. Avea probleme in relatiile
cu angajatii. Nu se Intelegea cu partenerul sdu. O ducea
prost in multe privinte. Modul lui preferat de a se des-
circa era sd sune din masind la serviciul de relatii cu
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clientii si s3 reverse o tiradd de insulte asupra cuiva pe
care nu avea si-1 Intidlneasca niciodatd personal.

Chris era un specialist in a ridica obstacole. Abor-
darea lui era urmdtoarea:

.Eu sunt clientul prost tratat, voi sunteti firma bogata
care face bani pe spinarea mea si care nu infelege cum
e sa fii de cealaltd parte a baricadei. Ce aveti de gand
s faceti ca sd compensati felul in care ma tratati?”

Mary este o specialistd in a ddrdma obstacolele.
Abordarea ei este sd treacd de partea clientului. De fapt,
ea se autointituleazd ,avocatul clientului”. Foloseste
un limbaj plin de expresii care spulbera obstacolele si
promoveazd un spirit de echipa. ;

,Ne aflim intr-o situatie neplicuti. Haide si rezol-
vdm problema impreund.” '

In loc s4 permitd barierei verbale s o despartd de
client, ea o dizolva. In loc s¥ incerce si-1 convinga pe
client ¢ n-are dreptate, ea ii aprobad sentimentele si
merge mai departe.

,inteleg de ce te simti asa. Ai dreptul si te astepti la

servicii mai bune. Hai si descoperim ce se intampli,

ca sd rezolvim problema.”

Abordarea lui Mary functioneazi. Cuvintele ei au fost
de ajuns pentru a-i demonstra lui Chris B. cd intre ei nu
exista nicio barierd. A trecut de partea lui, iar el s-a cal-
mat. Alti reprezentanti ai serviciului de relatii cu clientii
au raportat cd devenise mai amabil la telefon. Mary a
reusit s3-1 transforme total pe Chris B., ludnd decizia sd
darame bariera care, in inchipuirea lui, ii despdrtea.

Majoritatea situatiilor conflictuale implicd bariere
imaginare. Cand oamenii lucreaza impreund, de ace-
easi parte a baricadei, nu existd confruntdri. Primul pas
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dificil in aplanarea conflictelor este ddramarea acestor In loc sa spuneti:
j bariere. Trebuie sd-i ardtati interlocutorului dumnea-
‘ voastrd cd-i sunteti partener, si nu adversar.

Aveti grija sd evitati pronumele care adancesc rup-
: tura eu/tu. Folositi ,noi” in loc de ,eu” si ,tu” pentru ,Uite ce putem face.”
§ a demonstra ca priviti relatia ca pe un parteneriat.

Scoateti in evidentd ceea ce aveti In'comun cu inter- R
locutorul. Ajutati-l pe celdlalt s& inteleagd empatia .Inteleg ce vrei. Dar trebuie s&-mi respect politica”,
g dumneavoastrd. Odatd ce afi ajuns la niste puncte spuneti:

‘  comune cu cineva, sunt sanse mult mai mari sa va tra-
3 teze ca pe un partener care-l ajutd sa rezolve problema
I decét ca pe un adversar.

,Facdtorii de pace” cum este Mary Hatcher sunt
maegtri in folosirea unui limbaj care reduce conflictele. -
Principiile pe care le aplicd sunt usor de invétat si e
| foarte probabil cd veti avea ocazia sd le intrebuintafi
chiar astdzi. Folositi cuvinte care-i aratd interlocutoru-
lui dumneavoastrad cd vretfi sd dizolvati barierele si sa
i cooperali cu el.

,Ulite ce va trebui si faci”,

spuneti:

In loc s& spuneti:

~Avem scopuri comune importante. Haide si vedem
cum putem colabora.”

Nota succintd

Ce puteti face acum:

Cand sunteti implicat intr-un conflict, folositi un
limbaj care aratd cd aveti intentia s& cooperati, si nu sd
v& luptati cu celilalt. Demonstrati-i cd va aflati de ace-
easi parte a baricadei.

In loc s& spuneti:

+E problema ta, ce vrei s fac eu?”,
spuneti:
,Este o provocare pentru amandoi, haide s-o rezol-

i vim impreund.”

{

|

i
il
i
|
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Sunteti invitat!

Un grup de vecini s-a hotdrat s& se opund cererii
unei firme de constructii locale de a-si extinde licenta
de functionare si a tripla dimensiunea santierului.
Dumneavoastrad vreti ca santierul si fie inchis. Pentru
asta e nevoie de bani. Asociatia vecinilor se intruneste
pentru a decide cum veti proceda.

Spuneti cu voce tare:

/O sd coste foarte multi bani si va trebui s faceti cu
totii donatii. De asemenea, va trebui sd-i convingeli si
pe alti vecini sd-si aducd contribulia, dacd nu aveti o
idee mai buni.”

Apoi spuneti:

»Vom avea nevoie de o grimadi de bani ca si reusim.
Putem sd rugdm pe toatd lumea si contribuie cu bani
sau putem organiza un eveniment pentru colectarea
de fonduri, cum ar fi un tirg de vechituri, la care si
invitdm toti vecinii. Sau putem face altceva impre-
und. Ce alte abordari putem lua in considerare?”

Care tacticd are sanse mai mari sd stimuleze coope-
rarea? Care are cele mai mari sanse sd dea gres?
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O situatie dificild cu care md confrunt in mod constant
ca vorbitor este sd readuc publicul In sala dupa fiecare
pauza de cafea. In general, organizatorul seminarului sau
al intrunirii programeazé o pauzd de 15 minute in pro-
gram. De obicei, pauza se lungeste la 25-30 de minute,
péand cand fi aduc aminte clientului ¢ mai avem multe
lucruri de discutat si 1i sugerez sd cheme oamenii in sala.

Apoi, organizatorul intrunirii se Quce in hol, unde
lumea rontdie biscuiti si bea cafea. Incearcd in zadar
si-i readucd in salg, iar in cele din urméa se urcd pe un
scaun si strigd: ,E tarziu. Intoarceti-va la locurile dum-
neavoastra.”

Am descoperit o tehnicid mult mai eficientd si mai
pozitivd. Chiar inainte de pauzd, comunic’publicului:

,Totul este pregitit pentru pauza de cafea si as vrea
si decidem cum vom proceda. Putem si luim o
pauzid lungd, de 25-30 de minute, sau si revenim la
tehnicile noastre si si reludm programul peste exact
15 minute. Vi rog si ridicati mana dacd preferati...”

QOamenii aleg intotdeauna pauza mai scurtd. La
urma urmei, n-au venit si bea cafea; vor si afle idei si
strategii pe care s le poatd pund in aplicare si de care
sd poatd beneficia imediat. De asemenea, am grijd sd
spun: ,Ceasul meu aratd acum 10 si 12 minute, aga ca
vom reincepe la 10.27. Poftd buni si ne revedem la
10.27.” (Din proprie experientd, am vizut cd oamenii
acordi mai mult¥ atentie ,,orelor inexacte”. Dacd plani-
ficati reluarea intrunirii la 10.27, se vor intoarce la timp
un numar mai mare de oameni decat daci o planificati
la 10.30.)

Inss oamenii par a fi inzestrati cu un instinct de
turma. Fiecare persoand asteaptd ca altcineva sd se iq-
toarca primul in sald. La seminariile mele, am descoperit
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cd eu sunt cea maj potrivita persoana pentru acest rol.
Pe la 10:25, ma duc in hol si pun ,,turma” in miscare. In
loc sa dau strigarea, md apropii de patru-cinci grupuri
de oameni si le spun: , V4 invit sd veniti cu cafeaua in
sald; Incepem imediat.”

Tehnica mea de adunare a publicului are doua ele-
mente-cheie care o fac eficienta. In primul rand, partici-
pantii pot face ceea ce vor. Nu ii oblig sd facd ceva, ii las
s& aleagi. In al doilea rand, folosesc in mod constient
cuvantul ,invit”. Nimanui nu-i plac ordinele. Dar toata
lumea apreciazd o invitatie. Dacd as folosi tehnicile
obisnuite ca sd-i adun pe oameni, acestia si-ar spune:

Ah, deja trebuie s8 ne intoarcem?”
Insd asa oamenii se uitd la mine si spun:
A, ce drigut! O invitatie. Acceptdm!”

~ Aceastd abordare functioneazi de fiecare datd. La
urma urmei, publicul a venit la seminar ca sd absoarba
cat mai multe idei. Eu folosesc tehnicile limbajului po-
zitiv pentru a méd asigura cd oamenii profitd la maxi-
mum de program.

Ganditi-vd la situatiile cu care va confruntati in
munca si viata dumneavoastrd personald. Cand vreti sd
incurajati cooperarea, oferiti-i ceiuilalt posibilitatea s&
aleagd intre mai multe optiuni, apoi ,invitati-1” sd o
urmeze pe cea aleasa.

Nu e ciudat cd folosim atat de des cuvéntul ,tre-
buie” atunci cand invitdm pe cineva s& colaboreze cu
noi? Aceste cuvinte sugereazi ci respectivul nu are de
ales, cd activitatea pe care suntem pe cale s-o descriem
este obligatorie si, foarte probabil, nepldcuta.

Niste prieteni ne-au spus de curdnd:

g
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, Trebuie sd vii la noi la cind tntr-o zi.”

Ne place de ei si vrem s&-i vizitdm, dar a sunat mai
curdnd ca o comanda decit ca o invitatie elegants. La
putin timp dupa asta, m-am surprins spunandu-le altor
prieteni:

,Trebuie s iesim impreund intr-un weekend.”

Iatd o noud indicatie c& Intalnirile cu prietenii sunt
mai curand o obligatie neplicutd decat o preferinti.
Este mult mai atractiv dacd spuneti:

»Ne-ar face plicere si iesim impreund siptimaina

viitoare. Ce-ar fi si mergem la un film si la restau-

rant vineri seara sau sd luati masa la noi duminici?”
i

Pentru a incuraja cooperarea, nu-i obligati pe oa-
meni sd facd ceea ce vreti dumneavoastrd. Invitati-i si
aleagd Intre mai multe optiuni, ca sa aiba propria pre-
ferints.

Notd succinta

Ce putefi face acum:

Céand vreti ca altii s& coopereze cu dumneavoastrd,
faceti-le o ,,invitatie” si oferiti-le posibilitatea de a alege.

In loc sa spuneti:

,Ca si fiti luat in considerare, va trebui sd completati

acest formular si si-1 aduceti inapoi maine-dimineatd”,

spuneti:

,Puteti si luati acasi acest formular si si-1 completati

in liniste. Apoi vi invit si reveniti maine-dimineatd

ca sd mi-l aduceti.”
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In loc sa spuneti:

»Va trebui sa expediati tot sistemul la centrul regional
de service, ca si-l repare”,

spuneti: ' 3 6

~Puteti s& expediati sistemul la centrul regional de
service sau si-1 duceti la un magazin specializat. Eu va recomand
Cum e mai convenabil pentru dumneavoastri?“

In loc s spuneti:

~1atd ce va trebui si faci”,

spuneti: . . . . "
punes Mndeti asigurdri de viatd si vorbiti cu un cuplu de
~Te invit sa alegi abordarea cea mai potrivita pentru tineri despre nevoile lor. Primul lor copil se va nagte
M “ PR A w . v

tine. peste cateva luni, iar sotul are de gand sd-si cimpere o

politd pe viatd substantiald. Dumneavoastra credeti c
ar trebui sa-i facd o asigurare si sotiei.
Spuneti cu voce tare:

,Un alt lucru pe care l-ati putea face este sé-i cum-
pdrati o politd sotiei dumneavoastrd. Desi acum se
bucurd de o sdndtate excelentd, nu se stie niciodata ce
se poate intdmpla in cursul nasterii.”

Apoi spuneti:

. Este intelept din partea dumneavoastrd si va prote-
jati familia in eventualitatea ci n-ati fi capabil si-i
asigurati un venit. Avind in vedere posibilele com-

plicatii din cursul nasterii, vd recomand sa incheiati
si o politd temporari pentru sotia dumneavoastra.”

Care abordare are sanse mai mari sd capteze intere-
sul potentialului client si sa-i arate c& vd preocupd sin-
cer bunistarea sa? Care are mai multe sanse s conducd
la 0 vanzare?
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Acesta n-a fost un exemplu ipotetic; este exact ceea
ce mi-a spus agentul meu de asigurdri cdnd mi-am luat,
de curdnd, prima politi de asigurare. Intotdeauna am
fost pornit impotriva asigurdrilor — pand cand am
aflat cd se va naste primul nostru copil.

Cand eram copil, tatil meu oferea sfaturi simple
(oricui era dispus sd asculte) privind felul in care tre-
buie sd te porti cu agentii de asigurari:

.-..Si le spun intotdeauna ¢ voi cumpdra tot ce imi su-
gereazd, in cantitatea pe care o considerd cea mai
potrivitd, cu conditia s4 pliteascad toate bonusurile,
inclusiv propriul lor comision.”

Dupd ce l-am auzit adesea pe tata repetand aceastd
strategie ,,amuzantd” ca parte a repertoriului siu de la
petreceri, am invétat o lectie clard — si gresitd -— despre
agentii care vand asigurdri: ,S3 nu cumperi niciodatd
nimic de la ei. Nu vor decat s3-si ia comisioanele.”

Cand eu si Julie am aflat c& vom deveni parinti,
m-amn simtit cu totul altfel. Am decis cd, in fine, sosise
momentul sd-i asigur o protectie, ei si copilului nostru.
Cu mari ezitdri, am ficut marele pas si am stabilit o
intalnire cu un agent de asigurdari de viatd! Nu m4 gin-
disem s& cumpdr o politd si pentru Julie, dar am ficut-o
dupd ce am auzit recomandarea vanzatorului.

Dupd ce am cumpdrat cele doud polite, ne-am hota-
rat sd ne aranjdm curtea pentru a-i oferi copilului un loc
de joacd placut. Odats incheiatd vanzarea, agentul ne-a
spus:

~Este o investitie suplimentard foarte mici si eu vi

recomand sd ne permiteti s& instalim un material

special sub plante si stratul de pimant. Asta va im-

piedica sd creascd 95% din buruieni si v veti putea
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bucura de gridina dumneavoastrd fira a trebui sa
smulgeti buruienile in fiecare siptimana.”

Am cumpdrat si materialul respectiv.
Cei doi agenti de vanzari au folosit aceeasi abordare:
ne-au ,recomandat” sa facem ceva.

A recomanda” este un verb cu o fortd uluitoare.
Indiferent care este ocupatia dumneavoastra, toatd ziua
vindeti idei celorlalti. Ori de céte ori vindeti, folositi cu
incredere cuvantul ,,recomand”.

Am fost angajat si instruiesc un grup de profesio-
nisti in vanziri de la Resort Condominiums International
din Indianapolis, o firmd care aranjeaza ,schimburi” de
locuinte pe perioada vacantelor. Unul dintre obiecti-
vele lor era sd-i Incurajeze pe clienti sd-si reinnoiascd
inscrierea devreme si pe perioade mai lungi. Cand am
Inceput sesiunile de instruire, am observat cd persoa-
nele care rdspundeau la telefon foloseau o abordare de
genul urmétor:

LA, Intdmplator, cat mai suntefi pe fir, am observat cd
abonamentul dumneavoastrd expird in cdteva luni,
asa ci poate vreti s¥-1 reinnoiti. $i dacd tot vorbim
despre asta, un alt lucru pe care l-ati putea lua in con-
siderare sunt economiile pe care le-ati face dacd v-ati
extinde abonamentul pe trei sau cinci ani in loc de un
an. V-ar interesa asa ceva?”

I-am indemnat si nu o mai ia pe ocolite si sa folo-
seascd formula C.P.R. (Consultare-Personalizare-Reco-
mandare), o tehnicd de incheiere a vanzirii despre care
am vorbit in Phone Power. Mulii cititori au mentionat ca
functioneazi extraordinar si fi ajutd sd creeze relatii
pozitive cu clientii lor.
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In primul rand, agentii se consultd cu clientul si il
intreaba ce planuri de viitor are. i place s-si foloseasca
avantajele pe care i le oferd firma? Este proprietar al
apartamentului in care locuieste? Doreste sd facd eco-
nomie de bani si hartii?

In continuare, agentii personalizeaz avantajele unei
reinnoiri pe mai multi ani pentru respectivul client. {i
aratd cd, avand in vedere situatia si interesele personale,
o reinnoire pe mai multi ani este o optiune mai buna.

In final, agentul foloseste verbul a recomanda pen-
tru a ,,Iincheia vanzarea”:

»,Dle Volwiler, in situatia dumneavoastrd, vi reco-
mand planul de reinnoire pe cinci ani. Ati mentionat
cd avefi de gand si folositi in continuare privilegiile
de membru si ¢d preferati si evitati scrisorile si ape-
lurile teiefonice anuale care v reamintesc ci abona-
mentul dumneavoastri expird in curiad. Cu planul
pe cinci and, vi se va face reinnoirea pe o perioadd de
cinci ani incheiati si v vetfi bucura in continuare de
toate avantajele. Nu trebuie s& vi mai bateti capul in
ficcare an cu hértii si nici nu existd pericolul s uitati
de reinnoire. Vi recomand sa rezolvim- asta acum,
Care este numarul cartii dumneavoastrad de credit pe
care dorifi s-o foiosifi pentru platd?”

Curdnd dupd sesiunea de instruire, unul dintre
reprezentantii telefonici de la RCI m-a sunat la birou si
a exclamat:

~Functioneazi! E uluitor. Am grija sd spun «va reco-
mand» fiecarui client, iar procentul meu de vanzari a
crescut cu 25%.”

Expresia ,vd recomand” nu are nimic uluitor. Si
functioneazd. Functioneazid pentru cd declanseazi un

anumit comportament. Dacd sunteti agent de vanzdri,
e usor sd va abateti din drum si sd vd concentrati pe pro-
priile dumneavoastrd nevoi in loc de nevoile clientului.
Poate incepeti s& va ganditi la concursul de vanzari, la
sedintele de instruire despre produse, la cecurile cu
comisioane si la tot felul de lucruri, cu exceptia celor
mai importante: nevoile clientului dumneavoastra..

Folosirea cuvantului ,recomand” le aminteste van-
zitorilor c rolul lor este acela de partener al clientului.
Succesul reprezentantilor de la RCI nu s-a datorat folo-
sirii unui cuvant magic. S-a datorat faptului ci ei s-au
concentrat asupra clientului, l-au iIntrebat care sunt
nevoile lui si, pentru a i le satisface, i-au recobmandat
planul de reinnoire pe termen lung.

Atunci cdnd vindeti un produs, un serviciu sau o
idee, ,,va recomand” trebuie sd fic o parte importantd a
argumentatiel dumneavoastra. Dacé exersati abordarea
CPR si puneti accent pe etapa Jrecomanddrii”, va veti
concentra exact asupra a ceea ce trebuie: asupra bund-
starii celuilalt.

Nota succintd

Ce puteti face acum:

Ori de cate ori v& propuneti s& , vindeti” o idee, un
serviciu sau un produs, concentrati-vad asupra avanta-
jelor celuilalt si folositi expresia ,vd recomand” pentru
a incheia vanzarea.

In loc s& spuneti:

. V-ar interesa sa faceti reinnoirea?”,
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spuneti:

~Pe baza a ceea ce mi-ati spus, v recomand si faceti
reinnoirea acum si sd evitati cresterea taxelor din

15 septembrie.”

In loc s spuneti: 3 7

»Vreau si va vand...”, - Cum vi se pare corect?
spuneti:

»Va recomand sd cumpdérati...”
In loc s4 spuneti:
~Un lucru pe care l-ati putea lua in considerare este...”, Vecinul dumneavoastra are doi cedri mari pe fasia
de pdmant care desparte cele dou case. Unul dintre ei
5 5 a inceput sd se usuce. Umbra lui v& protejeazd veranda,
»Va recomand sd...” asa ci vreti s3-1 pdstrati in viatd. Cum vecinul dumnea-
voastrd nu prea pare dispus sd ia masuri, chemati un
specialist care v spune cd o injectie la radacind cu un
fertilizator va costa 150 de dolari. Dumneavoastrd vd
ganditi cd ar trebui s& plateascd vecinul, de vreme ce e
copacul lui.
Spuneti cu voce tare:

spuneti:

.Uite, mi se pare ¢ nu-ti prea pasi de copacul tiu. E clar
cd o si se usuce. Am chemat un specialist ca sd-i cer
sfatul. Spune ci fertilizarea va costa 150 de dolari si cred
c ar trebui s&-ti asumi responsabilitatea pentru asta.”

Apoi spuneti:

~Am observat ci cedrul acela mare n-o duce prea
bine. Stiu ci tu esti ocupat, iar cAind am vizut toate
acele alea maronii, am sunat un specialist ca sd aflu
daci poate fi salvat. Mi-a spus ci va costa circa 150 de
dolari. Copacul este pe proprietatea ta si amandoi
profitim de umbra lui. Cum crezi cd am putea ges-
tiona in mod corect aceasta cheltuiald?”
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Care abordare are sanse s ducd la un rezultat favo-
rabil, de care sd fiti amandoi satisfacuti? Care dintre ele
il poate determina pe vecin sd pund un gard inalt intre
case si sd va spund sd nu va bagati nasul unde nu va
fierbe oala?

Donna, un manager de la o binecunoscutd firmi

japonezd de copiatoare de birou, m-a sunat la birou,
interesindu-se in legdturd cu achizitionarea casetelor
audio si video Phone Power pentru toti reprezentantii
sdi. Voia sd-i ajute pe agentii independenti sa foloseascd
o metodd cficientd de vanzdri prin telefon pentru a
vinde copiatoare si echipamente. Accasta este o strate-
gie excelentd pentru multe firme care lucreazd cu o
retea de reprezentanii si distribuitori independenti.
Cénd 1i ajutati pe reprezentantii dumneavoastrd sa
devind mai profitabili si afacerea lor creste, ei vor
cumpdra mai multe produse de la dumneavoastra.
Je la prima noastrd convorbire telefonicd, Donna
mi-a creat impresia unei persoane dificile. Era ferm
hotdrats s ia totul la un pret special. Ti respect pe
oamenii care vor s& obtind costul cel mai bun, dar abor-
darea ei era peste mésurd de indrazneatd. I-am explicat
¢ va primi o reducere de 30% pentru o comandd de cel
putin 250 de casete individuale. ba voia 225, ceea ce o
califica pentru o reducere de 25%. In cele din urma, a
facut o comanda de 250 de casete. Am avut incredere si
i-am trimis casetele impreund cu factura, deoarece
firma la care lucra este foarte mare si se bucurd de o
reputatie buna. -

Trei luni mai tarziu, factura era in continuare nepla-
titd, desi Donna md informase in mod repetat c& ,era
pe cale” sd se ocupe de ea. Apoi am primit o cutie cu
25 de casete. Nota ei, scrisd de mand, spunea urmitoarele:

o

Vi returnez aceste 25 de casete. VA rog sd-mi trimiteti
o noui factura si o voi pliti numaidecat.”

Prima mea reactie a fost sd-mi spun:

,,Ce smecherie! De la bun inceput voia doar 225 de
casete. A tinut factura trei luni, a trimis inapoi cele
25 de casete care ar fi calificat-o pentru reducerea mai
mare, iar acum se asteaptd s primeasci reducerea de
30% pentru cele 225 de casete. N-o0 sd scape asa usor!”

fncercarea ei de a mi trage pe sfoard md ddduse
complet peste cap. M-am gandit s& scriu o scrisoare de
genul ,Chiar mi crezi prost?” Apoi m-am gandit sd o
sun si sd-i spun cd trucurile ei ieftine n-or sd functio-
neze. M-am oprit insd si m-am calmat. Surha totala
pus la bitaie era ceva mai micd de 200 de dolari. $i nu
stiam daci vrea intr-adevir si ma tragd pe sfoard. Era
doar o presupunere bazatd pe felul In care-i citisem
personalitatea.

Mi-am dat scama ca nu ma preocupau cei 200 de do-
lari, ins¥ voiam si fiu tratat corect. Ea avea toate cartile
in many, de vreme ce nu platise inca niciun cent. Oare
suma aceea de bani era principala mea prioritate? Nu.
Obiectivele mele reale erau: (1) sd ma simt bine in lega-
tura cu tranzactia, (2) s las usa deschisa cétre o viitoare
relatie cu compania si (3) sd-mi primesc banii. Toate
aceste obiective erau strans legate de dorinta ei de a
colabora cu mine. in loc sa-i scriu o scrisoare uratd sau
sd mA cert cu ea la telefon, m-am hotdrat s folosesc
abordarea limbajului pozitiv. In situafii ca acestea,
intrebarile inteligente fac mult mai mult decat afirmati-
ile hotdrate.

A doua zi dimineatd, am sunat-o pe Donna si i-am
spus:
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»Bund, Donna. Am primit cele 25 de casete pe care
mi le-ai trimis inapoi. Iti mulfumesc c3 le-ai impa-
chetat cu atita grija. Erau in stare foarte bunid. Am

Ori de cate ori aveti impresia cd oamenii va trateaza
incorect, apelati la simtul lor de corectitudine. In rarele
cazuri in care chiar sunt necinstiti, ldsati-o baltd.

primit si nota In care imi cereai o noud facturd. Am
nevoie de sfatul tiu. Factura ta originald avea o
reducere de 30% pentru ci era vorba de 250 de casete.
Dacd ai fi comandat de la inceput numai 225, ai fi
avut o reducere de 25%. Nu-ti impun nicio taxd de
retur si am asteptat trei luni ca sd faci plata. Spune-mi,
te rog, care crezi cd ar fi modul cel mai cinstit de a
rezolva treaba asta.”

Pusi in fata faptelor, s-a gandit o clip4 si mi-a rdspuns:

,Fireste, as vrea reducerea de 30%, dar cred c¥ cel mai
cinstit ar fi s3-mi faci o noud facturs cu 25% reducere.”

Dacs ar {i insistat c3 reducerea de 30% era cinstita, as
fi emiz noua facturd fard sa clipesc. Dar in cazul acest
i-am trimis si un bonus impreund cu factura, pentru ca
imi fdcea placere sd colaborez cu ea.

Ideea este urmitoarea: aproape oricine va va trata in
mod corect, daca ii dati o sansd. Oamenii care folosesc
forte cuvintelor au o vedere de ansamblu, pe termen
lung. Nu se targuiesc pe maruntisuri. Ei se gandesc la
refatii, Cleca ce conteazd in final este s& te sirnti bine.
Daca se pune problema sa castigati 200 de doiari in
plus si sd aveti un client nefericit, care simte cd n-a fost
tratat corect, nu meritd. Dacd schimbati o clip4 de feri-
cire pe o suitd de ganduri urdte despre cineva, pierdeti.
fn loc si-i infruntati pe oameni, colaborati cu ei.

S

Nota succinti

Ce puteti face acum:

In loc s& spuneti:

,Mi-ati inlocuit frinele acum trei sdptdméani si au si
inceput sd scrtaie din nou. S& nu-mi spuneti cd n-are
nicio legdtura cu ce le-ati ficut. Vreau si le reparati”,

spuneti:
,Ati ficut o treabd bund acum trei sdptdmani, cand
mi-ati inlocuit frinele. Acum am inceput sd aud un
scarfait care nu era tnainte si aduc masina aici. Cum
ar fi cel mai corect sd procedam?”

In loc s& spuneti: g

.
LAm pierdut chitanta, dar am cumpdrat masina asta
de tuns iarba de la dumneavoastrd, acum mai putin de
o luna. Deja s-a stricat. Mai am cutia in care era amba-
lat¥, cu numele magazinului dumneavoastréd pe ea si
vreau sa-mi dati banii inapoi”,

spuneti:

,Acum o luni am cumpirat de ia magazinul dum-
neavoastri aceastd masind de tuns iarba si, din nefe-
ricire, deja s-a stricat. Am cutia originald cu numele
magazinului dumneavoastra pe ea si nu am chitanta.
Care credeti cd ar fi modul cel mai corect de a rezolva
problema?”

In loc s spuneti:

,Imi cunosc drepturile si iti cer sd faci asta asa cum
vreau eu”,

spuneti:

,Avand in vedere faptele, care ar fi lucrul cel mai
corect pe care-1 putem face?”
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Sa privim altfel aceasti problems

Ca manager de vanziri, vi s-a dat sarcina de a alege
un nou mobilier pentru departamentul de vanziri,
Dvl.lpﬁ ce treceti in revistd mai multi furnizori, decideti
¢a aiegerea cea mai buni ar fi un sistermn cu piesc deta-
sabile, cu perefl despariitori de un metru si jurnatate
indltime. Inainte de a semna cemanda, o colégé va pro-
punc & examinali impreuna alegerea dumneavoastid.
Va spune: , Totul e foarte bine, dar nu sunt de acord cu
alegerea peretilor despdrtitori. Acestia sunt prea scunzi
5! nu oferd destuld intimitate. Ar trebui si cumpdram
pereti de dot metri thiliime

Spunefi cu voce tare:

- 5

Hovnthia, nu sunt de acerd, Peretii de doi metri indi-
Eme §i despart pe oameni si asta reduce sentirmentul
de coeziune in departament. In conditiile astea de izo-
lare, productivitatea o s scadi.”

Apoi spuneti:

»Cynthia, inteleg preferintele tale si as vrea si pri-
vim situatia dintr-un alt punct de vedere. E adevarat,
peretii inalti creeazi o atmosfers mai intimj si asta
poate fi bine in multe situatii. Alti manageri de van-
zdri au raportat ci supervizorilor din departament le

£y
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este mai greu sa-si faci treaba atunci cind sunt sepa-
rati de oamenii lor. Cu alte cuvinte, intimitatea pe
care ti-o dau peretii inalti poate duce la sciderea pro-
ductivitatii. Tinand cont de scopurile noastre privind
profitul, trebuie sd avem in vedere si acest factor.”

Care dintre aborddri va favoriza cooperarea? Care
dintre ele va determina partile implicate si-si apere cu
indarjire punctul de vedere?

[n calitate de cosecretar a) unui important comitet de
planificare a intrunirilor, una dintre indatoririle mele
era sa sprijin gdndirea creativd a membrilor comitetu-
lui. Urul dintre ei, Jason, era binecunoscut pentru
ideile lui neobignuite si inspirate. ‘

Intrunirea despre care v vorbesc fncepuse deja cu
un discurs de bun venit, vineri dupd-amiazd, fiind
urmat de un scurt cocteil si o ,,cind pe cont propriu”.
Participantilor 1li se propune de obicei sd ia cina
devreme, si se odihneascd, apoi si se trezeasca gata de
actiune, perntru cd programul incepe sambatd dimi-
neatd devreme.

In anii trecuti, am primit o multime de plangeri legate
de activitdtile de vineri. Cei care soseau devreme la
petrecere considerau ca antreurile apetisante le pot tine
loc de cing, iar cei care soseau mai tarziu gaseau doar
cozi nesfarsite si farfurii goale. Prin urmare, Jason spuse:

LStiu’ ce trebuie si facem! Cum intrunirea e la Los
Angeles, chiar langa plaji, o sd facem o petrecere pe
plaja. O s& servim hamburgeri si bere, o s& punem o
muzicd potrivitad si toatd lumea va avea de mancare
dupa pofta inimii. In plus, va costa mai putin decét
antreurile alea sofisticate.”
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Comitetul a fost de acord ci ideea lui Jason era ex-
traordinard, iar el s-a dus imediat sa facd aranjamentele.
Peste doud luni, vestea a ajuns la presedintele asocia-
tiei. Cosecretarul meu, Janet, si cu mine am primit niste
mesaje urgente pe fax:

»Nu sunt de acord cu petrecerea de pe plaja. Trebuie
st oprift chestia asta. Nu vreau ca toatd lumea sd
petreacd pand tarziu si abia 53 se mai tind pe picioare
la sesiunile de sambitd dimineatd.”

De indatd ce am vizut al patrulea cuvant al mesaju-
lui, am simtit ¢a opun rezistenta. Mi-am spus:

LiNumeste un comitet, ne da o treabd de fécut si noi ne
descurcam foarte bine. lar dupa doua tuni ne spune ca
tot ce am facut e gresil. N-are decht sd-si planifice sin-

gur introndrite!”

fanet s-a gandit ¢d e cazul sd faca pace. Cred cd ea nu
cunopagte expresia ,nu sunt de acord”. Nu o foloseste si,
ca urmare, camenii o ascults.

~Genrge, inteleg ce-l ingrijoreazd si dsta e un alt
punct de vedere pe care trebuie s3-1 ludm in conside-
rare. Are dreptate in ce priveste biutura si statul
nANd iarein ls peirecere. Nu viem ca camenii si fie
ameiiti cand vin la sesiunea importanid de dimi-
neatd. Ideea lui Jason mi se pare totusi foarte buni.”

Ne-am dat seama cd presedintele nu respingea
petrecerea de pe plajé in sine, 1l ingrijora faptul ca ast-
fel se promova statul pana seara tarziu. Adevarata noa-
strd provocare era sd gasim un mod de a ne distra
vineri seard, de a-i comunica lui Jason c& 1i apreciem
creativitatea si de a ne asigura cd dimineatid toatad
lumea avea sd fie odihnita.
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Janet a gasit destul de repede solutia: s& organizam
petrecerea de pe plajg, sd-i dam fiecarui participant
doua tichete de biuturi, in loc s& aranjam un bar des-
chis si totul s se incheie la ora 10 seara. Acest plan
putea tine piept oricdrei objectii.

Cand a vorbit cu presedintele, Janet n-a spus:

 Nu suntem de acord cu ideea dumneavoastrd de a .

anula petrecerea de pe plajd.”

Anceput astfel:

Intelegem preocuparea dumncavoastra privind sta-
tal pani seara tarziu si suntem de acord cd nu asta
vrem. In Joc s anuldm pur si simplu petrecerca de
pe plaja, haideti s3 vedem si alte optiuni.” :

Se parea ci aveam si ne distrdm bine (dar nu prea
binc)... pana cand omul de Jegdiura din Los Angeles a
spus ci nu e de acord cu planul revizuit.

Nimeni nu vrea s3 fie condamnat sau criticat; atunci
cand le spuneti ¢4 ,nu sunteti de acord” cu ¢i, toti oa-
menii se incdpatineaza, opun rezistentd si devin com-
hativi. Este o expresie pe care e bine -0 evitati, daca
vreti 53 promovati cooperarea intre oameni.

Exista o emisiune TV, Mr. Rogers’ Nefehborfiood (Car-
terul domnului Rogers), al caret realizator, Fred Rogers,
promoveazd gandirea nepdrtinitoare la copii. El sustine
activ ideea ca oamenii pot avea puncte de vedere foarte
diferite si ca fiecare interpreteazd lucrurile in felul sau.
Ducandu-gi prietenii (tineril telespectatori) Ja un muzeu,
Fred spune:

,Si ce vedeti in tabloul acela? Mie mi se pare ca este

un fel de pui. Poate ca voi vedeti un porumbel, o alta

pasire sau cu totul altceva. Fiecare are alte idei.”
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Nu-l veti auzi niciodata pe domnul Rogers criticind
ideile altcuiva. Din nefericire, cei mai multi dintre noi
nu gandesc in mod natural ca domnul Rogers atunci
cand e vorba sd negocieze sau sd aplaneze un conflict.
Cel mai bine este s evitati sintagma ,nu sunt de
acord” si expresiile similare. Desi, poate, nu asta vreti
sd spuneti, sunt sanse ca interlocutorul dumneaveastra
sd aibd impresia ca il judecati si considerati cd modul
lui de a gandi este gresit.

Fiti deschis fatd de punctele de vedere ale celorlalti.
Inlocsa spuneti: ,Nu sunt de acord cu tine”, veti vedea
cd camenii sunt muit mai cooperanti atunci c&nd spu-
rieti: ,,in;eieg punctul tdu de vedere si eu am o altd
interpretare, despre care as vrea sd discutdm.”

Notd succintd
Ce puleti face acum:

In loc sd-i sugerati cuiva ci punctul lui de vedere
este maj putin corect decat al dumneavoastrd, acceptati
ideile noi 51 permiteti-le s& coexiste cu ale dumneavoas-
trd. Apoi apreciati meritele ambelor abordari si gasiti o
versiune si mai bund.

{n loc sa spuneti:

,Nu sunt de acord cu firma de inchirieri de automo-

bile pe care ai ales-o. Costd prea mult”,

spuneti:

.Inteleg preferinta ta pentru aceastd firma de inchiri-
eri de automobile. Avand in vedere bugetul nostru
restrans, hai s3 discutam si despre alte aptiuni.”

In loc sa spuneti:
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,Cred ci n-ai ales bine culoarea. O baie vopsita in
negru iti face greatd”,
spuneti:

Jinteleg ci iti place ideea de a folosi o culoare «deo-
sebitd» pentru baie. Vopseaua neagra ar fi o optiune;
existd si alte aborddri care ar putea duce la rezultate
similare.”

In loc sd spuneti:
,Nu sunt de acord cu tine”,
spuneti:

JInteleg; as vrea si ludm in considerare si alte puncte
de vedere.”
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CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
Vorbesc hotdrat

Qamenii cu un limbaj pozmv trec direct la subiect,
inldturd vorbdria inutild si spun exact ce vor. in zilele
noastre se spun atatea vorbe goale, incit e o adevirata
usurare s& gasesti pe cineva care nu se incurcd in fleacuri
si s¢ concentreazd pe 0 comunicare concisd si precisa.

Oamenii cu un limbaj pozitiv stiu-exact ce vor sd
spund. Ei isi iau angajamente in legdturd cu ccea ce vor
face, nu cu ceea ce ,vor vedea daca pot incerca s& faca”.
Au intotdeauna grija sa inspire incredere.

Comunicarea este o stradd cu doud sensuri; acesti
oameni pozitivi, pe langd exprlmarea precisd, stdpa-
nesc foarte bine si ascultarea activa. [nsi nu se bazeaz3
pe faptul c& Inteleg totul perfect de prima oard. Isi
demonstreazd aptitudinile de comunicare avand grija
o verifice ¢& av inteles exact ceea ce afi vt £a spunets.

in aceastd secjitne veti face cunosgtingi cu oameni
care, prin limbajul lor, se dovedesc demni de incredere.
Atunci cand asculty, confirma c& au inteles cele auzite, iar
atunci cand vorbesc, folosesc cuvintele in mod eficient.
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Ar trebui sd se intample
sau se va intampla?

Aflat In vacan{d in Caraibe, decideti s& comandati
un pachet cu fructe tropicaie si sé-l trimiteti prietenilor
de acasi.

Functionarul va spune:

~Pachetul dumneaveastrd ar trebui sd ajunga in lowa

cam intr-o sdptdimand.”

Observati care este diferenta in situatia in care func-
tionarul spune:

JLachetul aumreavoastri va ajunge in lowa in cinci

zile tucrdtcare.”

In care din cazuri stiti cd prietenii dumnreavoastra
vor primi fructele inainte ca acestea s se strice? Care
versiune v3 dd un sentiment de nesigurantd in leg4tura
cu livrarea pachetului?

Vanzétorul care mi-a raspuns la telefon mi-a zis:

LAsa cum v-am spus cand v-am luat comanda, sto-
rurile dumneavoastrd ar trebui s fie gata in doud s&p-
tdmani.”
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Dar eu le comandasem in urma cu doud sdptdmani
si jumatate! Cu cadt am mai mult de-a face cu oamenii,
cu atat sunt mai convins cd impresia pe care ti-o fac la
prima intalnire este cum nu se poate mai corecta.

Afisele firmei de storuri fuseserd lipite peste tot in
cartier: ,Storuri de orice dimensiune, masurare si insta-
lare — 14,95 $”. Am sunat ca s& mi se facd o estimare cu
mult inainte de inceputul scurtei si minunatei veri din
Seattle. Operatorul de serviciu mi-a spus: ,Ned ar tre-
bui sd v sune pand diseard.” Nu m-a sunat. A doua zi
am sunat din nou. Operatorul mi-a zis:, Nu stiu ce sa va
spun. Ar trebui sd vd sune imediat dupa pranz.” Stiam
ca ar trebui, dar n-aveam nicio incredere ¢ o va face.

Peste trei zile, l-am clasat pe Ned in categoria indi-
vizilor pe care nu te poti bizui sl am sunat la o altd
firma de storuri. Dupa ce am stabilit 0 noud intdinire,
m-a sunat Ned! Desi i-am explicat cd renuntasem la el
st vorbisem cu o firmé# concurentd, mi-a spus cd a doua
zi va fi In cartier si va trece pe la mine pe la amiaza.

N-a venit. A apdrut insa la 4.30 si a misurat repede
toate ferestrele. Gdndindu-m4 ci preturile lui erau ace-
leasi ca In altd parte si c deja fdcuse toate misurdtorile,
i-am dat cormanda. Mi-a spus ¢ storarile ar irebui o4 fie
gata in doud saptimani.

Dupd dous sAptimani o1 jumitate In care nram avut
nicio veste, am sunat si am lasat un mesaj. N-am primit
niciun rdspuns. Am mai ldsat un mesaj. Nimic. Al trei-
lea mesaj a fost urmitorul: ,Ati intdrziat cu storurile.
Sunati-md astdzi sau anulez comanda.” Ned m-a sunat;
se pare c& uitase de data de livrare promisa. Vechiul lui
standard ,ar trebui si fie gata in doud saptdmani” nu
avea nicio valoare, de vreme ce depasise deja termenul.
Timpul trecea. Cand s-a implinit o lund de cand facu-
sem comanda, i-am l&sat lui Ned un ultim mesaj:
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Spuneti-i lui Ned ca poate sa faca ce vrea cu storurile.
Voi gasi pe cineva capabil sd se tind de cuvant si voi
face o noud comanda.”

Ned m-a sunat si mi-a promis c& vine a doua zi la
ora 1. In cele din urmd, a ajuns la 4.45, a descoperit ca o
parte dintre storuri nu se potriveau exact, le-a ajustat
cu uneltele pe care le avea in camion si, in drum spre
usi, si-a cerut banii.

L-am urmat pand in strada si i-am spus:

Ned, as vrea s& stii ce cred despre serviciile‘ tale. AA

durat de dous ori mai mult decat ai spus. N-ai luat in

seam3d mesajele mele. $i pu ti-ai onorat niciunul dintre
angajamentele luate fatd de mine. Cred cé@ nu te-at
purtat bine ¢ clentu! tdw” ‘

Fird a acorda prea mare atenfie frustraril mele evi-

dente, Ned spuse:
% 2 gg9 ;

,Ce puteam sa fac, cu val‘u'l ?sta Qe calduri? 99% din

clientii mei sunt multumiti si existd un procgnt car(;

oricum nu va fi multumit niciodatd. Ce vreti sd fac?

.y A : "
Nu md voi umili cerandu-mi scuze.
. o . Rp—
Apol mi-am dat seama ¢4 gregisern. Ned nu-st mcii,‘
(ase niciun angajament, penfru 3 nu-gi luase nicuntl
LR e iy AN ELAA LRy S La v} .
¢i numai ,ar trebul”.

1"

. L e
N-a spus niciodata ,va i,

Noti succinta

Ce puteti face acum:

Specificati date, cre si valori precise. ,
e un angajament i sund foarte vag.

in loc sd spuneti:

L Ar trebui sd fie cam 40-50 de dolari”,

Ar trebui” m
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spuneti:

.~ Veti avea de plitit 49,95 $.~

in loc sa spuneti:

~Ar trebul sd primiti comanda in cateva zile”,
spuneti:

,Va trimit comanda maine-dimineats, la prima ord.”
In Ioc sa spuneti:

LAr trebui si facem asta panila...”,

spunetn

» Yom face asta pani la...”

e
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Faceti promisiuni si indepliniti-le
inainte de termen!

Lucrati cu jumdtate de norma ja un centru de foto-
copiere dincartier. Un client va aduce un material volu-
minos si intreaba cand poate sa vind dupa copii.

Spureti cu1 voce tare:

LFat o 88 vi fac probabil ceva mai iriu. Veniii,.. s3

zicem... pela 4.”

Apoi spuneti:

»O sd fie gata tnainte de ora 5.”

Dacd ati fi in situatia clientului, ce frazd v-ar inspira
mai multd Incredere? Care versiune este mai convinga-
toare?

Am fost surprins cand cspéatarai de la rocm-gervice
mi-a spus: ,V& aducem micul dejun in 20 de minute.”
Recunosc cd eram putin nervos fiindca avionul avusese
intarziere, ajunsesem tarziu si nu mad odihnisem bine
cu o noapte inainte.

M-am trezii la 7 dimireata i am dat imediat co-
manda la room-service. Cele 20 de minute mentionate
abia imi ldsau timp sa tac un dus si sa ma imbrac,
urmand ca apoi si urmdresc stirile de la 7.30 in timpul
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micului dejun si sa fiu in sala de seminar la ora 8, ca s&
md pregdtesc pentru conferinta de la 9.

La 7.35, eram spdlat si imbracat, dar Inca flamand.
Am sunat la room-service si am intrebat ce se aude cu
micul dejun. ,E pe drum, asta-i tot ce va pot spune.” Pe
la 7.45, am simtit c& ma cuprind nerdbdarea si furia.
Deja dura de doua ori mai mult decat imi promisesera.
Imi daduserd peste cap programul de dimineat si asta
nu-mi placea. Fiecare minut de asteptare pérea sd
dureze cit zece. Intr-un tarziu, la 7.51, sosi si ospitarul
cu fava mea. Probebil ca Intirzierea nu fuscse din vina
lui, dar nu l-am intampinat prea cilduros. T-am spus ¢
venise foarte tarziu si am mermdit ceva despre bacsi-
suri:c obligaiorii adaugate la plata pentru room-service.

Faptul cd am asteptat 46 de minute ca sa mi se aduics
micul dajun era ceva tolal perezonabil? Nu toomas,
doar ¢ imi promiseserd ca mi-1 vor aduce in 20 de mi-
nute. Dacd persona care mi-a luat comanda mi-ar fi
gpus: ,Dle Walther, voi avea grijd sd vi se aducd micul
dejun tnainte de 8", mi-ar fi facut pldcere sd-! primesc
cu cadteva minute mai devreme. '

Cauza nemultumirii mele a fost discrepanta dintre
astepidrile mele si prestatia personalului. Cu cat dis-

SN h Ay o
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L di MAre, Cll atar Mal mare 2ra & iemuiiu-
TU X ooy £ reie o8 i S Al o

pjala Td-ar i i,l!\,rxj 0% O Va2

mirea viea.
si ar fi venit In 46, probabil ¢ nici n-as fi observat. Diacd
mi-ar fi promis un ,serviciu expres in 10 minute” si ar
fi venit in 46, as fi fost si mai nemultumit decat eram.
Dacd mi-ar fi spus cd vin intr-o ord si ar fi venit in 46 de
minute, as fi fost foarte mulfumit.

Una dintre cele mai sigure metode de a-i face pe oameni
fericiti este sa le davuiti mai wmult decat le-aii promis. Dacd
sunati la o firma de comenzi prin postd si cumpadrati un
pulover, veti fi incantat dacd 1l primiti in zece zile — cu

Q2
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conditia s va fi promis ca-l livreazd in trei séptémén‘i.
Daca vi-l promit intr-o sdptdmana, ati_ fi ngmultgmﬁ
sa-1 primiti peste 10 zile. Nivelul de satisfactie al Flleg-
tului este rezultatul asteptdrilor create de organizatia
care il serveste.

Qamenii asteaptd ca noi sd le ddm macar ceea ce
le-am promis. Reactioneaza favorabil atun.ci cand ne
respectdm promisiunile inainte de termen $i nefavpra—
bil atunci cand intarziem. De cele mai multe ori, le
cream asteptiri celorlalti spundndu-le ceea ce preve-
dem ca se va intampla. Cand cineva ne cere ur angaja-
ment, existd trei reactii posibile:

1 Nu va luati niciun angajament - ~ fiti evaziv:

i, s vad ce pot sa fac, dar nu sunt sigur cand voi

rousi s4 lermin treaba. Pro sabil catre sfarsitul! saptd-

manii. Vom vedea.”

Evident, aceastd variantd nu e de natura sa vd con-
fere imaginea unui profesionist demn de inc're‘-dere.

2.V4 luati un angajament pe care € posibil sd nu-l

respectati:

.53 zicen, miercuri dupi-amiazé.“

Daci terminati joi in Joc de miercuri, tocmai abi
remuitumil pe cineva. o

3. V4 luati un angajament pe care il respectati $i

chiar il depdsiti:

,Voi termina treaba pana vineri seara.”

fn acest caz, dacd terminati joi, suntefi un erou!

Jimmy Calano a fost cofondator al CareerTrack — firma
ce se ocupd cu organizarea de seminaril si care a CUNOS-
cut si cea mai rapidé crestere si cel mai mare Succes din
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lume. Am ajuns sd-l cunosc pe Jimmy pe la Inceputul
existentei companiei, cdnd am lucrat in calitate de con-
sultant pentru departamentul lor de vanzari prin tele-
fon. Un motiv al succesului de invidiat de care se
bucurd CareerTrack este angajamentul liderilor de a
face mai mult decat promit. Cand are de génd sd tri-
mitd o scrisoare, Jimmy spune intotdeauna: ,C s-o tri-
mit maine”, chiar daca intentioneazad sd o trimitd in
aceeasi zi. In acest fel, dac apare vreo intarziere neas-
teptatd, promisiunea tot va fi indeplinitd. In cele mai
multe cazuri Insd, face mai mult decdt promite, oferin-
du-i celuilalt o surpriza placuts.

Formula succesulul lul George Pation era asemand-
foare:

JFacet intotdeauria mat mult decit vi se cere.”

Concluzia finald este urmétoarea: ori de céate ori le
creati asteptari celorialii, aveti grijd si le respectati.
Pentru a obtine cele mai bune rezultate, depdsiti-le
asteptarile.

Notid succinti

Ce puteti frce acuni:

Or de cdfe ori faceti o promisiune, luati-vd o marja
de sigurantd. Apoi taceti-i celuilalt o surprizd placutd,
straduindu-va sd-i depasiti asteptdrile.

In loc sa& spuneti:

,Probabil cd o sd termin raportul in jurul datet de 15,

s zicem”,

spuneti:

,Voi termina raportul inainte de 17 ale lunii.”

|
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in loc sa spuneft: R
v
Comanda dumneavoastré va fi livrata P
L i
s ioi. Depinde”,

miercuri... sau poate)

spuneti: o
‘ a i L ind in
da dumneavoastra va §i livratd p

LSloman

weekend.”

#n loc s4 spuneti:

: a3
S-ar putea sé termin pe la 2 saupeia

spunegi,:

3 ' o
/o ina inainte de 5.
Vot termind
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Cred cd inteleg ce-ai vrut sd spui

ot

Toomai ati luat o comands de 1a urud dintre clenti

w

Aumneavoastra s Lii:» afin s
obicei. Pentru aceastd achizi

comphicats decdt de
at 0 adresd de livrare
are sunt v(\mme\e

ooy
DQ.."

speciald, tar instruciioniie de
Spurneti cu voce

JDa, cred cd am inteles.”
Apoi spuneti:

~Haideti sd verificim indicatiile, ca si fiu sigur ci

am inteles bine.”

Care versiune 11 dovedeste clientuiui ¢4 doriti in-
tr-adevdr sd va faceti bine treaba? Care comandi are
sanse rmai: mari 53 ce rdifireascd, S8 ajung!

si, I wltimd instanta, sa tacd netfericit un chient?

A cu intarzmere

fmi plac tare mult aromele General Foods Inter-
national Coffee, ambalate in cutii mici gi foarte scumpe.
~Suisse Mocha” si ,Café Frangais” sunt preferatele
mele, iar Ia noi acasd se constima o multime de cutii in
fiecare lund. Mi-ar plicea ca firma si vanda acceasi
marféd in cutii mai maii, la un pret ma: mic pe suta de
grame. Ma deranjeaza cd un procent semnificativ din
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pret il reprezintd costul ambalajelor. Dacd ar vinde pro-
dusul in cutii de doud kilograme la magazinul en-gross
de la mine din cartier, l-as cumpara cu pldcere.

Probabil ati observat cd multe dintre qh'mentele pe
care le cumpdrati astdzi (si, de fapt, multe alte produse)
au undeva pe ambalaj un numir de telefon gratuit.
Firme cum ar fi General Foods se bazeaza foarte mult
pe datele de la clienti pentru a-si imbunatati produéele,
a risipi confuzia si a reactiona la zvonuri si crize. Dacé
deschideti o conservé si gasiti induntru aschii de metal,
producdtorul va dord 83 afie imedial. Fuirnizarea acelui
numadr de telefon gratuit este o stratogie de apdrare foarte
importantd pentru organizatiile care vor s8 afic — si 58
rezolve —— probleme potential LOStiSLLOQA"\:, inainte de
agravarea acestora. ’

In vmp ce astepiam sd fiarbd u! cana dintr-o
cutie de Suisse Mocha, am sunat la numéru; gratmt de
la General Foods ca s& Intreb daca firma s-a gandit sa
vandd cafeaua in ambalaje mai mari. Mi-a rdspuns un
tindr foarte amabil de la Serviciul telefonic relatii cu
clientii, pe nume Jerry, care pdrea sincer interesat de
parerile mele. A subliniat faptul cd informatii ca acelea
oferite de mine ajutau firma sa decida cum sd-si modi-
{ice si sa-si imbunatiteasca prvduori

Dupa ce mi-a explicat motivul pentra care se folosesc
doar ambalaje mici {(din ratiuni de prospefine!) si m-a
intrebat dacd mai doresc sa-i transmit ceva, mi-a spus cad
departamentul de marketing tine o evidentd a tipurilor
de apeluri din diversele zone ale tdrii. Mi-a cerut adresa
si numarul de telefon. Dupé ce i le-am dat, mi-a spus:

LPermiteti-mi s3 ma asigur c¢d v-am luat datele
corect.”

si a repetat intocmai cele spuse de mine.
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Simplul lui gest de a verifica adresa mi-a demon-
strat ¢d@ ¢ mandru sd-si faca treaba Intr-un mod profe-
sionist. De vreme ce si-au instruit personalul cu atita
atentie, probabil cd General Foods chiar doreste 53 facd
totul bine.

E usor sa gandesti:

e mare scofala? Tipul a vrut si veritice adresa. De ce
meritd s& mentionezi asta in cartea ta?”

Imaginea pe care o proiectati asupra celorlalti si
asupra dumneavoastrd insiva este compusd din muite
detalii mdrunte. Imaginea companiei Geneval Foodds
este constrtd din moaeie reclamelor, din cidorile po
car le aley designerit pentru etichetele pachetelor de
eafea, din felul in core personahid contruiud de relaidi cu
clientii va raspunde is teiefon si chiar de modul |
Jerry mi-a verificat adresa. Fiecare detaliu contribnie la
imaginea generala.

Tehnica pe care a folosit-o Jerry pentru a confirma
corectitudinea adresei i-a transmis si lui un mesaj. Mi-a
spus ca verificd ,pentru a se asigura c& a luat datele
corect.” Mesajul pe care si l-a transmis Iui insusi era

urmatorus

SSunt un profesics
vand dau ostenesta 33 verdic e doud ord cldar sioan

jucru simpln, cum ar £i v adress postala.”

sisi. £a¢ o treabd bund pentru <3

H

De asemenea, am observat cd exprimarea lui inli-
tura orice posibilitate ca eu sd-mi Inchipui cd-mi pune
la indoiald capacititile de comunicare. Daca i-as fi vor-
bit neclar si ag fi molfait cuvintele In timp ce mestecam
gumd, lerry ar fi putut s3-mi spund:

»Va inteleg tare greu. Ar ti mat bine sd verific, ca sa fiu

sigur ca am inteles ce ati spus.”

CRED CA INTELECG CE-AL VRUT SA 539{__-__~3£

Mi-ar fi putut cere sd verifice adresa intr-un l}’l()Cvi
usor de interpretatca o acuzatie canu Vorbeng C.lar. Insa
Jerry si-a asumat intreaga responsabilitate privind pre-
iuarca adresel corecte.

Profesionistii ca Jerry inspird incredere si I‘QS‘PI?Cf
prin tot ceea ce fac, chiar si prin modul in care verificd
0 adres?. ‘ o

Faceti efortul suplimentar de a verifica felul in care
comunicati cu ceilalti, pentru a va asigura.cé Prmectan
o imagine profesionista. lar felul in care ‘t‘acen aceasfa
trebuie si arate cd va asumati responsabilitatea pentru

o cormunicare clard.

MNota succinta

Ce piteti face acunt:

Faceti un mic efort suplimentar si veriticafs daca att
' 1ati ini amiord care aratd cd
1os corect. Procedati intr-o maniera care araia

inte : .
sspunzator de obtinerea informatiilor corecte.

} arit SOl —— 7 Sudb sigur < am
L greu ae urraant ce spiu e sunt sig
inteles”

spuneti,
Vreau sa verific dacd am infeles bine.”
In loc s3 spunefi:
,Cred cdam inteles. Dacd ma riticesc, o sa-ti dau tele-
fon”,
spuneti:
isd ificd 3 am inteles bine indicatiile.
,Hai sd ver.lflcarr: d‘aca am inf <
Asa voi fi sigur cd ajung la timp.
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Inloc sa spuneti:

RPN 3 aryy g . ;
:,(.rui caam aiuns la o concluzie, Banuiesc ¢i ne-am
inteles unul pe altul”, h

spuneti:

,,H.Tlde,tf s verificim daci am inteles totul bine
amandoi: si facem o recapitulare,”

e

42

Nu acceptati ca raspuns
un ,nu” — sau un , da”

Vecinii dumneavoastrd v-au invitat la un gratar. Cu
0 7i inainte, le dati telefon ca s4 stiti cu ce ati putea con-
{ribw.

Spuneti cu voce tare:

Lol sd aduce st eu ceva?”

A 3 » ..
ADCL spunett:
,Ce-ar fi cel mai bine s aduc?”

In care din cazuri se vede c& vreti intr-adeviar s con-
tribuiti cu ceva? Ce intrebarc se va solda cu réspunsul
obisnuit — dar nu neapdrat sincer — ,Nimic, doar pe

"o

tine”?

1

TCLE Sarcing S Care se con-
frunta orice consultant i vanzari este s3-1 invele pe
vanzdtori sd nu mail puna intrebari de tipul da/nu.
Foiosirea unor intrebdri cu mai multe optiuni si cu final
deschis poate scoate la lumind motivatii de cumpdérare.

Unui dintre clientii mei vinde servicii de cdsutd
vocald pentru posesorii de telefoane mobile. Aceste
telefoane sunt extraordinare, cu conditia s fil mereu
aispombil 5a raspunzi. Majoritaica oamenijor le cum-
pédra si le folosesc pentru ca in afacerile lor este esential

Lna dintre cele mai ¢
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53 fie In legﬁturé“ De multe ori, in timp ce condug,
utilizatorii de mobile vorbesc la telefon, blocand astfel
eventualele apeluri sosite, in afara cazului In care au o
optiune de ,apel in asteptare”. Cu alte cuvinte, deseori
Qamenil nu sunt disponibili tot timpul, asa cum inten-
Honeazd atunci cand investesc intr-un telefon mobil.

Aici intrd In joc cdsuta vocald. Cu ajutorul acestui
serviciu, apelantii sunt intdmpinati de vocea abonatu-
lui. Dacd in acel moment vorbeste la telefon sau are
telefonul inchis, apelantul aude:

,,Tmi pare riu, acum vorbesc la telefon sau nu sunt

disponihil. Vi rog s& lisati un mesaj dupd semnalul

And.

SCGANT 81 €1 Va Vol cauta oot s O

st serviciu costd doar cativa dolari pe lund si
> spectecuios valearea serviciulu oferit de tele-
toanele mobile. Insd reprezentaniii clientuiui meu nu
prea reuseau si-l vandd.

Ce ficeau ei? Puneau intrebdri cu tip de rdspuns
da/nu.

. Vi interescazd s8 v& abonati st la un serviciu de pogtd
vocaid pentru telefonul dumneavoastrd?”

Fireste, majoritatea vamenilor refuzau, fard micar s
J -
stio hmm‘e‘ ce era wnha Odata ce aud refuzul v

vinzatorilor se

17

[ ;
leazé gl trv in clieniud urimator.
Clientul meu m-a angajat s&-i instruiesc pe oamenii
sdi de la departamentul de vanzdri prin telefon s3
vindd mai bine acest serviciu valoros. Punctul de ple-
care 2 fost 58 se concentreze asupra intvebdriior. Dupd o
scurtd sesiune de brainst ()hmrlg, arn colectat 20 de intre-
bari intcligente cu final deschis si mai multe optiuri,
cum ar fir ,Cum folositi telefonul portabil in afacerea
dumneavoastra?” si ,Cand oamenii spun cid nu va ga-
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sesc la mobil, motivul este, in genes ral, cd nu va aflati
langa telefon si nu putett raspunde sau ca deja vorbiti
la telefon si sund ocupai?”

Dupd ce au trecut de la intrebarile da/nu la intre-
barile cu final deschis si optivm multiple, volumul de
vanzdrl a crescut de peste doua ori. Multi dintre repre-
zentantii firmei au raportat cd dupa ce pun intrebarea
potrivitd, clientii aleg imediat sd foloseasca avantajele
cdsutei vocale.

Puneti Intrebdri pentru a obtine informatii. Dacd
folositi Tntrebdri da/nu, nu obtineti prea multe. Cand
doriti in ff)rm itii bune, trebuie s& puneti intrebdr bune.

Cand prictenul dumneavoastrd cel mai bun se
intoarce acasd de la spital, dupa o operatie simpls, vreti
sd stigs dacd-i puteli fi Jde ajutor. Dacd puneii o intrebare
da/nu:

Lot 84 e ajut cu ceva?”

rspunsul va fi, probabil, nu. Pentru a-i putea oferi aju-
tozu! dumneavoastrd, folositi un ait fel de intrebare:

»Care e lucrul care ti-ar placea cel mai mult sa-} fac ca
sd te simti bine?”

Paceti-va obiceiul de a indocud intrebar
nirebdy ; leschis si !
oferd informatii muit mai valoroase, pe baza cédrora
puteti actiona.

Notd succinta

Ce puteti face acumn:

Ori de cdte ori puneti cuiva o Intrebare, intrebati-va
mai intdi pe dumneavoastrd insiva: ,Este cumva o
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intrebare da/nu?” in caz afirmativ, inlocuiti-o ¢ o In-
trebare cu mai multe optiuni sau cu final deschis.

In loc sd spuneii:
Lot si-fi fau ceva cAnd trec pe la magezin?”, 4 J
spuneti:

Spuneti lucrurilor pe nume!

~Ce-as putea si-ti iau cand trec pe la magazin?“
In loc s4 spuneti:

-Md gandesc si-1 angajez pe Mark la firma mea. Are
cumva puncte tari sau slabe cu care trebuie sd tiu la
curent?”,

Gunteti la un interviu pentrii o stuibd si directorul de

puneti i pcrsor-ai vrea s& stie ce realizart ati avuila pna unce
spuneti: : o ’
o . . ) e i ati jucrat jnamte. i
LIVid gandesc sa-i angajes pe Mark’ ia firma mea; (iit‘,‘ i Spuneti cu voce tare:
care dintre punciels lui tarl sau slabe ar irebui s2 Hn ! e o n LSO
cont?” E o intrebare foarte bund si imi pare bine cd ati pus-o.

? JE 5

{n primul rAnd, un Jucru pe care as vrea s3-1 spun este
cx, vorbind la modul genes al, i depar:ame—nt:_d meu
] 1 H ial i Y e
vrel iz ! istici i ita inainte sa vin eu. Peste circa
. Vrei ca noul caleulator sa aibd anumite caracteristici?”, era o dezordine _CumPl““ inaint i 1’ e
sase luni, lucrurile mergeau foarte vine.

In loc =d spuaeti

spuneti:

Apoi spuneti:
.Ce caracteristici vrei sd aibd noul calculator?” po1 sp o . -
Realizarea de care suni cel mai mandru a fost reorga
" S
nizares departamentului pe care t.am condus. Era

izat And am fo wal £a miEna-
SR i leroraanizal ~ang am o ramoval ¢4 i
RBVETLARTE0AET, foarte derorganizal rans i

In loc s& spuneti:

‘ get. In primele sase Tund, awm folosit up plan de achione
i | o T T ’ oFf PR 1
spunei in cinci faze, care a redus cu 30% munca de birou.

,Ce intrebdr aveti?”

Cine este candidatul mai interesant pentru orlss
post? Cine d& impresia cd ,bate saua si priceapaiapa ¢

1 - N e @1 T A >
am fost surprins cat de putin se spunea —— 51 iR cat de
multe cuvinte. Clientul voia sa stie daca, din pvtu'xca de
vedere legal, avea voie sd Inregistreze convorbirile tele-

|
I Am asistat la intalnirea unui client cu avocatul lui 1
i
1
|
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fonice dintre angajati si clienti. Este o chestiune compli
catd, deorece pot fi implicate atdt legite din statul res-
pectiv, cat si cele federale. uu:p unsul, rtotusi, ar fi tre-
Lut sd fle ceva ge ”ew” L2a” sau  Nu”

kgl A A b
;I‘a:,ﬂ avocatul il dddes nainte:

~Lste o problema interesantd si as vrea sd-mi spun
punctul de vedere in aceastd privintd. Bineinteles, tre-
buie s& intelegeti ca aceasta este doar pérerea mea la
momentul prezent. Ag inclina si cred — s, desigus, nu
trebuie sd uitati cd acest domemu este supua unui
numir de interprotdti —— 4 In racd normei se poate
preql 1pune cd anumite connxderante le;,ale influenteazi

I3

’x‘:«{ﬁ Q0 \,\l rapeiul cle o fooe neest “U DA

i-mit 84 va Intreb cevi As vrea 8 stin d

A incerat s2 mat ascuit -- s clientul e fel, Ny inde-

wAe L0 avolaiul ba P sd spuna pur st simpi
. Da, dacd ai ton.” sau ,,Nu, sub nicio forma.” Saw: ,,Da
s. nuin cazul apelurilor catre clientit din aite sn:t(‘,
legile federale, care sunt mai Jiberale, permit Inregis-
trarea, pentru apelurile in cadrul aceluiasi stat, nu
puteti sub nicio forma s& inregistrati convorbirile.”
Cred ca dacd esti platit pe ora —- deci, pe numarul de
clivinte — este av an*a] 08 sa bat cémpii o vreme. Proba-

S ce toate glunu

reici. Avocatui meu merita tot 1e%pbct‘11 p@nt“u 1aspun—
surile lui clare si concise. (Multumesc, Scott!)

Nu vreau sa-i invinovitesc pe avocati; o multime
de cameni vorbese mult fird <3 spuna rimic. Voi enue
mera aici cateva dintre exvresiile mele | preferate”, iar
Jdumpeaveastrd prebabil ¢ puteti addvga zect de alte

e.\‘emple.

SPUNETI LUCRURILOR PE NUME! 251

in acest moment. Asta vrea sd spund ,acum”? Am
un partener de afacert care foloseste tot timpul aceastd
expresie. Singura justificare pe care am gdsit-o este cd,
probabil, are xmprema cd sund mai interesant decét
Lacum”. Dar nu-i adevarat. MNu {ace decat ,sa se dea
ruare”. ]nlocum expresia ,la mome entul acela” cu
Latunci”. Ori de céte ori puteti spune ceva cu cuvmte
mai pufine si mai simple, facen -0.

Pot sa vad pun o intrebare? Tocmai ati facut-o! De ce
si puneti doud in loc de una? La momentul potr1v1t
dati-i drumul si intrebati. Nu ¢ nevoie sd cerel: voie ca
sé nuneti 0 intrebare.

Tot st v intrerup? Un sondaj referitor la cele mai
i greselide fumupicav‘e ale americarilor, pubiicat in
fnereruperiic inttile.

conbokd a4 ter-
mine si apol sa raspundeti. LJC. & cineva sc abate de la
suplect, este prefera bii sd va spun comentariul in
mod politicos, fard a cere mai m* Permisitnea.

Sunt inclinat sa cred... O luati pe ocolite. Spunels
ceea ce credeti, fard a va crea mai intai o Jplaséd de sigu-
rontd” pentru cazul in care pdrerea dumneavoastrd se

Tuday, plaseazd pe primal
21

a ma buna strategie este s colalait s

1D
uww bt

dovedeste nepopuu. sau gresita.
Aveam de gind «i soun... Aceastd ex:oresie nu
At dndmic gl pocte sul o ¢ are

de gadnd s3 spung persCand. CxOEL L END (iwl un
gand si poate cd nu meritd sd-1 dezvdlui, dar cred cd o
voi face oricum, asa cd iatd ce voiam s spun.”

Un fel de... Existé o categorie intreagé de califica-
tive vagi, care diminueaza impactul a ccea ce vreti sd
spuneti. Aceste calificative nedefinite nu au niciun
sens: dafi-le deopaz te!

Pot sd intreb cine suna? in fnpal! unud Zbor catre o
corferintd din Canada, am stat iangd Gene Monroe,
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vicepresedinte gl firmel Huntspg, din Alabama, col
Mai mare comye PRNCAe pentea atacerd.

la manuscrisy acester <arti si m-a

raant de ech;
M-a vazut iy rind

Mtrebat despre ce e yvorba, De indats ce j-am raspuns,
mia zis

,Nu-mi rlace deloe cand cineva ma intreaba dacg ma

Poate intieba cine sunt. {ntotdeauna Spun nu. Asta
chiar ii da peste <ap. De ce pun intrebareq dacd nu
SUné pregdtiti sy infrunte raspunsul?”

Sceretarele par sd nu acorde prea mults

Vatentie ngre-
barilor privind jden titatea apelantilor. Dacj snunteti
futﬁmpirmt cu ,Pot s3 tnirep Cing-} Cavtar” dar maj tar
“1u secretara revine $1 v3 informeazs cd seful ¢ iy
sedintd, nu banuiti imediat CA 0t fost patin

subiviort Je HastvieY,
t

0
b dropt !
i VPRl A vorbi ey aeen per-
$0and? O metods malt mai eficienty St mai amabils eur
sa-t explicati anelangy]

0 avantijele; LLEsatiom;
numele dumnea\'oastré, Ca s&-1 Spun c4 L-ati carieei sau
Sa& va sune el.”

Eu as spune. .. Ati spune? De ce
Simplu? Fraza dumneavoastrs depinde cumva de un
~dack”? La co foloseste cond itionalyl?

Puteti si-mi dictati numeje e lifere? 3 ing

LN

BNEE

(&}

LY " ir
;M !'JE,,

-0 spuneti pur si

SRS bt

S s ;o A U 51
Pricep destui de hine.” Ceea ce Vrell & stiti de fapt este
cum se scrie numele MeU, asa ci va recomand <3 puneti
corect 'fntrebnrea, Cu amabiljtgta: L Va rog, dictati-mj
numele dumneavoagtry e

litere,”

In afaceri, @ mare revoie de conversaiii concise 8ija
obieet, Ganditi-v g 1a taxele telefanice, [a hartia, afisete
Ltimpul petrecut Ig calcul

ator pe care le-am putea

e

: s 253
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iiars > dirvect ceca ce vor. Cat
economisi dacd vamenii ar spum‘dlﬂtcct uv'u,ﬂ o
{ A intrunirt! Sunt un sustinator afl iant i
ate. : o i agerl iInzestrafl cu un
tinute in picioare. Am auzit ma;n.o& ‘ ? ‘ Seaime]()r
: iel spunand ¢i naintea sedintel
i ) conomiet spunind cz 2le
bun-simt al eco e o mnies secintelor
i ting angajatil ar trebut scodse toate se nei
de rutind cu angajat il o
din sala. E foarte usor s3 te obisnuiesti U0 s infa
oala, 15 > : > 2 indivis:
3 i " C he pe cativa i
iunga, ascultandu-i doar cu O urec ;};l aive nd v
care bat campii. Puteti sa stati confortabil y un ntre
60 si 90 de minute; puteti sta in picioare d0a1]‘ _)usubiect
din acest timp. Oamenii trec mai repede la
i cand stau in picicaie. .
atunc: cand stau in pic : i coneis
Ue langd economia de timp, un fel de a v ?rb} ? neis
hotarat & inspird incredere ascultdtorului. Cand fo! ‘
ulfime 1o cuvinie ite, dati impresia cd vrefi
sifi o multime de cuvinie inutile, dati impre: ;
51t i I3

Sy . P S Co0a
. Al o sdniay ¢ oy g AL
G g ~untel; onlar siows £
N s e 1. Crl nia &
. PVD Yall Ca g sun ;
Saoascundety ceva ©
Sa asCuUndet

' neii. ‘ ' N
o i til de la (acific Bell sunt instruifi €3 consoli
Angajatii de la Mneifie Bell S €8 consol
docizile d anpédrare ale Jlientilor prin fraze
deze deciziile de cumpdra e aie i vayné‘
v i o pe avantaie. In loc sd spuna:
ferme, orientate pe avantaie. In loc

>

ivi des > c. 53 sperdm i
Cred cd vi se va potrivi destul de tu?i Sa sp
;cest serviciu vd va oferi ceea ce doriti”,
iazd importanta faptului de a folosi
instructorii subliniazi importania faptului d
i i i
{raze necchivnce:

L Y LG )
voastra, Vell vedea o ey

aveti nevoie.”

d in sine, di rice sansd
Expresia ,,s8 sperdam”, in sine, distruge orice s !
’ " : T R A
de a da impresia unui vorbitor hotarat:
Sa sperdin ¢d asta va schimba lucrarile
N 7 ) E 1 " . . . AL Sé
ford a multe sperane. E muit mai eficient
nu oiera préa n ¢ spe !
spunefi:

- .
imbunitati situatia.
,Asta vd va imb
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Un om care foloseste un limbaj pozitiv nu este rece,
neprictenos, sgarctt e vorkd si nici nu foloseste un stil
de comunicare mecanic. Hste o pcrsoana care renunta la
vorbaria inuiiia, spune ceca ce are de spus st merge mai
departe.

Hxistd 0 mare diferentd intre a imbarbita cu rébdare
un prieten aflat la necaz si a pune o intrebare sau a
sublinia un lucru intr-o conversatie de afaceri. Un om
cu un limbaj pozitiv este flexibil si foloseste un stil de
comunicare adecvat situatiei.

Notd succinti

Ce puteti face acum:

Fiti sigur de crea ce vreli s3 spuneti si spuneti-ol
In foc sd spureti:

> by

"

Jn doers po care ag vres si- spun este,
spuneli-i!

¥ i oS o -;LJ.

in loc sa spuneti:

LAveti cova Impotriva sd v3 pun o intrebare?”,

~Ei bine, vorbind la modul general, un iucru pe care
sunt inclinat si-1 cred esie cd...”

spuneti:

LCred 4.7

i
:
.
|
|
|
1

CETCARE FOLOSESC IJMBAJUL POZITIV. ..

Spun adevarul

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv pretuiesc
integritatea. Persoanele necinstite considera, uneori, cd
obtin mai multe recompense in viatd decat cei care sunt
intotdeauna sinceri. Acesti oameni triseazd pentru a
cumpdra fericirea. Desi bogatia tangibild ne poate ajuta
=& fim fericiti, lucrurile materiale nu qmwf in drm ale
r:x'ét'mulu; succes. Multt dintre cel mal bogaf! camen
me sunt niste epave din pm\t d vedere emotio-
mtotdeauna.

rma!, Loament: de freaba” clst
le cagteti vreun om necinstit care sé fie cu adevirat
fericit?

Oamenii cu un limbaj pozitiv v transmit deplina lor
onestitate prin aceea cd nu folosesc ,declaratii de inte-
gritate” cum ar EA ,,Cn s&-ti spun dr

b4

sele avanta; ¢ ale mptuhu de a h t()T tmlpui cinstit. i)e
asemenea, veti vedea cat este de dificil sd ascunzi orice
urind de necinste. O perscand cu un lirabai pozitiv isi
afirma in mod constant integritatea prin felul in care fsi
alege expresiile si maniera de a vorbi.
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Ca sa fiu sincer...

Tocmai ati t&cut cunostinta cu un consultant in ma-
terie de investitii care vrea s va césiige increderea si
sd-i fiti client. Dumneavoastrd il chestionati in legiturs
cu propriul portofoliu de investitii, iar el rdspunde:

,Stl, frebuie sa-fi spun adevarud, va 23 fivsincer.,”

Nu stitt incotro «-¢ luat mai repeds la fugd!

In prima noastra convorbire, domnu! M., un organi-
zator care mi-a programat o serie de seminarii publice
in Poughkeepsie, mi-a spus:

,Vrem sd Inchirlem pentru programnul tdu noua cla-

dire a Cyperel Bardavon. Trebuic e3-4 spun adevadrul:

puterm vinde 1000 de locuri pentru fiecare dintre cele

frei se

Cand cineva precede fraze presupuse a fi sincere cu
expresit de genul ,Trebuie sa-ti spun adevdrul...”,
intotdeauna devin circumspect. Dacd wn om este cin-
stit, dacé este sutd la sutd integru, de ce sd&-mi mai
explice cd o sd-mi spuna adevarul?

Cu o lunZ nainte de data programati pentru semi-
narii, m-a sunat ca si-mi explice ca biletele se vindeau
foarte prost:
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~Ca sd fiu complet sincer cu tine, informatiile noastre
de marketing de pe calcalator cu eran foumial corecto
st poate § nevoie s3 reince pem de la zero. Am putce;
amdng progranuil cu dous séptdmanis”

U particularitate pe care am observat-o la aces torga-

Nizator era ¢ nu avea un numar de telefon acasa. Dacé
In ultima clipa cursa cu care trebuic s merg la o confe-
vintd se amAnd, vreau si-1 pot contacta pe planificator-ui
intélIniril. Dupd domnul M., casa era refugiul sau; n
ajungeau telefoanele pe care Je primea in orele de hu‘/ru
Mat tarziv, am aflat ¢d nici nu avea o casa, Locuia in
subsolul casei parintilor saj si folosea telefonul Jor!
Camn atét debpre acest mare ,organizator”.

De ficcare data cand §i ceream o estimare exactdl a

ot

dui de persoane din pubiic, saspunsul ui era

pCatiayal}
ultimud moment. Nu-ti face
grii, vorn invita elevi de ja o scoula din cartier ca s3
umplem locurile rimase libere,”

Since -} A
Loincer vorbind., se poate § re*::mpi{- orice. S-ar puten ca
n : )

i

n cele din urmai, sosi $i ziva cea mare! Julie §icu
e rie-am dus la I\‘ew prk sl am Foc.t luati (j‘n fata
! ote ?uhu nost

9

X v T SO
AU (a2 flepuit g8 vy 12U Ciy 11’!3‘)111_. aceen,

i nelericire, ca sa-ti spun adevarul, astazi elicopte-
o )
rut comy uxmu e OL'«Onlf f e *~am dus pe unud din-

5y

watad s firaa vl nu aveau ni 1
macai ur aummowl cdaramite un elicopter.)

s
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,Bine”, am spus, , deci seminariile Tncep maine dimi-
neatd. Cate bilete ai vandut pana e uema’”
LA, pal, ca sd fiu sincer.. nu stiu cifra totald, dar ca
sd-ti spun adevarui, se pare ¢d o sa fie camn Jdoud sute
de perseanc.”
, La fiecare dintre cele tret seminarii?”

.Nu, la toate trei la un loc.”
,,Sii riu-mi spur cd ai inchiriat o sald de eperd cu 1 000 de
locuri si ¢4 la fiecare seminar or sa fie mai putin de © suta
de cameni! Va da impresia ci programul e un esec.’
.Nu-ti face griji, am mutat seminariile in sala de
gedinte a unui hotel din apropiere, care are exact
dimensiunea potrivita.”

in dimineata urmatoare, am intrat in sala de §edinte

ca sd-mi pun la punct notitele si sd aranjez retroproiec-

iorul. Eraw doar 25 de locuri. 5-a dovedit o 5314 potri-
vitd, pentru cd domnui M. vanduse doar 18 bilete!

intelegerea mea cu organizatorul specifica, printre

altele, ca swma co mi se cuvenea pentru se rii sd-mi

fie platita inainte de Inceperea programuiui. Cand i-am

cerut cecu!, a inceput 58 s¢ bata peste buzunare.

,Ca si-ti spun adevarul, cred cd mi-am uitat carnetul
de cecuri.”

Conversatiile mele cu domnul M. au devenit niste
spectacole nteresaide FeT: 10 sa-mnd placa
wocull eu B ceream an ragpuns sim .
ascultam cum se chinuie si stoarcd o ex ;_7'(1'3-
dddea la iveald lipsa lui ndscutd de onestitate.

Ry

Aminiceput sd-mi prezint primul seminar (3ré banti

- b
Halelany

ce mi se caveneau st i-amn explicat cd nu-i vot Incepe pe
al doiiea pana cana nu se duce la banca g1 nu-mi aduce
un cec.

Am fost surprins cand, la sfarsitul veior teei ore ale
prirnului seminar, s-a intors cu cel mai bizar cec pe
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care-l vizusem vreodatd. Desi nu avea niciuna dintre

+

obisnuiteic foronn Hh g ?U}‘muu: referitoare Ia Conif,

, P
el crau mazgalite tred semnaturi diferite, precum si o

Jeficheta de certificare™ atasata de coltul din stanga-sus.
Pérea o harrie contrafdeutd, ca si cum doninul M. far £
spus unui prieten functionar la banca:

L Udte, ca sX fiu sincer ou tinw, acest vorbitor vrea un

cec certificat, dar ca sd-ti spun adevirul, nu voi avea
fandurile necesare pan’ la sfirsitul zilel. Ai puien s
fei unul dintre cecurile aceiea necompletate, s&-i pui
niste stampile, s8 mAzgdlesti nigte semndturi si si-i
lipesti o etichetd, ca s& pard chiar oficial?”

in dimineaj:a urmatoare, dupa ce am terminat cele

eminarii Ia ca re P2 r”(’ir"u serd in total mai pu;?“ de

irsale ale b)rﬁ"uuuk-zmacx cecud
Y i dN e TTES ey o ey ey e A w: : S,

aCdie GUDIOS. A0l L-.lllu't)x'tdhi s-au uifat la e ou e -

credere st mi-au spus of nu omai vdzusera niciodatd un

semenea cec. Nimeni nu-mi didea bani peel.

irist, dar adevérat. Oamenit complet sinceri sunt

foarte rari. Ganditi-vad [a toate persoanele pe care le

N HOQunt raleva care fac Into
. St ke S AN SIRCS IS

3 ey

1 'm?‘f..a,mri‘-h S adeUdrul S In Core U aved

1

deniind incredere. $isunt multe persoane a cdror one-
stitate este mult sub valoarea ideals de 100%.

Chiav si camenii cu un inall simt al eticli persona

folosese ,aeclaratii de int §3male . Este un obice; usor
de schimbat — si chiar merité efortul.

Luati-va angajamentul de a avea un comportament
rotal onest sl ararati asta prin imbajud dumneavoastra.
Eforturile de a vé crea reputatia unui om integru 100%
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vi vor aduce recompense care vor dura o viatd intreagd.
Ceilaltl vor fi mult mar dispusi sa lucreze cu dumnea-
voastrd si sa va acorde increderea Jor; it L plus, veti trad
sentimentul respectului de sine pe care vi- confera fap-
tul ce a sti ¢d sunteti un om cu un caracter ferm.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand tot ceea ce spuneti este in intregime onest, nu
e nevoie si-i anuntati pe ceilalti ca sunleti pe cale s3
spunetl adevirul. Renuntati la ,declaratiile de mtegn—
tate”, care sugereazd cd nu sunteti in totdeauna smcer si
deachls {

loc sd spunetic
,Ca s fiu complet sincer .7,
1

T3 cnmplct sincer.

s

i loc s& spunet:
,/Stii, ca sa-ti spun adevérul...”,

spuneti INTOTDEAUNA adevil.



Un coleg de serviciu va roagd sa- ajutati la un pro-
iect. Dumneavoastrd sunteti ocupat pand peste cap cu
propuiile sarcini de serviciu si n-aveii timp. Dar nu
vrett sa vd dezamagih colegui.

Spuneti cu voce tare:
cu propriite mele tre-

g4 e gt Nu

O 87 lneerc $i s& vad ce pot fac

John, sunt Ingrazitar de oct

e
Y, ?1.4 Uaoan

daca o 8a FeUEes,, dar

Apoi spuneti:

rehn, trebuie 5% mid ocup de propriile micle protecie
$i nu te pot ajuta acum. Ai putea si-1 rogi pe Tunv Ei
€ in temd cu treburile din departamentul tiu.”
I cave caz sun Au mal taraio
Care este abordarea mai sincer:
eral, codegior el de breasld nu

i le filmeazd prezentarile. ;‘&tunci cind le permit

g Nln

inmod normal cor osums 2 picciabila, You-

PH‘OH }‘mfesloﬂlsh ver s evite ohmmr‘u‘ cosmar in

cere cnentul et u\,glohvauu 1._11‘:’@\ NATCa OLl un r\,lll'!‘l

ment de proastd calitate, i prinde intr-o zi proasti si

1
3
i
i

e
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apol distribuie casetele neprelucrate. Acestea ar putea
{i vanve de mi de oament, care, Gin sinmplul motiv o3
aut vdzub o Casetd proastd, vor ajunge la concluzia <
vorbitorul nu e prea grozav.

T mat 1990, mi-am iasat acasd sotia si fiica nou-nés-
cutid si m-am dus la Detroit ca 53 tin o conferintd gratuita.
Un membru al personaluiui meu (e atunci nu mai estel!}

?izuse de acord cu un organizator sd nu se perceapa ricio
ax#, desi nu era vorba de ¢ organizatie non-profit — sin-
g a situatie In care tin discursuri gratuite.

Dar eu vreau sd ma tin de cuvant; desi clientul nu
era o organizatie non-profit, asistentul meu ii promi-
sese un discurs gratuit, iar eu i-am onorat promisiunea.
Nu respinsesem de la inceput inteiegerea si imiluasem
drtangajament.

in sf‘ntéména dinaintea prezentirii, m-a sunat crga-
nizatorul 1 a mentionat ca din intdmplare ¢d el inregis-
tu:a: toate programeic pentru scopuri promotionale.
frfoc sl coatd perminiune ; “'!1(‘ specific
vanradiorior smecher si l""laﬂll‘)hlat\ﬁl LN UL NICio pri-
blemd, nu-i asa?” In loc s4-i spun ce simfeam cu ade-
varat, 1-am 7is ¢d e OK. A fost de acord s3-mi dea sip-
gura casetd orlgmala si sd foioseasci scurte secvente
din cop1a sa exclusiv in scopuri promotionale.

Trecit nuuf & e aut anciiis, vocea me inlerioara i

SPuse:

LStai putin, de ce esti de acord cu asta? In primul rdnd,
nu vrel 53t acest discurs gratiut: e ceva putred in

loatd povestea asta.”

Card am auns ia holeiul Sheraton Southiield din
Detroit, any descoperit exact tucrul pe care-l binuiam: o
operafiune cu un buget foarte restrans. Organizatorul
aranja scaunele si mesele si se ocupa personal de detaliile
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logistice. Dar in momentul acela nu mai puteam da

';\; SRSt \;.‘ 3 NEE : i

apoil Odat slatocud tapter, sunt Jdatos

,”"-‘ . IS I T p . )

G PUs otiam cd 650 de oamerd asteptau cu nerab-
dare evenimeniul din acea seari.

Lo ard mainte de inceperea conterinted, in sald
intrd un tanir pe nume Charlie, ducind cu el ¢ camers
i_de(,v. Era prictenul de o viatd al organizatorului si se
oferise i-{ inregistreze toate seminariile in schimbu
unor bilets gratinito,

Programul in sine a decurs foarte bine. Publicul er

Vtent af Hy ok i : i i
atent si receptiv,  echipa video” nu ne-a deranjat, iar eu

m-am simtit foarte bine. In incheiere, am primit ovajii
entuziaste, am dat autografe pe o multime de carti s am
vAzui cumt sute de oameni fericiti se indreptau S}Iil"t! /Casa',
nerdbddtori si pun in practici ideile de la seminar.
Cénd personalul hotelului Incepu si strdng¥ scau-
nele 51 mesele, i-am cerut lui Charlie caseta A parut

it 51 IMe-E 5

it 84

sl

ted era g hin, dar 20 ofi

-

SPts <l ferinitate <4 era Caseia mea si
POVEstic despre intelegerea cu organizatorul. Mi-a

CYNIT o Tye o~ e By oy s ot gt -
spus: ,Nu, eu pastrez originalul. Este caseta mea, dar
ey TN

=511

1z

cacd !

{ Char deloc un tandr timid s1 insista cu
e FY I feyeans Y LAy = = - " Vel
woarte nuuld convIngere Ca acea casetd video originala

[SIRRIRIRTRI AR EESy

RIS O

a0y A
Lilled sl

i1

KE3

G o SRV RS

A O temm el Do o m o X i3 3 : '
APULhanie lansd acuzaiia de ipocrizie:
~Tocmai H-am ascultat semirarul. am auzit niste idei

e T . y oy o : - o e
LXLFAOTinarC =1 famgin Addrvaray peepdee fotuf S50 o Peo

nat de a2 comunics Dar acum mi se pare of folu

T
. i

COTNUNT OV iNITe 10 S0 mabriveato (felem ooy - :
RN I NERE R DA STCINRY RIRNE ) }\,(_;fp vesto delos o ceen oo ol

spus in discursal tau.”

1

LEETIC Aved periecta dreptaie. Uupd cateva niinute
de conversatie tensionata, ma prinsese cu mata-n sac.

Felul In care vorbeam nu se potrivea cu ceea ce spuse-

- S T I S S !
SO0 09 scena. 1Frin unndte, ant avun oan schimb g

. i

cuvinte extremn de nepldcut, Desi nu Upasem unuld a
celdlalt, i1 cerusem s&-mi dea casela ¢a s-0 calc in
vicivare si s4 termindin cdara cu discuia releritoare 1a
proprietarul ei.

Tonul convorbirii noastre s-a schimbat nunwai dupa
ce 1-am rdspuns la acuzatia de ipocrizie:
~Charlie, ai dreptate. N-am comunicat bine cu tine,
tNu am fost cinstit. Iatd adevirul: simt cd se profitd de
mine. in primul rind. nu voiam ca seminarul s3 fie
filmat. Am aflat doar acum citeva zile ci vei fi aici si
ar fi trebuit s¥ insist si respectdm regulile mele obis-
nuite, conform cirora permii fnregistrarea doar cu
echipament profesional si contra unei taxe supli-
mentare. Nu mi-a plicut in nicio privintd povestea
asta cu inregistratul si cred ci ar fi trebuit sd o inter-

zic de La bun Incepul’

I F STt ‘7-?
SepuLe e

put.”

caseiza originald dupd ce urma s3 fac o copie in scopuri
exclusiv promotionaie. L-arn chemat pe organizatorul
Q

~minarului gi am discutat Tntelegerea impreund. In
; ORI s -~

. . (v . NI
fectia era evidentd. Caond ouneti ,da

nu o faceti. Eu spusesem ,da” — iar asta a avut ca
rezultat o atmosferd tensionatd si un acces de rea-vo-

'] RS y
ol Convingo: de a purn

&

St F X il
Niedt. wJ/ada 1e-ag

inceput, as {1 putut evita intreags confruniare.
4 7

o?

Arunci cand cfdeti de acord, fard tragere de inlma,
s& facell un lucru pe care ge fapu nu viel sa-l facel,
aproape intotdeauna va va pirea ridu mai tarziu. Daca
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nuosun *Ml Agur od vretl s&-1 faceti, col mai bine oste 23
e lu wll,

HE i‘h':ri ce pregdteaimn manusiran acestel carti, ©
vecing m-a sunat si i-a rugat sd o ajut cu wn i pro-
wet” Voia s-0 ajut 53+ scrie o scrisoare persoanet care
se ncupa cu proiectele imobiliare in cartierul nostru. Pe
mine ma preacudad che gmm,le de acest gen ot am adus
deia numeroase contributi i grupuiui dh' cartieru} nos-
trii. Am fost tentat a3 wm‘;’)t St 83 scrin scrisonrea In
locul en Dar mi-am dat seama ¢ dacd m-as fi Intilait
citen, ag fi citit schita scrisorii si asa mai departe,
~micul proiect” mi-ar fi luat cel putin doui ore din tim-
pul dedicat cartii, care era mult mai important. Asadar,
I-am spus:

~Sandy, acum toati atenfia mea este concentrat

asupra noii mele cdrti. Stiu ca te vei descurca foarte

bine si singuri cu scrisoarea. Nu te voi ajuta s3 o scrii.”

Meam simtit atit de bine dupd ce refuzasem! N-am
avut infentia sa fiv nepoliticos sau necooperant. [Pur i
simplu am tras linia

Toti ne asumam sarcini i corvezi pe care nu dorim
i adevarat s nd le asumdm. Fin urmare, de obicei
muncini fard tragere de inimé, e simtim prost si ne

v accendat. 1acd asin sumbb cu adevirat

o LTAUNE .

inainte de a dCu[ tasa fageti un jucru de :«p e care riu
suntett pe deplin sipur ¢4 vretl sa-1 facet, acordati-vi
un timp de }za ndire. Vederi daca puten sa-i faceti ca
lumea, dacd vé face placere si daca nu cumva va fi
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nevoie sd intrerupeti alte treburi mas .mpmhﬂte Daca
Jdecizia dumeavoasird oste 28 nu o victl o ovarat 83

tuco i ace! fucry, spune i

In loc 53 spunetu:

,tli, nu prea an iy 84 e ajut, dar sa vad, poate ga-
sesc 0 ord sau doud penitru tine”,

spunefi:

LN, Imi pare riu. Ar fi mai bine sa ceri ajutorul
cuiva care se poate implica deplin.”

>

i loc sa spuneti:

,Oh, e o onoare pentru mine, nu prea stiu ce sd spun.
Nu sunt sigur, dar cred ca voi putea lucra n comitet”,

'

spuneti:

Vi multumesc ci mi onorati cu aceastd invitatie. O
si-mi evaluez cu atentie indatoririle de la lucru si
celelalte anga]amente si vi dau un rdspuns pani la

qutbuux ciici)

fn loc s34 spuneti:

JNu prea vieau. dar cred of o ed accept”
spuneti:

N Anrecier ~E m-ad intrebat”
s - L b -
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W spuneti niciodatd ,intotdeauna”

upd cv noua dumneavoastrd violetd de Africa 5-a
uscat, asa cum s-a intamplat acum dou# saptdmani cu
feriga de Boston si cu filodendronul, v-ati mai cum-
pdrat niste plante pentru camera de zi.

Spuneti cu voce tare:

»Toate plantele pe care incerc s le cresc se usuci. Nu
reusesc niciodatd sa tin o plant in viati mai mult de ¢

A S ¢ M 3 E »'c
Apa)} spunetn
nele dintre 3 antele pe cars o croge YAMan sani-

trase 0 vreme, apoi nu giiu ce se Intampld cu 2je. O
sd caut o carte despre i mg,rmrea plantelor de aparta-

u{”,.i ca R ’ w»;,,x ry—: T REATH

<.

Ce versiune da irapresia & suniel gata sd renurygati
si sd cumpdérati flori ar txfmlale? Care dintre ele arati c3

.

victi 53 va imbunitdtit performantele?

Ioam cur farfuria ef se incling tre pat — mail iritdi
1a 10 grade, apoi la 15, apoi ia 20. Nunta avea loc la un

cleb de dahimg, cees ce nu tustifica b

3 am,

aflam la tarm, in sala de petreceri a clubuiu i, 81 stdteam
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amandol la coada ia bufet. Era o fcmelo la vreo 60 de

!V”li.l {S era

AC macaroane
i din ¢ne sh“ ce motiv, un mic morman de arahide
sErate. Astepta co barmanul sa- toarne sanrania gi era

i
atat de concentratd asur acvshn Lucry, incat farfuria

ra
ei se inciina penculos. Cand ajunse fa 25 de
*ne}e ara?’zide ip p rd s3 se rostogoleastd spre ming;

Andu-se din

tarfuue dued pﬂste pautom mei.
,Ma scuzati, vi se versa méncarea din tarfurie.”
/O, nu-ti face griji pentru mine. Intotdeauna virs
totul. Sunt asa de stangace! Probabil cd o sd virs si
sampania asta! Asa fac mereu.” |

Desi rostitd in glumd, remarca ei autodefdimétoare m-a
facut s& md gandesc cd nu stdtea prea bine cu stima de
sine. Probabil spune ca intotdeauna Incurci lucrurile —

indiferent dacd vorbeste despre gatit, despre jucatul la
bursd sau orice alta activitate. Chiar daca pérca o per-
soand drdgutd, mi-a pidrut rdu pentru *emma aceea.

o tranar on o e s gm sy ', 3 i
Ne-avea o Dailre orea Bund doe BPTE LA

pahale mcep S
de partener.

L Dacd neam fintlrz
ajuta cu gritarul. b
deauna intarzie.”
,Eu? El & rdticit cheile de la
pierde. Ue fapt, niereu pierde totul, Lo pria noastri

intalnire, a pierdut bilerele pentru concert.”

ind. Intotdeauna le
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Vreti sd-i oprit, dm e prea tarziw, Deja s-au scufun-

o
R .
Qiinalign .-m.,‘. i

/\w l‘m.*’lL‘”7‘5\/L"S‘i€‘\ul"fl”l_ 1 adevarate siprea
, 3.

5 T, ~ PR ‘ " S .
S RO RO S l/‘ riﬂ‘.ﬁ el ond i_'lur(io l]i[\iiurd'

una cheiie si tot restul 7 Qare femua care stitea la coadd

nopetrelere intotdes arad futal
Crand vreti s ennumb expresiiie universaie «im
vocabudarul dumneavoastrd. cel mai bine este s ince

p@h cu dumneavoastira 11.‘31\ a.

JNv-m vine ¢F cred of v os-a intdmniat din nou! De
ficcare datd cand tipédresc ceva de pe calculator, uit s&
trec de la imprimanta matriciala la imprimanta laser.

~i

Niciodatd nu-mi aduc aminte. Ce se intAmpld cu mine?

Acest abuz asupra dumneavoastra ingivd nu va ajuta
cu nimic sd schimbati situatia. Este mult mai productiv
sa inlocuiti expresiile universale cu termeni mai precisi:

LUneori it 83 seter caleulatorel 12 cealaltlt imp

ntd, M straduiesce sd-mi aduc aminrte si nu reu-
gesc mereu. Acwmn ma3 voi concenira sa aleg impii-
mania corectl”

indiferent daci va comentati propriul comporta-

4

coOmp W‘ca:m i‘ui altruiva, olin *mah f(‘“r?(‘w

de siiuaiion reale. Ast i-; v t“L“ drepiate s
]atx pe \exlam sd coopereze cu dumneavoastra.

atig

Notid succint

Ce puteli face aeuni:

L.,‘ll Cuin sunt ,,1 l.i’-,c\,\l

B mai aies cand ii

ETT A e
PR EOAES R N fu tormenil w

una”, ,dciodaid”, ,,‘totui' sau ,nimic”

folositi pentrua ¢ rltu a realizdrile altcuiva sau chiar pe

il
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ol \“ TR AN Ol T

Nicodatd nu tin minte numdrul tau de eiefon™,
spuneti:

LJUneori mi-e greu s&-mi aminfese numarul tau de
telefon, asa ¢i il voi nota in agenda.”

] . N
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Jintotdeauna ajungi prea in fatd cand bagi masina in
garal. Chiar nu esii in siase sa 0 garezi ca Jurvea?”,
spuneti:

LAtunci cind imi lasi suficient loc in fata masinii,
mi-e mult mai usor si ajung la bancul de lucru.
Apreciez asta.”

In loc sd vi spuneti:

negocier 1 el, iese
ie dezavantajoasa

,De fiecare dati céan e
prost. Intotdeauna a,Lng ir-o poz
si nu sunt fratat corect”,

spuneis

,,Uneori, tehnicile mele de negociere ni ma conduc
s un rezaltat pezitiv. {2ata viitoare von folesi o alia

P R e O Tt
Ao gre,



P = H
— a2 AT N

Revin asupra lucrurilor de baza

1-a fascinal fenomenaiul succes al cdrtii lui Robert
Fulgham, Everything [ Need to Know | Leariied i Kinder-
garten (Tot ce cra nevoic si stiv am Tinodtat la gridinifd). E
cum nu se poate mai adevarat. Winston Churchill avea
dreptate atunci cand a spus: ,Toate lucrurile irete
sunt simple...”

Pani in acest punct al cartii, v-ati spus, probabil, de

nenumarate ori: , Tehnicile astea sunt atat de simple!”
g C 0 limbay pozitiv

nu foloseac
(;;ﬁ vorbeasci

tntr-adevids, sunt simple, (
au se prea pricep s wmphw tucrurile
niciun fel de trucuri savante. Au 51':
pozilly, sd exprime ’pr?u@"l sd fie optimisti, si-si
n cooperanty, s& spund

- e Ny - 15 -~ .
asuime m\r’ons.‘bm aten, =3 1

eant ceea ce vOor st sd exprime adevaral.
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mesc”’ 5;’ cemtz-va SCUze ﬂtuvzc. cind guaztf

Aceasta ultima sectiune nu are nevoie de niciun fel
severentd cele
‘i 33 le folositi
it maintea

v nu aita luoru-

de infroducere. Daca ap! Acah Cu

P T - N -
46 de tehnict precedente, dor avel

intotdeauna pe acesica v, veld
maiorif'iifﬁ. Yamenil cu un limbaj poz

rile de baz
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ir timp ce asteptati 538 it condus la locul duninea-
voastrd, cineva se ridicd de la masa si se indreaptd spre
dumneavoastrd. Parcé-1 stiti de undeva, dar nu vi adu-
ceti aminte numele lui. '

Spuneti cu voce tare:

Ami pare foarte rau. Stiu ¢ ar trebui sd-mi aduc aminte

numele dumneaveastrd, dar pur st simpht nu reusesc.”

Acum spuneti

1mi pare bine cd va vi

Care ¢ versiunea ¢

Faceam cumpiraturi la un magazin cu articole de
birou s1 incercam diverse siifouri, cand ap&ru o femeie

care mil-era cunoscutd si spuse: ,,Bund! Crea ¢a te stiu
de undeva.”

e obicer, ma shnd prost alund

. .
e-mt gdue

aminte numele caiva. Rostese 1o e
!

fim realisti, nici macar un expert In memoric nu-si
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aminteste numele tuturor persoanelor. Cu atit mai

(S A 1 IS G N U A ST I

cuiva, renuntai la vorbaria inwtila, nu va injositi si
spuneti intotdeauna adevarul.
Mi-am dat s

HIL O NUW POt SA-im amint

. . . s
foemeil. Tocmai cand deschideam g, o
s 1

1€ roy adu-mi aminte cumn te cheami .
Ca -G iLe nainte:

2e, eunt Sandy Wilson de la PNSA. fmi pare
te vid.”

Firegte! O stiam pe Sandy si vorbisem cu ea de cateva
ori, la telefon si la intalniri. Abordarea ei m-a scutit de
postura penibild de a-i spune c4 uitasem cine este.

Am sdrit peste obisnuitele schimburi de cuvinte pri-
vind numele si am rcmnmt cunogtinta foarte "epedn Am

simbt of o rospect pe

3] ‘nnl\ vanv*‘ IR —*), ane |,vf

face cu ommonii, nuincle sunt

n U:n fericire, cand participati la o frtrunice,

DOArtl, e obidel, eCusonne CUomnmels Lo

Duteti €8 avencali o

srivire dis

cretd (asa cum fac si e,

e

[FRN F oy
i, ) t".' e Vs by

viata reald, de multe ont hvbwc s Intrebati.

Un secret al dezvoltarii relatiilor cu ceilaiti vameni
constd in « le cunwaste si a lo folosi numele. Dale
‘COI‘QQOIQ ne-a reamintit, cu mult timp in urma, cd pen-

,I'!|5>;( ‘.:w,r‘,\ NNy L [
' Skt nrteo pror riul nume 2ate cor mai dedee

sunet. i oorice Hmbd or i rostit, Am auzit cu totil ¢ ta-

E"-,u T R s -
Lhats e IR BT LG e G A.IJ\) sy U H)it

‘ taGanaior
ot £4 P P i PRI
poie un avanlay eatraordmar in afacert. Puieil exceia

o

JOCUL DE-A NUNME] ’>’7/

tite trei situatii Jegate de
Cie Chnd Al vl mner o verssanel Cad morsoang

Ia uitat pe al dumneavoastra si cand v intdlaifi pen-
tru prima oara (51 incd n-ati avut timp sd uitati).

cuusurintd incele mai obisot

I S I T P | 14 P
CHENECG GRIpnal an UG,

LN pierdeti o

Cea muad ?vvrla fieto dea f'c,-a«tt:mm. atuvier cand af

:
Ay f«(\gwt .tA < _Ja_

ttal nuneie culva este foarto &
flal Ap vitat un nume — e m’ De ce s vd 3 faceti griii

w

Soar pafer oo 3o coainlid persoand =d-l 6

uitat pe al dumneavoastrd, precun si muite altele.
Data urimatoare cand va aflati la o petrecere, dati

peste un tost client sau coleg la aeropert vri stati la

coadd In spatele unui vecin pe care I-ati cunoscut de

curdnd, spuneti: } |

»Te rog, spune-mi din nou cum te cheama.”

Asta-i tot. Direct, amabil si pozitiv. Evitati acea

- ] .
explicatie incaleitd s i pare foarte raw,
i , i ,

i nevlicuts:
dar nu-miaduc aminte cum te Chea‘-na, desi numele imi
¢ nimic nedemn

aitat numele

i - V; 1 i —- £
std peiimba.” Ldsati jena la o parte.
i

sau dizgratios 1 aceasid situatie. /\tf

2Ua08C sa v

aduceti aminte cum 1 cheamd, ¢ va usureazd sarcina.

~
A

Incep conversatia cu o strangere de midnd si cu v orbe ca
acestea: ,Sunt Heather White. Ne-arn intainit anul trecut
s conferinta de la Nashville, Imi pare bine s te revad.”

L3 r
Atunct cand vededi pe cineva care s-ar P!ltea gavaun

Uneii

ital numele, oo miel hund moetods

LBuna, sunt..., Iind pace bine ¢d ic vad.
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Acmsta abordare ave un avan*aj suphmmtm Dro-

deci in caz cd - atl Lutdt a etl aCOPLIHL
3. Cand il auziti, folosifi-I.

itarea oamenilor nu gty o

l hs s e
le ammiea

nele sun rale i crearea 8 eonsoudarea relatiior,
werild sd facett cateva fucrurt mmp“ , p“m care
nmbunétit tehniciie de memorare a numelor. Lucrul cel
mai simplu este sa folositi un nume imediat ce I-ati auzit.

Un vanzAtor fard prea mare succes mi-a spus odatd

N
33 VA

»ida, George, am avut inare succes In vanzdrl. Si st
George, odata ce stipanesti iucrurile de bazd, nu e
prea greu sa te descurci foarte bine. Unul dintre lucru-
rile pe care mé straduiesc intotdeauna si le fac este s3
folosesc numele celeilalte persoane In cursui conversa-
fiei. Si dupd cum stii, George, acest lucru este deosebit
de important in tmmm unci convorbiri telefonice.

o ot S . Fn .
deasd alenba ialr, Dar, Geors

s pofi ss

e placul futurorn f‘“‘ fapt. chiar iert am vorbit

aiv fowea, care satd oo mi-a spus) «Atund cAnd 1w

folosest! nurmele prea dcﬁ, Tmvi dai linpresia cd est
f %

RN T ety

[

Tam 0 St wesh@ simpla: folositt numele celuilalt ¢
fres ort in \quL‘] unei conversatii. Urima cara, imediat
d upd ce se pwzmtc {, adoua oala pe parcursul conversa-

5
(3]

i lln( ]

i .y vt 5 N -
oot cdteva ducrurd simple pentiu a retine ¢ a

CLost VO SHIE DiGe - - ;yj dfin-

neavoastra la fed.
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Viata dumneavoastrd profesionald si personald se
Lanoasd puon Cirtcromane Contensd Toarte imult o

stiti si sd folositi riumele celorialil. Faceti-vd obiceiul de a
le retine si a le folosi in mod potrivit, chiar de la inceput.

Notd succinta
Ce vuioii face acuii:

Folositi in mod constient numels camenilor de trej
ori in cursul una conversatii. Cand faceti cunostinta cu
cineva, lOSLt' imediat nwoele gi s\.ilmsfl—lﬂ Cand vi
intalnifi-cu cincva care s-ar putea s& va fi uitat numele,
aduceti-i aminte imediat. Dacd dumneavoastrd l-ati
uitat pe al lui, rugati-l s vi-l reaminteasca.”

In loc s4 spuneti:

,Imi pare riu, numeie tiu imi std pe limb4, dar pur si
simplu nu mi-l aduc aminte”,

LAminteste-mi, te rog, cum te cheama.”
In lce sd spuneti:

Sl QL aTha iddeia,

b SRy . M B .
ol robabil canu o

sSpuners

£

inlocsa spuneti:
mi pare rau, dar nu mai stiv cum @ chenma”,
spuneti:

LBund, din ncu. Eu sunt... Te rog, aminteste-mi

.
ruirele tan,
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L vineri dupd-amiaza 31 secretara dumneavoasirs a
lucrat din now i pauza de pranz, pentru ce brosurile 84
fie gata pentru prezentarea de luni dimineata.

Spuneti cu voce tare:

~Nu stiu ce m- as face fard Christine. As vrea ca si
ceilalti angajati s fie micar pe jumatate la fel de atent;
ca ca cu termenele de predare.”

AROI spunetn

LChristine, te apreciez foarte mult. Ih muitumese
fact ¢ treabi atit de buni cu Brosurile si peniry 03 4

Fucrat i pavza de pring, Sunt fearlc recuncec il pern-

trar devotanentul (2w si i place 83 fucrez oo fine

]

'S ren o . X rs :
O vecing de-a mea, pensionard, st dedics
i S &

parte din timp colectarii de fonduri pentru roie*at‘ea
Americani de Combatere a Cancerului, Mureesio ¢

bosit gl a fmquu rezultate extraordinaie, v.ic care

r_n\;,{' }{, REAI 1‘{1 MG

~
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Judie, am o problema fngrovitoare. Mat o foarte putin

sl

Poiiinoca i 0N
jE

st inca n-avem biletede promise in materialul nostru
promotional pentru licitatie. Stii pe cineva care ar
outea face o donabe mare? Undd sae doud bilete do

-y I 5 .o
avigir ar fi JASSRIRERYLH

A Uuninteres

; i Sy
Vis |4 rvv)ﬂ u““"”‘, [

nfre ool al Duni pricierd a nes
pe vremea aceea manager de vanzdri pentru USAir.
Biste un prieten extraordinar $1 0 persoand generoasa,
asa cd el a fost ,tinta” noastra. lotul era pe fir, vecina
ne-a dat o scrisoare in care se explica scopul licitatiei s1
am trimis-o imediat prin fax la USAir. In 48 de ore,
Kevyn a venit cu doud bilete gratuite, valabile pe orice
rute USAir, in valoare de circa 3000 de dolari. Fird

nicio obligatie suplimentaral

Nine erant in

Aunglia, la un turiieu do conuerinie. m INtors acasa,
;*opfanf*u ne sd& gasim o notd de mulfumire st un

firrmel

TTA a e }
USAIr s b Kevyn, 7

VAl va

. I T P T TR
G mibiluditse Care iddde

lecdtura cu compania aeriand i a clirei persuasiune

3
«

clina de prietenie U convinsese po Kevyn sa participe.
Peste cateva luni, i-am spus lui Kevyn:

amicricana de com-

LSy, feroeia acess de 1 sodietaiea a

Batere a cancorvlul noo avun nich nacar amabiditatea

rorpit cu o tne

2a-i multimeassd i juee peniru

pentru biletele donate.”
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Rispunsul lui Kevyn:

LA O e dtd mi-au it Asa se intdmpls tol
timpul. Al fi surprins sa stii cate organizatii de caritate
solicitd donum uitd s3 spund multumesc si apoi nu
moi dan niciin sema do vis kA

Mun'a pgve» tirll este urmatoearea: neglyarea ches-
Bilitate, cum ar £ s spui multu-

MCSC St oa3d erprimi ¢ apreciere, este un
ST 3 ve

noud si drrutm u'ax de vinzari de la USAir ne-a léqat G

fucru siupid &;}

inpresie ncgau & Fresupun ca pileiele -au adus i
pref bun si ¢ societatea a avut de castigat. lnsa dacd va
mai apela la not sau la USAr, vecina noastrd nu se va
bucura de o primire cilduroasa.

Sunt sigur c& in-a vrut s& fie nepoliticoasd. Pur si
sirpiu a uitat un lucru elementar. A permis ca efortu-
rile ei sd fie puse In umbra de o neglijenta.

1" ori mai costisit

S
NEETR. \, 2 aTes

a"::zh**:r* i

zatil e mﬁfk oting C‘f‘anf) " incen prin a intreb

e facoh peniri a le da de stipe Clienniior exastenu (A

apreciati?”

CARE ESTE CUVANTUL MAGIC? 8?

Aproape in toate cazurile, raspunsul este revelator si

De obicei, firmele de vanzari investese cantitdati
uriase de timp, bani si energie pcrsonala aler&,and dupa

enr not «rﬂ' scapa pr;_n s Aoy

ul dintre subie i se referd la
reducerea ratei de mlocune a Ch ntitor. Eu folosesc o
anaiogie vizuald cu o curea de transmisie. Imaginati-va
o curea de transmisie lungd, cam de un metrn [atime,
care se indepéarteaza de dumneavoastrd cu ¢ vitezd
at al cuveler,
aldturi de un vinzitor iar cureaua se duce tot mai
departe. La discursurile mele, prezint trei ulapozvtwe
care infdtiseazd cureaua de transmisie. ,
Primul dintre ele il prezintd pe vanzitorul nerdbda-
tor si entuziast, revdrsdndu-si atentia asupra unui nou
client — s&-i spunem Harry — si ajuténdu-l si se suie
pe curca. Asta corespunde cu cea mai comund §i mai
costisitoare sarcind din orice organizaiie de marketing:

S «:‘{15’1331 clienft noi. Prin rml*"n . expr \7'*11 campanti

corEtantd, Dumnneavoasitrd stnfl ia un cay

P |
, dese-

prometionaie prin pos‘ i,

nsmusie. Acum, vanzatorui pandeste cu

sperand si-1 transforme in

fariy a progresat inorelatio sa -— s-2 deplasat pe

curcaua de transmisie. S-ar putea chiar si cumpere de
Tt

mai multe ori. Insd vinzatorul isi concentreazs atentia
~1 A % . .
astrra 'm’uhu candi ic gl P curea s

funp, prichnul nosuu
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A trecnt eova veome do cand vanz oo g sees po
. . N . s 7 . l . : i
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anportanl penivu el jar acum nu-nd red acordd atentio”

Fireste, v\mmfmu\ nu stie ¢ca Harrv se simte negliiat,

Hga clivnin . €2 Sa M .;1-:'=m,iu

L saraimni impeoriante <o marko-

i
' .
ot ok ,
CUTTHE e YA

v 1 vedoen: elist vanzadorn

fo Lt 2ing l"“' G oali nou x_;m&;w.l(u Su Cilvifa

client, si e urce pe cureaua de fransitasie. Veder alt
ctienfl care si-au inceput de curand relatitie cu firma si
se depdrteaza treptat, la fel ca Harry. Si iata-1 re Harry,
undeva In departare, sirind de pe band3. Este pe caie sd se
urce pe cureaua de (ransmisie a unui concurent. Acesta
I-a facut s3 se simtd din nou in 1}70*' ant si apreciat.
Majoritatea vanzitorilor neglijeazd complet cea de-a

treia sarcing de nmrko ting: Afla de ce se dau jos clicntii de

viitor, Acest |

CRemMpuu, 5 luam

,“
<
=
?_
joW
o
&
Y
L]
s
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o

R TS Sh S U R R R L G TR E N G A PR C RS PRSI

twaza abonaineniul la cabliy, tirma trebuie si-1 inlocuiasca.

i
)
)
1

~
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O rotd mare de Iniocuire este extrem de costisitoare.

N T EE LI T S 4y
TS IS A RS R A D A I D SR PR DS R T A A

:\ PR
la cablul TV. Sunt mai
contul si completeaza documentele aferente. La domi-
TUPT "';‘fli';r‘;f Al firmed

TPV Qe s Lan

mt 1|t1 functionar care va inchid

Ci!‘;ii) aui;.,\‘:.v”)t.) RODUS

! N v
aiiam i o s
AOLLTQ0TCIe Uy

pentiw a va deconedia do o cabiu, Ca
reprogramate pentru a v sterge numarul de cont. Dar

acestea sunt doar cosi

RN i AN SR «'“”‘!‘P ‘I""
cate in castigarea unvi ncu client — in a-i determina s&
Se Lree pe careaua do ransmivic - peniee 2 indooud
venitul pe care-1 furniza clientul nemulfumit, care toc-
mai a sarit de pe banda. Pentru o firmd de cablu TV,
asta inseamnd mai multd reclamd, scrisori publ citare,
vanzari prin telefon, bonusuri speciale si chiar vanzari
din usa-n usd.
De ce di apa

Tiad e !

Ao T e iyt T O
G0 a ABOCIAUd restais

Giuoa refevat ca, atvne «

feo wpimbys
LT yeint

> Frau nesabisiicuts de prodi

S SLECAR bty O e ol fon

d,‘{.
GESTH U Conedie, Nia it

piins studit costisitvare ca

sé-sl obting proprule con-
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cluzii. wcul mtai 11 ocupd intotdeauna acelasi motiv:

Jatd oo directorti d& iarkeling pricep adevdratele
costt m ale abandonarii chenumr vor sa afle metoda cea

1

dernrs de - pastra mat mulia veeme pe cureans

Actoda cen mal |

de simpld. amintiti-va sa s
mesc”
inorice atacere, e atdt de usor -—gi de profi

Imhunatatests eforturile de pastrare a c?ievfil or. N

f P

H ORI

T E Py L - T - oy X e oy 5
noToie Sh o trimiet yart costinttoae 8an 88 concenet
P

o Campar»le sofisticatd pentru a le multumi clienjilor. Un
muhtumesc” simplu, sincer si personal este suficient.
R olatiile personate pot fi foarte asemanitoare cu
relatiile din ‘afaceri. Pricteniile si cdsniciile tind 53 sc

//

destraime din acelasi motiv -—— neglijarea amabilitat
Putefi sa apucan cu usurintd acelagi principiu al

ks

urelat deiy el fn el

urcat pe curaag

GOTGDSA] POATGS W GuTHe sl

Sy d gt oD d Y LA name g K F L LA .

A UlIORALE 58 SLUNG L8 10g S UUIJLs
; s

‘ torie] aceste. Dine

K g, T
ol iy! I
~ < 5 A th
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S LANENd CsuasE Cuvine AhoJL i
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Nota succinta

Ce puteti face acum:

. 1
1

Amintiti-va « éfol osii amabilitatile obisnuite in rela-

wex maTerbr Feae
©oavell ten-

e ruocelialjn, e
dinta s nu de 1.);1 et prea muit efort. Nu racefl econo-
gie de e oy’ s anadiurese”

in Joc si spuneii

,Qamenii aceia de ia curdtdtorie fac treabi buna”,

spunietl

Vi muitumesc cd intotdeauna v3 purtaji asa de fru-
mos cu mine si aveti griid de hainele mele. Apreciez
serviciile dumneavoastrd excelente.”

Ir loc sa spuneti:

JTrebude ¢ adsim o onle de 2 obtine 1000 de clenii noi

i acest trimesiri”

T S N
RANAL AL e v Sa’. Wl 2l wtay

SSvva mear Mde, e grozava, biranesie copuuld, ace
mancare bung, fire casa curatd i muncesie din greu.

Surd norucns”,

xrm..v.xul

spun «Muhunws ».



INFLUENTA LIMBAJULUI

Coone YAl S e om i g
Spuneti ca va pare yau

fn urma urui audit al contului dumneaveastr de
cheltuieli, managerul v& cheama in birou si va ia la
intrebdri in .eg‘imra u un bon de la restaurant care nu
pare s& fie legat de serviciu. Flfeste, iese la iveala ¢4 in
urrad cu trei lund ati trecut o masd cu familia pe cariea
de credit a companiei.

Spuneti cu voce tare:

P30T, iT-as
un parti 28

~A Pl
CANG
COTATARIeE

celbew div

fital sfvasta el gLdie s

TeCaiitanug ;v;m?“;d“;;n:.f ‘t
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1u! de relatii cu cicntin al bancii ca sa a tflatl sitaatia

curentd 2 contului, apelul dumm) oas tm o t( pret tuat
A 5 i i

el L. T,

’T‘:

:\L,Da« s

raiuit a form ab anel;
]

Jrapidce
: U, GIree parte a de-
s1, in unele cazuri, telefonul pe care-! foloseste.
Apoi directioneaza apelul citre un agent spociahizat in
m:'zui de mtredidri pe care, probabil, le va pune fm=--l»er~ fuil,
Managerii y . = e

Managerii centrelor telefonice se bazeazi pe sistemele
analize foarte utile ale
ki Wby vt onm o~

entantilor. Peatry arice angajat, grup de

solimb e baeee gany e
I e g EEaT

ACD f-"zoz‘:’s*u cd acestesn
af‘m].af!l repre
e Tans
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<y O < e -
_--tu;_!.f,mn; AL examinat v

Ci pro-

v1ai «Jc“~ta%r)t ueg_m oUice siniein n;‘p}chu-n‘ci de men ge;:‘
Staney a veusit $a pacdleasta sisieinul SO din cene
frudin care lucra. Si-a dat seama od disporitivul numérd
cate minute este ocupat teletontil, de cate ort suna si cat
dureazd conversatiile. Dar nu trage cu urechea” ca sa
vadd <u cine vorbeste agentul — sau daca vorbeste.

1 urmare, Starley forma nmumaral lus de acasd, idsa
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