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Autorul se prezintd

Desi eu sper sd am vesti de la voi, sunt sanse si nu ne cunoagtem
niciodati personal. In loc s& mi filesc cu o biografie impresio-
nantd, permiteti-mi sa va spun cine sunt eu.

In primul si-n primul r4nd, sunt un tati aflat in neobisnuita situa-
tie de a-si cregte fetita ca pirinte singur. Ea este In continuare cea
mai mare bucurie a vietii mele. Am prezentat conceptele din
aceastd carte colegilor lui Kelcie (niciodaté nu e prea devreme) si
minunatilor ei profesori. Ca vorbitor profesionist, publicul meu
preferat este o sald de clasd plind cu copii.

Sunt membru fondator al MentorU.com si un conferentiar foarte
activ. Am norocul s& fiu reprezentat de cele mai bune firme de or-
ganizare a seminariilor si am avut ocazia sd prezint programe
personalizate pentru sute de corporatii si asociatii din lumea in-
treagé. Dintre clientii mei fac parte: Microsoft, 3M, Intel, Union
Carbide, American Express, Hewlett-Packard, GE, Ford, Du Pont
si asa mai departe ... cred cd ati inteles. Sunt pasionat de ceea ce
fac si m-as bucura si am gansa de a realiza o prezentare pentru
firma sau asociatia dumneavoastrd profesional.

National Speakers Association (Asociatia Nationald a Vorbitorilor)
este principala organizatie profesionald cu care colaborez. Am
avut onoarea si fiu inclus in Galeria Celebrititilor din domeniu,
cunoscuts si sub numele de The Council of Peers Award of Excellence
(Premiul de Excelenti al Consiliului Colegial) sau CPAE. Mai pu-
tin de 100 de colegi de-ai mei din lumea intreagd au primit la ran-
dul lor aceasté recunoastere, pe langi titlul de Certified Speaking
Professional (vorbitor profesionist certificat).

In 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 Universita-
tea California din Santa Barbara.

Experientele care mi-au modelat viata cel mai profund au fost
cele legate de célitorii. Tatdlui meu ii plicea sd triiascd aventuri
aldturi de familia lui si mi-a transmis virusul cildtoriilor. Am
strabdtut lumea in lung si-n lat de multe ori. Am locuit un timp
printre nativii maori din Noua Zeelands, am vorbit cu conduca-
torii triburilor din Tanzania, m-am delectat cu cartofi dulci alituri
de indigenii din Papua Noua Guinee — si am descoperit ca ori-
unde m-ag duce, oamenii sunt prietenosi, pasnici i motivati de
dragoste si curiozitate. fn aceasta aventurs a vietii, straduxtl—va sd
fiti o forta pentru intelegere, tolerants, dragoste si pace.

GEORGE R. WALTHER

Influenta
limbajului pozitiv
‘Stipaneste puterea limbajului pozitiv,

limbajul succesului

Traducere de
ANDREEA ROSEMARIE LUTIC

Coke

* BUCURESTI, 2003




Dedicatie

Aceast) carte, ca si intreaga mea viatd, ii este dedicatad
fiicei mele, Kelcie Paige Walther.
. Kelcie, vei auzi intotdeauna un om bétand din palme.
(Citeste capitolul 50 si vei intelege ce vreau sd spun.)
. Descrierea CIP a Bibliotecii Nationale
- WALTHER, GEORGE R.
: Influenta limbajului pozitiv
“trad.: Andreea Rosemarie Lutic
Bucuresti: Curtea Veche Publishing, 2003
296 p.; 20 cm (Carti-cheie; 68)
Tit. orig.(eng.): What You Say is What You Get (How to Master Power
Talking” the Language of Success) ‘
ISBN 973-669-004-0

- . L. Lutic, Andreea Rosemarie (trad.)
159.923.2

Coperta colectiei de DANIEL TUTUNEL
Foto copertd de NEMETHI ANDRAS BARNA

JGEORGER. WALTHER - . ,

"WHAT YOU SAY IS WHAT YOU GET

- How: to Master ,Power- Talking" ‘the Language of Success
Copyright © 2000 by George R. Walther

3© Curtea Veche Publishing, 2003, )
pentru prezenta versiune romaneascs

N

ISBN 973-669-004-0 L eI




Multumiri

Aceastd carte este rezultatul direct al reactiilor entu-
ziaste din partea clientilor, a cititorilor celorlalte lucrari ale
mele si a publicului de la seminarii, care mi-au sugerat si
includ aceste concepte intr-o carte.

Multi dintre colegii mei de la Asociatia Nationald a
Vorbitorilor mi-au oferit prietenia lor si un sprijin profe-
sional nepretuit. Apreciez ajutorul si numeroasele lor su-
gestii.

De-a lungul anilor, o parte dintre angajatii mei au adus
contributii valoroase. In special Carole Olson m-a sustinut
cu hotérare si i sunt nespus de recunoscitor pentru rab-
darea cu care intdmpind remarcele mele usturédtoare. (Mul-
tumesc, Carole.)

n 1990, devenind tats, am invitat ce este dragostea. Fe-
tita mea este ,draga tatii” si principalul scop al vietii mele
este s-0 cresc asa cum se cuvine. Ma uimeste felul in care
" Kelcie adopti in fiecare zi principiile prezentate in aceste
pagini. A avut foarte multd rébdare cu tatél ei, vesnic pus
pe explicatii si invatdtura. Iti multumesc, copilul meu iu-
bit, pentru ci dai un sens clar vietii mele.

In fine, dragi cititori, voi mé tineti in forma. Cand va in-
talnesc la prezentdrile mele, cdnd primesc mesaje prin
e-mail de la voi sau cand am placerea si vé citesc comen-
tariile in ,Cartea de oaspeti” (Guestbook) din pagina mea
web www.GeorgeWalther.com, mé simt inspirat. Sper ca
pe mésurd ce veti citi si aplica aceste principii, veti benefi-
cia la fel de mult de ele ca si ceilalti cititori ai mei dinain-
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te. Istorisirile lor despre progresele in carierd, imbunatati-
rea relatiilor profesionale, sporirea vanzirilor si mai buna
comunicare cu familiile si prietenii m& motiveazi s3 im-
partdsesc in continuare mesajul limbajului pozitiv.

Despre titlul editiei driginale

Aceastd lucrare a fost publicatd 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 niciodata.
Unor cititori le poate da impresia cé e vorba despre domi-
natie verbald si despre a célca In picioare cuvintele si do-
rintele celorlalti pentru satisfacerea propriilor dorinte.
Dupé cum veti afla in curdnd, eu nu recomand acest lucru
sub nici o forma si cu sigurantd, nu este abordarea sugera-
td in cartea de fatd. ,Limbajul succesului” are la baza uti-
lizarea stilului de comunicare ca pe un instrument al bu-
nei colaborari cu ceilalti. Cartea va aratd cum s va creati
o gandire pozitivd, cum s3 o transpuneti in cuvinte care vi
modeleaza comportamentul si cum s& lucrati impreuna cu
ceilalti pentru a v atinge scopurile comune. Ma bucur ci
lucrarea a fost publicatd acum sub titlul pe care l-am pre-
ferat de la Inceput: What You Say Is What You Get*.

* In traducere liberd: Cum vorbesti, asa primegti
pentru traducerea romaneascs am preferat titul, Tnf]
(N. red.)




Introducere

Doi angajati care lucreaza in birouri aldturate le martu-
risesc sefilor lor cd nu si-au terminat la tlmp raportul
lunar:

Angajatul A spune:

»otii, John, ca s fiu sincer, siptdmana asta a fost o
asemenea nebunie, incét, din pacate, n-am reusit sa
termin raportul la timp. Nu e vina mea. N-am avut
ce face. Cred ca mé intelegi. Mi-e teama cd n-o si fie
gata decat la jumaétatea saptdmanii 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 pana joi dimi-
neati. Imi asum responsablhtatea pentru intarzie-
re. Am hotirét ci alte proiecte erau mai urgente.”

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

Dumneavoastrd si un prieten de-al dumneavoastrad
aveti automobile identice; motoarele ambelor masini in-
cep sd scoatd niste zgomote ciudate. Luni dimineata, pri-
mul lucru pe care-l faceti este sa vd duceti fiecare masuule
la un service auto aflat in apropierea casei.

Angajatul de la service-ul A spune:

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

Angajatul de la service-ul B spune:

,imi face plicere si vi ajut. Departamentul de
service se deschide la 9. Pani atunci pot sd vi ajut
sd completati formularul. Asa o si fie totul gata
cand deschid ei, peste citeva minute.”

Care dintre cele doui service-uri va avea clienti multu-
miti, care-1 vor recomanda si prietenilor?

Ati luat hotadrérea si va tineti evidenta cheltuielilor cas-
nice pe calculator. Mergeti la doud magazine de software
ca sd aflati ce program de contabilitate personala este cel
mai potrivit pentru dumneavoastra.

Vénzitorul A spune: _

~Problema este cd sunt atitea programe diferite, in-

cat e aproape imposibil sd-mi dau seama care ar fi
cel mai potrivit pentru dumneavoastrd. N-as vrea sa

va Impotmoliti Intr-un program prost. la sd ve-

dem... care e cel mai bun program pe care vi l-as pu-

tea vinde?”

Vénzitorul B spune:

. Irebuie s descoperim care program s-ar potrivi cel
mai bine nevoilor dumneavoastra si va voi ajuta cu

v pldcere. Vreau s fiu sigur cd vom alege programul
de care veti fi cel mai mulfumit. Haideti sd vedem ce
vreti sd facd programul, apoi eu o sd va recomand
varianta cea mai buna.”

De la care dintre cei doi vanzétori veti cumpdéra?

Personajele A si B au transmis, in esent, aceleasi infor-
matii. Insd dumneavoastra, ca sef de birou, proprietar de
automobil sau cumpaéritor de software, ati avut o reactie
complet diferité fatd de cuvintele lor.

Marea diferentd consta in felul in care s-au exprimat
personajele A si B. Ambele au folosit limbajul obignuit; fie-
care a rostit aproximativ acelasi numir de cuvinte; nici
unul dintre ele nu a spus ceva mai inteligent decéat celilalt.
Dar impactul pe care l-au avut asupra dumneavoastrd a
fost cu totul diferit.

In fiecare zi, oamenii va evalueazi dupi felul in care
vorbiti. In exemplele prezentate, este clar ci personajul B
va progresa mai rapid si va avea mai mult succes profesio-
nal, va oferi mai mult3 satisfactie clientilor, se va bucura -
de prietenii mai trainice si va genera un volum de vanzari
mai mare decat personajul A. :

Aceastd carte vd va ardta cum si v asigurati cd suntefi
intotdeauna in pozitia ,,B”. Tehnicile limbajului pozitiv pe
care le veti invdta in paginile care urmeazid va ajutd sa
creati in mod consecvent o impresie pozitiva asupra celor-
lalti. Ele se aplicd deopotrivd acasi si in relatiile cu priete-
nii sau la lucruy, in relatiile cu clientii, sefii si colegii.

Cartea v3 Invatd sd vorbiti limbajul succesului. Dacé fo-
lositi cuvintele si expresiile prezentate in aceste pagini, va
veti bucura de mai multe realizdri profesionale, de relatii
mai armonioase cu prietenii si colegii, de o viatd de fami-
lie mai fericits, de o sinitate emotionald si fizicd mai buna
— si, da, veti castiga totodatd mai multi bani.

A invita si folosesti forta cuvintelor nu este ca si cum
ai studia latina sau ai merge la un curs de germand. Nu
existi teste de vocabular. Cunoasteti deja toate cuvintele si
expresiile de care veti avea vreodatd nevoie. Ceea ce con-
teaza 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 dumneavoastré teoriile gandirii pozitive.
Puteti incepe s& va bucurati de rezultatele lor chiar inain-
te de a termina de citit introducerea.

Am adunat 50 de expresii specifice, prezentate in capi-
tole separate, care va pot ajuta sd puneti lucrurile pe faga-
sul dorit. Puteti incepe cu oricare dintre ele. Puteti citi car-
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tea de la cap saude la coada ori puteti s-o frunzariti si sd
adoptati expresie dupd expresie. Cand observati o expre-
sie ,ineficientd” in vocabularul dumneavoastra curent, ci-
titi capitolul respectiv. Poate veti remarca o expresie fami-
liard, cum este , O si incerc”, sau , Asta-i o problema”, sau
»Ca sé fiu sincer” si va veti spune: ,Ei, dar eu vorbesc tot
timpul asa. Care-i problema? Prin ce mé dezavantajeazi
aceastd expresie? Ce ar trebui sa spun in locul ei?” Cititi
imediat capitolul in cauza.

Cele 50 de capitole sunt grupate pe sectiuni; fiecare
dintre acestea se concentreaza asupra uneia dintre trasatu-
rile caracteristice oamenilor fericiti si realizati. De exem-
plu, oamenii cu o conversatie pozitiva isi revin imediat in
urma aparentelor infrdngeri. Sectiunea a treia, ,,Cei care
folosesc limbajul pozitiv... Isi revin rapid”, contine o serie
de expresii care vd pot ajuta sd mergeti mai departe atun-
ci cAnd lucrurile nu se desfasoard chiar asa cum v-ati dori.

Fiecare capitol se ocupd de o anumita expresie larg ras-
pénditd, contindnd anecdote si istorisiri despre intalniri cu
clienti, oameni din public, prieteni si membri ai familiei.
De asemenea, sunt explicate motivele pentru care ar trebui
sd inlocuiti expresia respectivd cu cea pe care v-0 reco-
mand.

In finalul fiecirui capitol se afld o sectiune intitulata
~Notd succintid. Ce puteti face acum”. Aici veti gdsi expre-
sii familiare ineficiente pe care s-ar putea si le folositi in
mod obisnuit si neinspirat, insotite de expresiile eficiente
pe care vi le recomand il locul lor.

S&-i dam drumul! Incepeti imediat sa risfoiti paginile
cdrtii. Gdsiti o expresie neinspiratd pe care o folositi in
unele ocazii. Poate este expresia: ,,Acum trebuie sa...” Ci-
titi capitolul 1 si luati decizia sd renuntati la expresia res-
pectivd din acest moment. De astédzi o Inlocuiti cu expresia
~Mi-ar face placere sa...” Apoi treceti la urmédtoarea expre-
sie care vd stirneste interesul. Nu e nevoie sa cititi capito-
lele sau sectiunile ,,in ordine”. Dar cititi-le pe toate.

Rezultatele vor veni imediat. Nu este usor si creati
schimbari pe termen lung in viata dumneavoastra schim-
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bandu-vi felul de a vorbi — dar nici peste mésura de greu.
Incepeti chiar acum, cu o singurd expresie. Eliminati din
vocabularul dumneavoastrd expresiile neinspirate si ince-
peti sa folositi un limbaj pozitiv.
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~ Proiecteaza asteptari
pozitive

Cea mai pregnanta caracteristicd a oamenilor care folo-
sesc forta limbajului pozitiv este aceea cd proiecteazi as-
teptdri pozitive, atat in ceea ce-i priveste, cat si in privinta
celorlalti. Probabil cd deja cunoasteti conceptele gandirii
pozitive prezentate in binecunoscuta carte a dr. Norman
Vincent Peale, Forta gandirii pozitive. Dupa parerea lui,
,Cand va schimbati gandurile, va schimbati viata.” Dar
nu este suficient sa stati retras intr-un colf si sa ganditi po-
zitiv — asta nu va produce nici o schimbare. Trebuie s4 in-
teractionati cu ceilalti intr-un mod pozitiv. Sunt de acord
cu sfatul dr. Peale referitor la gandirea pozitiva si va reco-
mand sd faceti un pas mai departe.

Pe langd a gandi pozitiv, este important sd vorbiti po-
zitiv. Observati diferenta enormd intre cel care spune:
»Niciodatd nu-mi amintesc numele cuiva” si persoana
care spune ,Ma straduiesc sd-mi imbunatatesc memoria.”

De curdnd, mi-am reamenajat casa si am observat ci
antreprenorii care spuneau: ,,Voi incerca si revin méine”ﬁ,
rareori se*Intorceau. Cei care spuneau: ,Va voi da un ras-
puns mdine pand in ora 17.00” isi tineau promisiunea. As-
teptarile lor nu ma influentau doar pe mine, cel care ascul-
tam. {i influentau si pe ei. Cand proiectati asteptari
pozitive pentru altii, ele sunt valabile si pentru dumnea-
voastrd. Dacd vd luati un angajament, asta va face mai
demn de incredere In ochii celorlalti si va ajutd sa va orga-
nizati astfel Incat sd v tineti de cuvant.
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O directoare a unei companii de utilititi publice din
San Francisco a observat ca proasta dispozitie a angajatilor
ei rdzbdtea adesea din saluturile pe care si le adresau unii
altora in fiecare zi. li auzea pe colegii ei cum isi dideau
binete pe hol, spunandu-si: ,Salut, ce mai faci?” Rispun-
surile cele mai obisnuite erau ceva de genul: ,Hmm... bi-
nigsor” si ,Mai sunt doar patru zile pani la week-end.”
Dupd bénuiala ei, aceste comentarii nu ficeau decét si le
scadd moralul.

La urmitoarea sedin{d cu personalul si-a expus teoria
si a pus la punct un sistem de recompense menit s incu-
rajeze raspunsurile pozitive. A numit cateva persoane in
postul de ,inspectori necunoscuti”, astfel incat ceilalti an-
gajati sd nu stie cand li se evaluau raspunsurile. Acestea {i
intrebau pe colegi ce mai fac si ii notau pe cei care dideau
rdspunsuri pozitive. Aceia care, dupd parerea ,,inspectori-
lor necunoscuti”, aduceau cea mai mare contributie la
crearea unei atmosfere pozitive erau recunoscuti si recom-
pensati cu un mic premiu, la sfarsitul zilei de munci. Care
a fost rezultatul?

~Aproape peste noapte, s-a produs o schimbare
uriasd. O datd ce oamenii au devenit congtienti de
efectul pe care-1 aveau asupra lor saluturile si ris-
punsurile, am inceput si-i aud spunand lucruri ca:
«Grozav!», «Azi fac foarte bine, dar tu?» si asa mai’
departe. Au inceput si creadd in ce spun ceilalti si
chiar se simt mult mai bine. Diferenta in ce priveste
moralul este evidents.”

In capitolele urmatoare veti intalni oameni care se con-
centreazd asupra unui limbaj si a unui mod de a actiona
pozitiv, care proiecteaza asteptiri pozitive pentru ei Insisi
si pentru ceilalti, care gandesc, vorbesc si se comportd intr-o
manierd pozitiva. Folosesc un limbaj care-i ajutd s dobéan-

deascd succesul. $i dumneavoastra puteti proceda astfel!

Mi-ar face plicere sa...

Colega dumneavoastrd s-a dus la mas3 fard s va
spund nimic despre eventualele ei apeluri telefonice..
Dumneavoastra lucrati in pauza de pranz ca si puteti ple-
ca acasd putin mai devreme. Telefonul de pe biroul ei, aﬂaf
in spatele dumneavoastrd, incepe sd sune si nu se mai

opreste. Enervat, va hotérati in cele din urma sa raspundeti. :

Spuneti cu voce tare:
,Trebuie s preiau mesajul si ea vine abia peste o ord.”
Apoi spunefi:

,Daci doriti, lisati-i un mesaj si voi avea grija sa-1
primeascd inainte de unu gi jumaitate.”

Care dintre cele doud fraze i va produce interlocutoru-
lui o impresie mai buna? In care situatie veti prelua mesa-
jul cu mai multa placere?

Bund seara, vi multumim cd ati sunat la Serviciul de
informatii General Electric; sunt domnigoara Cooley, cu
ce vdl pot ajuta?”

Serviciul de informatii al firmei General Electric (GE)
foloseste tehnicile mele de limbaj pozitiv in cadrul progra-
mului siu de instruire a angajatilor. Imi place ca, din cand
in cand, si le dau un telefon anonim si s verific cat de
consecventi sunt in aplicarea celor invitate.

Cand sotia mea si cu mine ne-am hotdrat sd cumparam
un congelator, am sunat (desigur, fir3 sa spun cine sunt) la
Centrul de informatii intr-o duminica seara, tarziu, ca sa
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cer date despre produse, inainte de a merge la un maga-
zin. Am inceput cu o intrebare despre consumul de ener-
gie electrica:

,,Ce tip de congelator e mai eficient, in ce priveste consu-
mul: vertical sau orizontal?”

Tinand cont de varsta ei, domnisoara Cooley nu pirea
sd fi cumpdrat prea multe congelatoare si aveam ceva In-
doieli legate de cunostintele ei in domeniu.

,E o0 intrebare bund. Acum sunt in curs de instruire si
mi-ar face plicere si compar mai multe modele pentru
dumneavoastrd.”

I-ar face plicere? In mod obisnuit, mi se rdspunde ceva
de genul urmaétor:

,Stiti, sunt incd In curs de instruire, asa cd nu va pot
spune sigur. Va trebui si cercetez mai multe modele
si sd vdd daci aflu ceva.”

Am avut impresia cd intrebarea nu era o povard pentru
domnisoara Cooley, ci dimpotrivd, parcd abia astepta sa
afle raspunsul ea insdsi.

General Electric comercializeaza o serie de congelatoa-
re marca Hotpoint. I-am cerut informatii si despre aceste
modele. , Imi va face plicere si va dau detalii despre mo-
delele Hotpoint.”

Ce se intdmpla cu ea? Pentru ea, in Louisville, era ora 2
dimineata. Cum de-i facea plicere sd mi ajute?

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

Eu stiu cd General Electric fabrica produse de calitate si
apreciez faptul cd pot obtine informatii oricand doresc,
chiar si in toiul noptii. Glazura de pe préjiturd este modul
absolut genial in care domnisoara Cooley si colegii ei rds-
pund la intrebiérile clientilor.

Centrul de informatii de la General Electric este un
exemplu extraordinar privind angajamentul unei firme de
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a le oferi clientilor informatii complete si corecte, precum

si relatii prietenoase. Unul dintre motivele initiale pentru

care General Electric a infiintat Centrul de informatii a fost
acela de a intdmplina clientii cu un zambet, pentru ca aces-
tia sd nu raménd cu impresia unei corporatii gigantice si
reci, dominate de birocratie.

Ceea ce m-a surprins cel mai mult in cursul conversa-
tiei cu domnisoara Cooley a fost un lucru foarte 51mp1u
folosea in mod constant expresii ca ,Imi face placere sa..
si V& voi da cu plicere aceste informatii.” In toate 51tuat1-
ile, nu-mi comunica doar ci avea sau urma sa obtina infor-

matia necesard, dar si cd o va face cu plicere. Imaginati-vd -

cum ar fi sd lucrati opt ore in turd cu domnisoara Cooley.
Dacd trebuie sd raspunzi la 12 apeluri pe ora si pentru fie-
care dintre ele trebuie si cauti, in medie, trei informatii, de
288 de ori pe zi ai ocazia si aleg1 intre a spune ,Va trebul

'sd verific.” si , imi va face plicere sa verific.” Cum v-ati

simti dupd ce v-ati auzit spunand: ,Va trebui sa“ de 288 de
ori in acelasi schimb? Obosit, nervos, frustrat? N-ar fi alt-
fel dacd v-ati auzi spunand: ,Imi va face plicere”?

Intr-adevir, ar fi cu totul altfel, dupa cum atesti perso-
nalul responsabil cu instruirea si conducerea firmei General
Electric. Chiar si dupd ce raspund la mii de apeluri, anga-
jatii sunt extraordinar de entuziasti, bine dispusi si, totoda-
td, profesionisti. Un motiv al acestui moral fantastic este
acela cd programul de instruire este centrat pe limbajul
pozitiv. Din prima zi de instruire, noii angajati sunt inva-
tati sd transmita informatii precise intr-o maniera pozitiva,
optimista.

In cursul unei zile de lucru ob1snu1te, suntem solicitati
de multe ori si 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”
numai cd transmite o atitudine placuts, deschisa, coope-
rantd, dar va face si si vi simtiti mai bine.

Indiferent daca vd ocupati de programele de instruire a
angajatilor din organizatia dumneavoastrd sau v doriti
relatii mai satisficitoare cu prietenii, sefii sau colegii, pro-
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fitati de avantajele pe care le oferd inlocuirea expresiilor

impovdérdtoare de genul ,,va trebui sd” cu expresii ca ,imi
va face plicere sd.”

Notd succintd
Ce puteti face acum:

w4

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

In loc s& spuneti:

,Din pécate, va trebui sd ma duc si verific si s3 va
sun mai tarziu.”

Spuneti:

~Imi va face plicere si verific si sd vi sun mai tar-
ziu.”

In loc s3 spuneti:

»Va trebui sd va verific dosarul.”

Spuneti:

,Imi va face plicere si vi verific dosarul.”
In loc s& spuneti:

»va trebui si fac asta.”

Spuneti:

»Voi face aceasta cu plicere.”

Veti incerca sau veti face?

luni de zile, in garaj domneste o dezordine cum-
plitd. Uneltele sunt imprastiate pe bancul de lucru, cosuri-
le de gunoi dau pe dinafara, iar podeaua este murdara. So-
tia dumneavoastrd va cere (din nou) si faceti curat la
sfarsit de siptdmana.

Spuneti cu voce tare:

,Bine, bine, vol incerca si fac curat inaintea meciu-sen
lui de duminica.”

Apoi spuneti:
, Voi face curat inaintea meciului de duminicid.” |

Care dintre cele doud promisiuni vd va motiva si.tre-
ceti la fapte? !

Jeff Salzman este coautorul cirtilor Real World 101 (Lu-
mea reald 101) si Career Tracking (Urmdrirea carierei), ambele
fiind cdlduze valoroase pentru un succes mai rapid in afa-
ceri. Jeff mi-a povestit despre o intdlnire cu un jurist care
i-a demonstrat diferenta dintre ,Voi incerca” si ,,Voi face”.

Pe cand Jeff se afla la inceputul carierei sale in publici-
tate, unul dintre clientii lui era urmdrit in justitie. Avoca-
tul reclamantului voia ca Jeff sd depund mairturie. ,Jocul”,
subliniaza Jeff, ,este sd te eschivezi cit poti, ca sd nu ajuti
partea adversd sd-si construiascd acuzatia.” Avocatul l-a
intrebat pe Jeff dacd pot si se intdlneascd in ziua de luni.
Jeff era ocupat. Dar marti? Imposibil, avea intalniri toata
ziua. Avocatul si-a dat repede seama ca Jeff voia sa-1 evite,
asa ci a schimbat tactica si i-a pus o intrebare cu final des-
chis: ,Jeff, cand iti vei sustine mirturia?” Jeff nu putea si
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sustind cd e ocupat pentru totdeauna, asa cé i-a sugerat:
. Voi incerca de vineri in doua s&ptamani.” Avocatul i-a ce-
rut atunci un angajament ferm: ,Imi dai cuvantul cad vei
depune marturie de vineri in doua saptdméani?” Jeff s-a
gandit: ,M-a prins! Dacd fac o promisiune si imi dau cu-
vantul, a castigat.” Fireste, Jeff si-a respectat promisiunea.
Si a invitat o lectie. De la acea convorbire telefonica, ori de
cate ori detecteazd un ,voi incerca” nedefinit in afirmatia
cuiva, rdspunde cu: Imi dai cuvantul ci vei face acest
lueru?”

Atunci cand spuneti ,,0 voi face”, cel mai castigat sun-
teti 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
abreviata a frazei , Voi incerca, dar nu promit nimic — sa
asteptdm si sd vedem ce se intampla.” Sau, dupa cum afir-
mé dr. Ken Blanchard si dr. Norman Vincent Peale in The
Power of Ethical Management (Forta managementului etic), , A
incerca este doar un mod zgomotos de a nu face ceva.”

Notd succintd
Ce puteti face acum:

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

,,Voi incerca s3 termin analiza de piata pe la mijlocul
sdptdmanii”,

spuneti:

»Voi termina analiza de piatd cel tirziu miercuri
dupa-amiaza.”

In loc sa spuneti:

»Voi incerca si exersez prinderea mingii de trei ori

pe sdptdmanad ca sd fiu pregétit pentru meciurile de
luna viitoare”,

spuneti:

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

In loc sd spuneti:
,,Voi incerca s3 fac acest lucru”,
spuneti:

Vol face acest lucru.”



Spuneti ce anume vreti sa faceti

A

In timp ce puneti la punct detaliile unei calatorii de
afaceri neasteptate, persoana de la agentia de voiaj va su-
gereazd cd ar fi bine sa vd rezervafi o camera la hotel cu
cartea de credit.

Spune cu voce tare:

»Ar fi neplacut sa va pierdeti rezervarea daci avio-
nul are Intarziere si cei de la hotel presupun ca nu
mai veniti.”

Apoi spune:

,Vreau si mi asigur cd veti avea camera rezervatd,
chiar daci ajungeti putin mai tarziu decat trebuie.”

Ce versiune va ajutd mai mult? Care dintre ele sugerea-
z3 mai mult optimism?

in calitate de responsabil cu recuperarea datoriilor, au-
ziti niste scuze foarte interesante. O instruiam pe Sharon,
aﬁgajaté temporar in functia de recuperator de datorii, la
sucursala din Detroit a firmei Ford Motor Credit, cand a
apdrut situatia cu Leon D. Clientul cu pricina sus’,cipea cd
nu mai este in viatd si chiar semnase o scrisoare prin care
isi atesta propriul deces!

Sharon mi-a aritat inregistrarile detaliate ale conversa-
tiilor ei anterioare cu Leon D., iar cazul era Intr-adevar
foarte trist. Leon cumpdarase un nou camion Ford si aran-
jase plata prin agentul de vanzari. Curand dupd ce i-a fost
aprobat imprumutul, s-a imbolnévit de o gravd tumoare
cerebrald, care i-a intunecat géandirea. Sharon verificase
diagnosticul la spitalul Veterans Administration si aflase
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cd boala ii punea viata in pericol. Cum era imposibil s&
discute cu Leon, a sunat-o pe sotia lui si a aflat cd Leon lua
o gramadd de medicamente, bea foarte mult si se purta
complet irational.

Am fost de fatd cand Sharon a sunat-o la serviciu pe so-
tia lui Leon:

,Bund ziua, doamna D., sunt Sharon de la Ford Mo-
tor Credit. Va sun pentru cd n-am primit inca plati-
le cuvenite pentru camionul sotului dumneavoastrad
si, conform datelor lui din calculator, asigurarea i-a
fost anulatd pentru ci n-a plitit. Imi pare rau, dar
singura alternativad este s ridicim camionul, daci
nu sunteti dispusa sd ma ajutati.”

Sharon il amenintase deja pe Leon cu confiscarea ca-
mionului si, ca urmare, acesta il ascunsese. Agentii res-
ponsabili cu ridicarea l-au tot cdutat in jurul casei, dar n-au
reusit sd-1 gdseascd. Dacd doamna D. nu plitea, Sharon spe-
ra cd mdcar ii va marturisi unde se afld camionul.

Din nefericire, doamna D. nu era dispusa si coopereze:

»Dati-i drumul si faceti ce vreti. Nu pot sa vorbesc
cu el. E complet nebun. Nu am nici o influenta asu-
pra lui. Daci asta vreti, luati camionul.”

Sharon a insistat si i-a descris posibilele consecinte:

»~Doamna D., luarea din posesie va arunca o lumina
foarte proastd in dosarul dumneavoastra de credita-
re pentru cdtiva ani buni. Nu vreti sa fiti socotitd
rdu-platnicd, nu-i asa?”

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

LAscultd, domnisoard, n-am semnat eu contractul dla si
nu pot si-mi asum rdspunderea pentru purtarea irespon-
sabild a lui Leon. Nu am cum sd te ajut si nu-mi pasd ce
se intampld. In plus, doctorii mi-au spus ci poate si moa-
rd dintr-o clipd in alta. N-am bani sd-ti dau nici tie, nici
altcuiva. Abia reusesc sd-mi acopdr ratele ipotecare. Dar
Leon are o politd de asigurare. lar cdnd va muri, asta e



28 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

singura mea speranfd ca sd-mi pdstrez casa. Nu conduc
camionul lui si n-am semnat pentru el, asa cd de ce sd-mi
pese de ce se intdmpld cu el?”

Acum, cu toate cértile pe fatd, Sharon nu stia ce sd spu-
nd. A terminat convorbirea fara si faca nici un pas inainte:

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

Dupé convorbire, Sharon si cu mine am vorbit despre
diferenta dintre abordarea , Ar fi tare neplicut” si aborda-
rea ,Vreau sd”. Oamenilor nu le pasd cand aud cé se poa-
te intdmpla ceva rdu — de fapt, nici macar nu aud aceste
informatii. Ajung la un punct in care cred pur si simplu ca
nu poate fi mai rdu decat este. Exact acest efect l-a avut
abordarea lui Sharon asupra doamnei D.

Strategia negativd ,Dacd nu actiondm acum, o sa fie
mai rdu” nu-i fusese de nici un ajutor. I-am sugerat sa fo-
loseasca strategia pozitivd ,, Vreau si...”, in locul abordarii
negative , Ar fi tare nepldcut”, care nu functionase.

Sdptdmana urmatoare, Sharon a sunat-o din nou pe
doamna D.:

~Doamnd D., inteleg situatia nepldcutd in care vd aflati,
avind in vedere sdndtatea precard si comportarea dificild
a sotului dumneavoastrd. Scopul meu este sd vd ajut, nu
sd vl incurc si mai mult. Aveti perfectd dreptate, nu avefi
nici o responsabilitate legald in a md ajuta si recuperez
camionul. Vi pot ajuta sd evitati o posibild problemd.
Cum asigurarea sofului dumneavoastrd a fost anulatd,
iar el are probleme cu boala 51 bdutura, e foarte posibil sid
fie dat in judecatd dacd ar rdni sau, Doamne fereste, ar
ucide pe cineva in timp ce conduce camionul. Vreau si vd
ajut sd vd pdstrati casa si sd primiti primele de asigurare.
Ceea ce pot face eu este sii mi asigur cd Leon nu va rini
pe nimeni. Dacd imi spuneti unde se aflid camionul, eu o
sd am grijd sd fie luat de acolo si nu voi spune nimdnui de-
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spre convorbirea noastrd. [mi pare riu ci vd aflati in situa-
tia asta ingrozitoare si vreau sd v ajut s fie mai bine.”

Doamna D. nu-si pusese problema in acest fel. Si-a dat
repede acordul, spunandu-i lui Sharon unde ascunsese
Leon camionul si a rugat-o sd aranjeze sé fie ridicat cat mai
curand.

Ca misurd de prevedere, Sharon a sunat la sectia de
politie si le-a explicat ca firma Ford era pe cale sd reintre in
posesia vehiculului. Politistii il stiau foarte bine pe Leon si
il considerau extrem de periculos. Seful politiei a insistat
sd trimita trei patrule la intdlnirea cu Sharon si agentii de
repunere in posesie. Ford a evitat pierderea masinii si
probabil cd astfel doamna D. si potentialele victime ino-
cente au fost scutite de multe nepliceri. Abordarea , Vreau
sd...” a ajutat-o pe Sharon sa rezolve cu bine o situatie
negativd.

Ori de cate ori incercati sa motivati pe cineva s& faca
ceea ce vreti, concentrati-va asupra posibilului rezultat do-
rit, nu asupra celui negativ. Spuneti-le oamenilor ce vreti
sd faceti pentru ei, nu ceea ce n-ati vrea sd le faceti.

In viata de zi cu zi, aveti multe ocazii sa faceti aceasta
schimbare simpld. Daca dumneavoastrd si sotul sau sotia
vreti s mergeti la spectacolul de la scoald in care joaca si
copilul dumneavoastra, dar aveti probleme cu timpul,
vorbele:

,Hai si plecdim améandoi mai devreme de la lucru.
Vreau sa ajungem amandoi la timp ca sd o vedem pe

x/

Emily cum joaca
genereazd o asteptare mai pozitiva decét:

,Ar fi bine sa pleci mai devreme astizi. N-as vrea s
ramai blocat in trafic si sd nu ajungi la timp ca s-o
vezi pe Emily cum joaca.”

Daca vorbiti cu un potential client despre o ofertd spe-
ciala, valabild pana la sfarsitul lunii, observati impactul
pozitiv pe care-l vor avea urmitoarele vorbe ale dumnea-
voastra:
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. Vreau s fiu sigur ca prelucram comanda pana vi-
neri, ca sd profitati de programul de bonusuri spe-
ciale din aceasti luni”,

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

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

Ori de cat ori folositi o expresie de genul , N-as vrea
sd”, atentia se concentreaza asupra posibilului rezultat ne-
gativ pe care doriti sd-1 evitati. Atunci cand va concentrati
asupra rezultatelor bune la care va asteptati si nu asupra
celor proaste pe care vreti si le evitati, veti proiecta o ima-
gine pozitiva.

Noti de referintd

Ce puteti face acum:

Folositi cuvintele , vreau sa” si descrieti rezultatele po-
zitive pe care le asteptati, In loc sd spuneti ca ,n-ati vrea”
sd se intample un anumit lucru.

In loc sa spuneti:

»Ar fi bine s& ajungem la aeroport putin mai devre-
me. N-as vrea sd pierdem avionul fiindca e soseaua

x4

aglomerata”,
spuneti:

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

In loc s4 spuneti:

»N-as vrea sd r&mai fara credit pentru ci ti-au ridicat
masina si ti-au trecut asta in dosarul de creditare”,

spuneti:

»Vreau sa te ajut sa-ti pastrezi creditul si sa ma asi-
gur ca ai o evaluare pozitiva.”
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In loc s& spuneti:
~IN-as vrea sd-ti dau informatii gresite”,
spuneti:

» Vreau si-ti dau informatii corecte.”



L

N-am mai facut asta si POT sa...

Seful dumneavoastrd va cere si faceti un calcul tabelar
in Lotus si sd determinati nivelul productiei curente a
companiei. Dumneavoastra nu va prea pricepeti la Lotus
1-2-3 sau la alt program de acest gen.

Spuneti cu voce tare:

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

Apoi spuneti:

,N-am mai ficut niciodati calcul tabelar. Pot si in-
cep prin a invita sd 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 sugereaza
lipsd de incredere in sine, stagnare si un viitor limitat in
postul curent?

In timp ce ma spala pe cap cu samponul de menta,
Beth, noua mea coafezd, incepu conversatia cu obisnuita
intrebare destinatd sd creeze o relatie de prietenie cu noii
clienti:

~Asadar, George, cu ce te ocupi?”

Majoritatea oamenilor nu cunosc nici un vorbitor pro-
fesionist, asa cd nu m-a surprins reactia ei cand i-am po-
vestit despre munca mea.

»Cum adicd? Iti castigi existenta tindnd discursuri?
Oh, Doamne, eu nu pot sd vorbesc. Asa, cu cineva
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fatd-n fatd, nu-i o problemd, dar mi-ar fi imposibil sa
tin un discurs. De fapt, unul dintre profesorii mei
m-a pus sd fac in scris rezumatele orale fiindcd pur
si simplu nu eram in stare sa vorbesc in fata clasei.
Odata, chiar am fost la un curs de oratorie, dar m-am
descurcat foarte prost. Transpir toatd si nu mai pot
sd ma gandesc la nimic. Nu, n-as fi in stare sa tin un
discurs.”

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

Tot timpul cat m-a spélat pe cap, m-a tuns si mi-a aran-
jat parul, Beth a vorbit (nonstop), deci poate si vorbeasca.
Daca ar fi fost de fata alti 50 de clienti care-si asteptau ran-
dul si pe care ea n-avea cum sa-i vada, Beth ar fi tinut un
discurs fara mécar sd-si dea seama.

Mai corect ar fi fost sa spuna:

~Niciodatd nu mi-a plicut sa tin discursuri.”
Sau chiar:

»Nu-mi place sa tin discursuri, intotdeauna m-am
descurcat prost la asemenea treburi si nu vreau s-o
mai fac niciodata. De fapt, mad sperie ingrozitor
ideea de a sta in fata unui grup de oameni si a le
tine un discurs.”

Acest lucru poate fi adevarat, dar sa spund cd nu poate
sd vorbeasca 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 niciodata la cursa
anuald de sanii trase de caini din Alaska, nu-mi place sa
stau mult la temperaturi sub zero grade si fac tot ce pot ca
sa evit durerea si suferinta. Totusi, pot sd concurez la o
cursd de sinii trase de caini in Alaska. Fireste, as avea ne-
voie de ani intregi de instruire, de un program intens si so-
licitant de pregatire fizica, de un suport financiar serios si
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de o multime de alte pregitiri; si pot sd iau parte la o ase-
menea cursd. Nu vreau si va garantez cd nu o voi face. Dar
pot sa fac asta.

Ori de cate ori oamenii va spun — sau i1si spun — cad nu
pot face ceva, ei trantesc usa care ii conduce cétre posibili-
tatile lor nefolosite. Pe cand scriam aceasta carte, de multe
ori m-am surprins spunand lucruri depre care consideram
cd n-as putea si le fac. Deseori, dimineata, md uitam in
jurnalul care-mi ardta cum mergea scrisul si ma gandeam:

~Nu pot sd gdsesc mai mult de doud ore si jumadtate
sau trei ore de scris pe zi. In ritmul 4sta, n-o si reu-
sesc si termin manuscrisul la termenul stabilit de
editor.”

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

LInci n-am ajuns sa scriu fard intrerupere mai
mult de trei ore pe zi. Manuscrisul va fi gata la
timp, ceea ce inseamna ci va trebui sa scriu circa
sase ore pe zi. Incepand de astizi, pot si-mi ajustez
programul personal ca sa am mai mult timp pentru
a scrie fard sa ma intrerup.”

Cand cineva spune: ,Nu pot face asta”, probabil cd im-
pune o restrictie incorectd si contraproductiva pentru ceea
ce poate realiza. Cuvintele ,nu pot sa...” reprezintd o pro-
fetie care se autorealizeaza. Dacd spuneti cd nu puteti rea-
liza ceva, este ca si cum ati spune ca nu veti face niciodata
lucrul respectiv. Cum mintea dumneavoastrd doreste sa
aveti dreptate, munceste din greu ca sa se asigure cd avefi
dreptate atunci cand spuneti cd nu puteti. Este aidoma
unui sabotor puternic, care vd submineaza eficienta astfel
incat s nu va atingeti scopurile, chiar daca incercati sa fa-
ceti asta.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand descrieti posibilitdtile dumneavoastrd insivd sau
ale altcuiva, eliminati din vocabular cuvintele , Nu pot”.
In loc s& spuneti:

~Nu pot si fac nici macar astfel incat sa ating bare-
mul obisnuit la golf!”,

spuneti:

»Inca n-am atins baremul obisnuit, dar ma stra-
duiesc.”

In loc sa spuneti:

»IN-are nici un sens sd caut o casa. Nu ne putem per-
mite nici médcar un apartament! O sd ne petrecem
toatd viata Intr-un apartament inchiriat”,

spuneti:

~Avind in vedere situatia npastrd financiara din
prezent, ne vom putea permite o casa peste doi-trei
ani. Piata se va schimba, iar noi vom pune bani de-
oparte pentru avans. Pina atunci, putem sid ne mai
ajustim bugetul.”

In loc s spuneti:
,Nu pot face asta”,
spuneti:

,Inci n-am ficut asta si pot sa fac.”



Refuzati sa fiti neajutorat

I
Q up# o stare de oboseald care dureazd de luni ir}—
tregi, medicul descopera ca suferifi de o boala rard a md-
duvei osoase. In urma unui tratament intensiv, cu sute de
{ransfuzii, doctorul va spune ca stiinta medicald nu mai
poatle face nimic ca sd véd prelungeasca viata.
" Spuneti cu voce tare:
L Asta este. Daca medicii nu mai au nici o speranta in
ce ma priveste, cred cd trebuie sa renunt si eu. Ce
rost ar avea sd mai lupt? Sufér si o sd mor oricum.
Mz dau batut.”
Apoi spuneti:
»INu accept asta. Situatia mea nu e fara iesire. Pot
si duc o viatd mai buni, daci nu mai lunga, si o voi
face.”

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

.Noua viatd” a lui Michael Ballard a inceput atunci
cand medicul lui, George . Konok, doctor in medicina, i-a
spus:

,Eu o si incep tratamentul de la git in jos. Tu va

trebui sa-1 termini de la gat in sus.”

Michael era un director de succes din Ontario, Canada,
care vindea produse ambalate prin refeaua magazinelor
Hallmark din zona sa. S-a imbolnavit si a fost diagnosticat
ca suferind de o maladie inflamatorie a intestinelor, cunos-
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cutd sub numele de colita. O parte dintre simptomele aces-
tei boli sunt de ordin emotional: anxietate, panic3 si jena.
Faptul cd oricand , poti avea un accident” nu e in masuri
sd-fi sporeascd increderea in tine. Partea cea mai proasta a
fost ca un binecunoscut cadru medical i-a spus: ,Nu se
poate face nimic pentru boala ta.”

Colita poate avea o urmare de-a dreptul sinistra: dese-
ori ea precede cancerul. In curand, Michael a descoperit ca
avea o tumord intestinald in apropierea ficatului. Medicii
i-au avertizat cad urmatoarele organe afectate puteau fi
glandele limfatice, iar pentru bolnavii de cancer, de obicei
acesta este inceputul sfarsitului.

Impreund cu noul lui diagnostic a primit insd si o bine-
cuvantare, In persoana noului siu medic, Dr. Konok. Aces-
ta a tras o tabla de scris langa patul lui Michael si i-a ofe-
rit o ,lectie” serioasd, facand o diagrama a diverselor
organe afectate, aratandu-i lui Michael ce-ar fi putut face
chirurgii ¢i explicAndu-i cum functiona chimioterapia.
Dupa o explicatie atentd si la obiect a situatiei curente a lui
Michael, a ajuns la progroza. A aruncat creta in aer si i-a
spus:

»Lot sd-fi spun caire sunt sansele conform textelor
medicale, dar vreau sa stii cd si tu iti creezi propri-
ile sanse. Nu pot sa-tfi garantez ca-ti vei prelungi
viata. Pot sd-ti garaniez in mod absolut ci vei duce
o viatda mai implinitd, dacd alegi asta. Cand vei in-
cepe chimioterapia, o sa ai de-a face cu efecte se-
cundare. Dacd le vei considera ca ficind parte din
procesul de vindecare va fi mult mai bine decat
daci le vei considera un lucru care-ti face si mai
mult rau. Eu te voi trata de la gt in jos. Treaba ta
este sd te tratezi de la gt in sus.”

Tratamentul lui Michael a inceput: a fost supus la trei
operatii. Dupd cea de-a treia, care ar fi trebuit sa fie ultima
etapd, a fost informat cd operatia daduse gres; cancerul
continua sa prolifereze.

Michael folosise intotdeauna un limbaj pozitiv in viata
profesionala. Insd acum, pus in fata celei mai dure ,,com-
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petitii” din viata lui, folosea un limbaj negativ, acceptand
evaludrile medicilor care socoteau cd situatia lui e ,fara
speranta”. Cand ei ii spuneau ,Nu poti schimba lucruri-
le”, el ii credea.

In acel moment, Michael Ballard a decis ci tehnicile
care-i asiguraserd reusita in competitiile legate de vanzari
erau cea mai valoroasd sperantd in competitia pentru viatd.

Intorcandu-se acasd intre douad tratamente, si-a cumpa-
rat o pereche de pantofi sport, pe care sa-i foloseasca atunci
cand se va face bine. Asculta muzicd pozitiva, cum ar fi
The Rainbow Connection si tema din filmul Rocky. Se plim-
ba in jurul casei incéltat cu noii sdi pantofi sport si citea pa-
sajele preferate din The Best of Success (Cele mai mari reusi-
te). Michael a facut un urias pas inainte atunci cand a
inceput sa aplice in beneficiul propriei sanatéti aptitudini-
le pe care le dobandise si le folosise in afaceri.

In prezent, medicul spune ca Michael Ballard este , pri-
mejdios de sandtos. Este capabil sa sard peste cladiri inal-
te dintr-un singur salt, si chiar peste cele foarte inalte, daca
isi ia avant.”

De opt ani de zile nu mai are nici urma de cancer si a
ales sd nu mai aiba niciodata.

Michael Ballard are acum o noua profesie. Tine semina-
rii despre folosirea unui limbaj pozitiv pentru a-i ajuta pe
oamenii bolnavi sd se vindece. Intentia lui este ca medicii
si asistentele medicale sa devina congtienti de efectele dis-
trugdtoare pe care le poate avea limbajul lor asupra pa-
cientilor ingrijorati — si ce foloase enorme poate aduce un
limbaj pozitiv.

Michael explicd faptul ca tehnicile si cuvintele pe care
le-a folosit el, nu vor functiona pentru toatd lumea. Pacien-
tii comenteaza deseori:

»~Michael, nu pot sa spun ce ai spus tu. Nu mi se po-
friveste.”

El raspunde:

~Bine, atunci spune-o cu propriile tale cuvinte, dar
pdstreazd spiritul. Repeta afirmatiile pozitive po-
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trivite pentru tine. Spune micar «Da, pot.» Nu ldsa
pe nimeni — medic sau nu — sd-fi spund cd situa-
tia ta e fara sperantd. In orice moment poti sd-ti
creezi o viatd mai bund, chiar dacd nu poti schim-
ba durata ei.”

Daci sunteti deja amenintat de o boala gravé, va rog sa
nu renuntati. Puteti lupta. Asteptarile dumneavoastra po-
zitive va vor imbundtati calitatea vietii.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Daca va simtiti bolnav, combinati ingrijirea medicala cu
propriul dumneavoastra efort: folositi-va limbajul pentru
a promova o atitudine pozitiva si a intdri capacitatea natu-
rald de lupté a trupului impotriva bolii.

In loc sa spuneti:

~Nu pot sd lupt cu asta. Situatia mea e fard speran-
td. Asa mi-a spus doctorul”,

spuneti:

,Pot sd duc o viatd mai buni si asa voi face. Docto-
rul nu stie cit sunt de puternic.”

In loc sa spuneti:

,ount intr-o situatie fara iesire; nu pot schimba
nimic”,

spuneti:

»Pot sd-mi imbunititesc calitatea vietii.”



,Cand”, nu ,, daca”

Pe copilul dumneavoastra nu-l entuziasmeaza deloc
orele de limb3 franceza si n-are nici un chef sé-si facd te-
mele in fiecare seara. In seara asta vreti si-i oferiti o recom-
pensd pentru a-l incuraja sa termine.

Spuneti cu voce tare:

,Daci iti termini asti-seard temele la francezd, poti
s3 mananci o portie mare din inghetata cu vanilie pe
care am cumpdrat-o astdzi.”

Apoi spuneti:

»~Cand iti termini temele la francezi, o sa mancim
cu totii o portie mare din inghetata cu vanilie pe
care am cumpdrat-o astiazi.”

Care dintre cele doud fraze sugereazd ca va asteptati
sd-si termine temele? Care dintre ele aratd cd nu suntetfi
deloc sigur ci le va termina?

Probabil ati observat cd in ultima vreme comerciantii
au devenit mai atenti la mediul inconjurétor. Unele super-
magazine din societatea noastra folosesc etichete speciale
pentru a indica produsele cu ambalaje reciclabile, produ-
sele biodegradabile si asa mai departe. Unele magazine
oferd o reducere de cdtiva centi din suma totald atunci
cand veniti cu propria dumneavoastrd sacosd. La altele
existd un mic cos de gunoi destinat pungilor de plastic
care urmeazi a fi reciclate. Toate aceste pungi sunt o ame-
nintare la adresa mediului, pentru cd durata lor de viaté
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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, ma-
gazinul nostru local Safeway nu oferea pungi de plastic re-
ciclabile. Sotia mea s-a hotdrat si schimbe situatia. S-a dus
la casier si i-a spus: ,Apreciez foarte mult eforturile pe
care le faceti pentru protejarea mediului. Cand veti incepe
un program de reciclare a pungilor de cumparaturi?”

N-a spus ,,Credeti ca ati putea”, ,V-ati gandit” sau , Ar
putea fi o idee buni sa...”. A spus ,CAND?”

Casierul a raspuns:

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

Magazinul Safeway din Coal Creek Village are acum
un cog pentru reciclarea pungilor de cumparaturi. Daca
supermarketul dumneavoastrd n-are incd asa ceva, data
viitoare cand mergeti la cumpdrdturi puneti intrebarea
,Cand”, nu intrebarea , De ce”.

Cand Citibank, US West, Bank of America si AT&T do-
resc sd-si iImbunatiteascd eficienta in ceea ce priveste recu-
perarea creditelor, il sund pe Bill Arnold, director al insti-
tutului International Collection Training. Treaba lui este sa
le arate oamenilor cum pot proiecta asupra altora asteptari
pozitive. Observati diferenta dintre frazele:

»Uitati cum stau lucrurile: daca puteti inapoia suma
pana la sfarsitul sdptamanii, renuntam la taxele de
intarziere”

»Veniti cu cecul de 67,50 $ inainte de sfarsitul sap-
tamanii si voi anula taxele de intarziere. In ce zi pu-
teti veni, pana vineri, ca sd va pot credita contul?”
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Bill lasa deoparte intrebarea tipicd: ,Credeti cd ati pu-
tea tnapoia suma inainte de sfarsitul siptdmanii?” El pro-
iecteazd asteptarea pozitivd ca debitorul va pliti. Scopul
lui este sa se asigure cd acest lucru se va intimpla, nu sa
afle dacd se va intdmpla.

Daci datornicul spune: , Asteptati putin. N-am spus ca
voi pliti pand la sfarsitul siptdmanii”, Bill cauta s defi-
neascd pe ce se bazeazd asteptarea sa pozitiva:

»+Richard, sunt convins ci esti un om cinstit si res-
ponsabil, nu-i asa?”

»Sigur cd da.”

»S1 vrei sd-ti onorezi obligatiile, nu-i asa?”

,Pai, da, vreau.”

,Deci ai vrea si rezolvi treaba asta pana la sfarsitul
sdptdmanii, corect?”

,Da, dar nu am banii acum.”

=/

Bill renuntd din nou la intrebarea ,,Daca” si proiecteazd
o asteptare pozitiva. In loc sa spuna:

LAtunci cAnd crezi cd vei avea destui bani ca sa
platesti?”,

el presupune ca datornicul vrea si rezolve problema cat
mai repede. Il intreaba:

,Cat vi lipseste din suma care trebuie achitata sap-
timana asta?”

Cu alte cuvinte, Bill nu-1 intreabd pe datornic daca va
plati, ci trece la intrebarea urmatoare, cind va plati? lar
daci acesta spune cd pentru moment n-are destui bani, Bill
nu intreabd cand va plati, ci cat va plati acum.

Cand vreti ca o persoand sd facd un anumit lucru,

s

puneti-i o intrebare cu caracter practic. Nu ,dacad”, ci
»cand si cat?”
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Céand observati cd ati inceput o intrebare folosind
~dacd”, reformulati-o pentru ca ea si reflecte asteptarea
dumneavoastrd pozitiva.

In loc sa spuneti:

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

spuneti:

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

In loc s& spuneti:

~Stiu cd oamenii dumneavoastrd de la reparatii tre-
buie si fie tare ocupati, dar telefoanele noastre tre-
buie reparate repede. Credeti ci ati putea trimite pe
cineva astdzi?”,

spuneti:

~Stiu cd oamenii dumneavoastrd de la reparatii tre-
buie si fie tare ocupati si apreciez ajutorul dum-
neavoastrd. Deoarece telefoanele sunt principala
noastrd legatura cu clientii, trebuie reparate rapid.
La ce ord puteti trimite pe cineva, in aceasti du-
pa-amiazi?”

In loc sd spuneti:

~Ma4 intrebam dacd puteti sa...?”,

spuneti:

»Cand veti...?”



Nu-i nici o problema!

Tocmai afi primit vestea ci ,v-ati oferit voluntar” ca
supraveghetor la programul pentru tineri care va avea loc
luna viitoare, o dati cu intrunirea asociatiei profesionale a
sotiei dumneavoastra.

Spuneti cu voce tare:

,Saizeci de adolescenti in aceeasi sald si eu respon-
sabil cu ordinea? Va fi o problema ingrozitoare!”

Apoi spuneti:

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

Care versiune presupune ci lucrurile vor merge prost?
Care dintre ele sugereazi ci 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 catre centrul scenei, in scau-
nul cu rotile, pentru a-si rosti discursul de absolvire. Toa-
te persoanele din public au observat cd trupului lui Sonny
era intrucatva asimetric, cu picioarele si bratele amplasate
intr-o pozitie ciudatd. Nu-si tinea capul drept, iar in felul
siu de a vorbi era ceva neobisnuit. Poate cd multi dintre
cei de fata s-au gandit: ,Si eu care credeam cd am proble-
me. Viata lui Sonny in acest scaun cu rotile trebuie sd fie o
mare problema.”

Dar Sonny nu vede lucrurile in acest fel.

L-am intalnit la cea mai interesanti ceremonie de absol-
vire la care am asistat vreodatd. Aceasta a avut loc la Cen-
trul de Resurse pentru Handicapati de langé locuinta mea
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din Seattle. O fosta scoald elementard, desfiintata pe ne-
drept cu cativa ani in urmd, fusese transformatd intr-un
centru educativ dedicat in exlusivitate persoanelor cu pro-
bleme fizice speciale.

Cursantii de la centru nu se multumesc sd primeasca
ajutor public si nu-si pierd timpul degeaba. Sunt hotarati
sd fie membri activi ai fortei de munca si se inscriu la cur-
suri serioase de afaceri si profesionale, pentru a-si asigura
un loc de muncé si a nu depinde de altii. Programul este
sustinut in intregime de firme-sponsor si voluntari.

Programul ceremoniei de absolvire a inceput cu discur-
surile oaspetilor din partea citorva corporatii care sprijina
centrul: compania Boeing, John Fluke Manufacturing,
GTE, Digital Equipment si asa mai departe. In timpul pro-
gramului din seara aceea, nici unul dintre vorbitori nu a
rostit cuvantul , problema”. Ar fi fost extrem de usor si-i
descrii pe studenti drept oameni coplesiti de probleme:
mobilitate limitata, indiferentd din partea celorlalti, priviri
indiscrete, atitudini partinitoare si multe alte prejudecati.

Nimeni nu a mentionat cuvantul , probleme”. Toti au
vorbit despre ,,provocari”. Frank Shrontz, secretar si direc-
tor executiv la Boeing, a mentionat faptul ca la firma lui
sunt angajati 10 000 de oameni cu ,provocari medicale”,
nu cu ,handicapuri”. In loc si se refere la absolventi ca la
niste oameni ale ciror , probleme” le dau dreptul la mila
sau la o atentie speciald, a subliniat ca politica de angajare
de la Boeing a fost formulat4 astfel incat sd deserveasca in
cea mai mare masurd interesele firmei. ,Cand gadsim per-
soane asemenea lor, care au depdsit provocari importante,
vedem niste oameni plini de curaj si perseverentd. Sunt
niste angajati extraordinari.”

Sonny Hendrix s-a numdrat printre cursantii care au
luat cuvéntul. Terminase cursul , TeleProfessionals”, cu ac-
cent pe aptitudinile necesare in vanzarile prin telefon si in
relatiile cu clientii. Adresandu-se colegilor sii de la micro-
fonul pe care i-l tinea o persoana aflatd langa scaunul siu
cu rotile, le-a spus urmatoarele:
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~Handicapurile noastre nu sunt decit barierele sau
usile pe care le acceptam Inaintea noastrd. Suntem
rispunzitori pentru provocarile cu care ne con-
fruntam.”

Sonny nu era dispus s accepte faptul cd o persoand
handicapati se confrunta cu probleme si cd majoritatea ugi-
lor 1i rdmaén inchise. Dupéa ceremonie, l-am sunat ca sd-i iau
un interviu si am vorbit despre , probleme” si , provocari”.
Dupi el, cei doi termeni reprezinta lucruri total diferite:

»O problemai este un lucru pe care-l urasti. O pro-
vocare este un lucru pe care vrei sd-1 depasesti.”

Una dintre clientele mele este un manager de nivel me-
diu la o importanta firma de telecomunicatii. A observat
ci sefii de la nivelul superior veneau la ea cu ,probleme”
siii cereau solutii. Asta nu o ajuta sd se pregateasca pen-
tru a avansa in carierd si ii ldsa foarte putin timp pentru
celelalte responsabilitati. Voia sa-si mentina politica
wusilor deschise” si a observat cd atunci cand era foarte
naccesibila”, deseori ajungea la sfarsitul zilei cu sentimen-
tul ci fusese ,haituitd” tot timpul si ca nu facuse altceva
decat sa stingd mici incendii.

Solutia ei la aceasta , problema” a fost s organizeze o
intalnire cu toate persoanele de la nivelul superior care
apelaseri la ea, in care s instituie o noud ,politica de ga-
sire a solutiilor”. Si-a reafirmat dorinta de a vorbi cu fieca-
re supervizor in mod individual, ori de cate ori acestia
simfeau nevoia. Insa le-a cerut si-si schimbe modul de a
pune problema. Supervizorilor le era interzis sa intrebuin-
teze cuvantul ,problemd” si, de asemenea, sd deschida
discutia daca nu aveau cel putin o solutie.

Vechiul dialog;:

»Scuzd-md, Kathryn, trebuie sa vorbesc cu tine. Am
o problemi cu Dennis Swall. A intarziat deja trei zile
la rand si le da celorlalti un exemplu foarte prost. Ce-
ar trebui s3 facem?”
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Noul dialog:

»Scuzd-md, Kathryn, as vrea sa-ti povestesc despre
o situatie cu care md confrunt. Trebuie si-1 conving
pe Dennis Swall si fie mai punctual si am o idee
despre cum sa rezolv asta. Te rog, spune-mi da-
ca-mi poti sugera o abordare mai eficientd.

Rezultatul? Kathryn le-a facut supervizorilor un mare
serviciu, incurajandu-i sd aib4 mai multa incredere in ei.
Pe de o parte, ei aveau in continuare garantia cd se aplicau
solutiile potrivite, iar pe de altd parte, nimeni nu se mai
simtea deprimat. In loc s fie coplesiti de , probleme” im-
povaratoare, Kathryn si supervizorii ei si-au folosit intru-
nirile pentru a discuta despre avantajele diverselor solutii
pozitive.

Substituirea problemelor cu solutii va functiona si in
viata personald. Cand prietenii sau membrii familiei incep
s& discute despre ,,probleme”, veniti-le in ajutor, deviind
discutia catre solutii. Aceasta va ajutd s& va concentrati
asupra unor provocdri interesante, si nu asupra unor pro-
bleme deprimante.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Inlocuiti cuvantul ,problema” cu ,provocare” sau
~Ocazie” si concentrati-vd asupra solutiilor.
In loc sa spuneti:

~Acum, cd Jason a ajuns la varsta adolescentei, ne va
face tot felul de probleme”,

spuneti:

~Acum, ca Jason a ajuns la varsta adolescentei, ne
confruntdm cu noi provocari.”

In loc sd spuneti:

~Recentele crize internationale au afectat pietele de
schimb valutar si au cauzat tot felul de probleme”,
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spunetfi:

~Recentele fluctuatii valutare ne-au deschis o mul-
time de posibilititi noi.”

In loc séd spuneti:
,Mi-e teamd cd vom avea probleme”,
spuneti:

»Pare o provocare interesantd.”

Profetiile cu privire la propria
persoand se implinesc

Dupé ce v-ati obisnuit, in sfarsit, cu sistemul telefo-
nic folosit in departamentul dumneavoastrd, sunteti trans-
ferat intr-o alta clidire, unde se foloseste un sistem total
diferit.

Spuneti cu voce tare:

»Nu se poate! Nu sunt in stare s& invat toate carac-
teristicile astea. Probabil o s&-mi ia luni intregi ca
sd-mi intru In mand. Parcd nu era destul de greu sa
preiau posta vocald si sd fac transferuri de pe ve-
chiul meu telefon. Nu voi reusi s invat niciodatd un
sistem de comenzi complet nou.”

Apoi spuneti:

»M-am familiarizat cu telefoanele pe care le folo-
seam inainte si acum mi voi descurca la fel de bine

si cu noul sistem. Voi invita cu ajutorul colegilor
mei si voi tine la indemina o brosuri cu instruc-
tiuni.”

Cine pare condamnat sd-i descurajeze pe apelanti si sa

incurce transferurile la noul siu telefon? Cine se va fami-
liariza rapid cu noul sistem?

Intr-un fel sau altul, in ultimii cAtiva ani m-am convins
pe mine insumi ca stau foarte prost cu simtul de orientare.
Cel mai curios este faptul cd am caldtorit foarte mult, in
cea mai mare parte a lumii, fird s& ma ratdcesc vreodata.
Am ficut autostopul de la Nairobi la Cape Town, m-am
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aventurat pe culmile din Noua Guinee si am béatut poteci-
le incage nemarcate din Anzi. Intotdeauna am ajuns fara
probleme la destinatia propusa.

Insi de curdnd am ajuns binecunoscut pentru ,talen-
tul” de a m4 rdtici in orasul meu natal. Nu demult, priete-
nii nostri Lou si Vanna Novak ne-au invitat la cind la ei
acasd, la doar 25 de minute de noi. Inainte de a pleca, am
sunat-o pe Vanna si i-am spus:

,Stiu cd am mai fost la voi de doud ori, dar cred ci
ar fi bine sd-mi spui din nou pe unde s-o iau. $tii cd
mai riticesc intotdeauna.”

In timp ce-mi notam instructiunile, nu m-am ostenit s3
verific detaliile, fiindcd oricum ma asteptam s& md rata-
cesc. Fireste, cu o jumitate de ord mai tarziu decat ora la
care eram asteptati, i-am sunat din magina.

~Lou, ne-am ratdcit. N-am idee ce s-a intamplat. Am
cdutat podul Magnolia Street, agsa cum a spus Vanna,
dar am ajuns pe podul Ballard si acum nici méacar nu
mai sunt sigur pe ce parte a canalului trebuie sa fim.
Intotdeauna ma raticesc cand vin la tine.”

M4 simteam atat de prost. Fetita noastra urla in scaunul
ei din masing, iar sotia mea, Julie, sedea in spate, incer-
cand s-o potoleasci si certandu-ma pentru cd Incurcasem
instructiunile Vannei. In cele din urma, am ajuns (cu o in-
tarziere de 45 de minute), dar numai dupa ce Lou m-a ,,di-
rijat” 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 reuseste sd aducd avionul
pe pdmant, urménd instructiunile turnului de control.

In drum spre casd, Julie a subliniat faptul c& eu ma
~programasem” de la inceput sd ma raticesc. Nici nu ar fi
fost posibil s nu mi riticesc. i programasem pentru
acest rezultat pe Lou si Vanna, precum si pe mine insumi,
prin formularea: ,Intotdeauna mi ritiacesc.”

Am o busols, sunt destept, am o harta detaliatd si ma
pricep s vorbesc cu oamenii. Nu exista nici un motiv lo-
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gic pentru care m-as ratdci. De ce sd-mi limitez capacitati-
le in mod artificial? Chiar din acel moment, m-am hotarat
s& nu mai spun , M4 riticesc intotdeauna.” In schimb, as-
cult instructiunile cu atentie, iau notite clare si spun: , O
sd-1 gdsesc usor.”

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

~Cand trebuie sd repar ceva, parcd as avea doud
maini stangi.”

»Nu sunt in stare s3 gatesc.”

54 Invat franceza? Nici micar nu pot pronunta nu-
mele vinurilor din California. N-am defel talent la
limbi strdine.”

Astdzi, in timp ce scriam, m-am hotdrat sd-mi deblo-
chez talentul de a-mi gasi drumul, oriunde m-as afla. Va
invit si pe dumneavoastra ca atunci cand cititi aceasta pa-
gind sd luati hotararea de a vd pune in valoare cit mai
multe abilitati. Nu va mai spuneti dumneavoastra si celor-
lalti cd ,,nu va pricepeti” la ceva; descoperiti cat de bine va
pricepeti.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Inlocuiti expresiile dumneavoastrd obisnuite care vi
autohmlteaza cu afirmatii care va dau putere.
In loc s& spuneti:

,Niciodatd n-am fost bun la matematicd. Nu ma
prea pricep la cifre. Niciodatd nu stiu cum se calcu-
leazd procentele, nici médcar cu un calculator”,
spuneti:

~»Ma descurc bine la multe lucruri legate de mate-
matica. Voi trece pe la bibliotecd si imi voi reim-
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prospdta memoria in ce priveste calculele elemen-
tare pe care le-am uitat, cum ar fi calculele cu pro-
cente.”

In loc si spuneti:
,Nu mé pricep la asta”, Faceti-va investitiile profitabile!

spuneti:

~Mai striduiesc si devin mai bun la asta.”

Vinde;i spatiu publicitar intr-o binecunoscuta revista
pe teme de natura si va intalniti cu o intreprinzatoare care
a decis sd comercializeze un dispozitiv special pentru hra
nirea pdsdrilor. Este o afacere mica: potentiala dumnea
voastra clientd abia si-a inceput afacerea, al cérei ,centrt:
de operare” este, deocamdatd, masa din bucatérie.

Spuneti cu voce tare:

,Imi dau seama ci a cheltui 500 de dolari pe orecla
mad intr-o revistd este un angajament important. De

sigur, e greu de estimat, dar ati putea primi sute de
comenzi.”

Apoi spuneti:

~Aceastd reclami reprezintd o investitie de 500 de
dolari. Haideti s vedem ce profit va genera, chiar
daca vid raspund doar 0,5% din cititorii nostri.”

Care abordare are mai multe sanse sd capteze atenii:
intreprinzatoarei? In ce caz se poate spune cd fondurile
vor fi investite intr-un mod mai intelept?

De curdnd, am devenit tatd si multi alti parinti m-au
sfatuit ,,sd petrec cat mai mult timp posibil” cu fetita mea
acum, cat este foarte micad. Uneori, trece o buna parte din
zi si eu n-am facut altceva decat sa md joc si sd vorbesc cu
copilasul meu. Sotia mea face la fel. Eu nu mé gandesc ca
imi cheltuiesc timpul cu ea, ci cd il investesc. Iar profitul
este urias: atunci cdnd méa bucur impreund cu Kelcie sunt
0 persoand mai fericitd, mai productiva, iar in ceea ce-o
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priveste pe ea, stiu c4 atentia pe care i-o daruim acum noi,
parintii va avea un efect benefic asupra intregii ei vieti.

In timp ce cititi aceastd carte, uneori poate aveti impre-
sia cd pun prea mare accent pe sensurile cuvintelor. Cred
cd acesta este un astfel de moment. Ganditi-va insa ce in-
fluenta extraordinara au cuvintele asupra gandirii dum-
neavoastra.

Haideti s& 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 sd se scurgd; 4: a sacrifica

Qare asta se intampla atunci cdnd iau o pauza si ma joc
cu Kelcie timp de o ora? Imi risipesc timpul? Acum sa tre-
cem la litera I.

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

Suna mai bine! Cand imi folosesc timpul pentru a fi im-
preund cu fiica mea, fac aceasta pentru cd ma astept la be-
neficii si la avantaje. Vreau sa ma simt bine — si ea la fel.

Investiti suficient timp in familia dumneavoastra? Ras-
plata primita meritd sd va sporiti investitia?

In afaceri, atunci cdnd decideti sa va folositi fondurile
limitate pentru a cumpara calculatoare, a angaja oameni
sau a plati chirie, va asteptati ca firma sa produci, in
schimb, un profit. Nu cheltuiti bani pe publicitate, promo-
vare, programe de ingrijire a sdnéatitii si pe vehiculele
companiei, ci 1i investiti.

In viata personald, inlocuiti ,,a cheltui” si ,,a petrece” cu
»ainvesti”. Am descoperit ca sunt destule ocazii in care ,a
cheltui” este mai potrivit. Dacd merg in parc si cumpar
vatd de zahdr, nu fac o investitie. Cumpdr lucruri pentru
cd imi plac pe moment. Dar cand vine vorba de a cumpé-

* Bineinteles, mai jos sunt redate sensurile din limba engleza ale verbe-
lor in discutie. (N. red.) :
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ra un automobil, a alege o masiné de spalat sau a-mi com-
pleta garderoba, imi place sd-mi consider achizitiile niste
Linvestitii”,

Faptul de a gandi — si a vorbi — despre investitii cre-
eazd o constiintd a plenitudinii, si nu a lipsei. Daca vesnic
doar cheltuiti, nu faceti decat sa risipiti continuu resurse
limitate. Atunci cand investiti, folositi o parte din resurse-
le dumneavoastra asteptandu-vé sa creati si mai multe.

Atunci cand descrieti modul in care va veti folosi timpul,
banii si energia, vorbiti despre investitii. Folositi-va resur-
sele intr-un mod intelept, care va genera recompense, in-
diferent dacd asta Inseamna satisfactie pe termen scurt,
recompense financiare pe termen luirg sau sentimentul
profund cd ati ficut ceea ce trebuia.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

inlocuiﬁci »a cheltui” si ,,a petrece” cu ,,a investi” atunci
cand vorbiti despre felul in care va veti folosi timpul, ba-
nii sau alte resurse.

In loc sa spuneti:

,Vom cheltui mai multi bani pe casa si vom adduga
o miniserd langa ferestrele din bucitarie”,

spuneti:

»vom investi intr-o miniserd pentru a ne face lo-
cuinta mai placuti. Totodatd, cind ne vom muta de
aici, aceasta va fi un avantaj atractiv.”

In loc sa spuneti:

»INu mai putem cheltui bani pe mobila. Departa-
mentul tdu va trebui si se descurce cu birourile si
scaunele pe care le aveti deja”,

spuneti:

»~Pentru moment, nu vom cumpdra mobild noua.
Desi a investi in scaune si mese mai ergonomice ar



56

INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

putea spori productivitatea, sunt alte investitii care
ne pot aduce un profit mai bun.”

fn loc sa spuneti:

,Cum se apropie toamna, trebuie s cheltui din nou
o gramada de bani pe haine. Am nevoie de un nou
pardesiu, de pantofi si va trebui sd cumpdr si niste
pantaloni”,

spuneti:

»Voi investi intr-o noui garderoba pentru toamna
si iarna. Voi cumpira un pardesiu cilduros si con-
fortabil, niste pantofi si niste pantaloni cu care si
arit bine la serviciu.”

In loc sd spuneti:
,Voi cheltui bani si timp pentru cursuri serale”,
spuneti:

»Voi investi timp si bani in cursuri serale, ca si pot
progresa in cariera mea.”

Nimic nu este imposibil

Deja ati avut vanzari record, iar in prezent realizarile
dumneavoastrd sunt cu aproape 20% mai mari decat in
aceeasi perioadd a anului trecut. Managerul regional vi fe-
licitd pentru performantele dumneavoastrd si va infor-
meazd cd norma pentru trimestrul urmator v-a fost marita
cu 25%.

Spuneti cu voce tare:

,Imposibil! Deja rulez cu vitezd maxima si am avut
noroc sd primesc cateva comenzi mari in primul tri-
mestru. latd de ce mi-am depasit deja norma cu 20%.
N-am cum si inchei anul cu o crestere de 25%.”

Apoi spuneti:

»Va fi o provocare. Pind acum, o combinatie de im-
prejurdri m-a ajutat sd realizez mai mult cu 20%.
Poti sd te bazezi pe angajamentul meu total pentru
a doua jumatate a anului. Voi face tot ce-mi std in
puteri ca si indeplinesc noua normi si cred ca
aceasti crestere de 25% este realizabili.”

Care persoand are sanse sd facd fatd cresterii de 25%?

Poate cunoasteti deja una dintre numeroasele carti ale
reverendului Robert Schuller sau poate cd ati urmarit la te-
levizor transmisii de la Chrystal Cathedral (Catedrala de
Cristal) din California. Am avut norocul s mé aflu printre
pasionatii de arhitecturd care au facut turul catedralei
atunci cand proiectantul acesteia, Philip Johnson, si-a pre-
zentat in mod oficial bijuteria comunitatii arhitectilor. Mai
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tarziu, am aflat ,adevdrata poveste” a construirii acestui
edificiu impresionant.

Cand a vorbit pentru prima oara cu Philip Johnson,
dr. Schuller i-a explicat ca vrea s& construiasci o catedrala
spectaculoasd, alcituitd in intregime din sticld, cu o acus-
ticd extraordinari si in care amvonul sa fie perfect vizibil
din pozitia fiecdrui scaun. Nu se mai construise niciodata
0 asemenea clidire; erau necesare cantitati uriase dintr-o
sticld speciald si tehnici de constructie inovatoare. Pe dea-
supra, California de Sud reprezintd una dintre zonele cu
cea mai Inalti activitate seismica. In timp ce-i explica dom-
nului Johnson viziunea 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, lasd-ma sa inteleg. Vrei sa ridici o cladi-
re uriasd, cum nu s-a mai vazut vreodata. Vrei sa fie
construitd folosind materiale si tehnici care n-au mai
fost utilizate niciodata si nici macar nu ai bani pen-
tru asta? E imposibil!”

Zambind, reverendul Schuller I-a rugat pe Philip John-
son s3 deschida uriasul dictionar aflat pe un piedestal din
biroul sdu si sd caute cuvantul ,,imposibil”. DI. Johnson
strdbdtu camera si incepu s dea paginile; dupa o clipa de
confuzie, celebrul arhitect ridicd privirea si spuse: ,In
acest dictionar nu exista cuvantul «<imposibil»”

Dr. Schuller statea langa biroul sdu, arborand un zam-
bet strengar si tindnd un cutit pentru hértie in ména ridi-
cata. Ii explicd arhitectului aflat in Incurcatura ca foloseste
cutitul pentru a elimina cuvintele negative din orice dic-
tionar pe care-l gaseste.

. Totul este posibil”, spuse dr. Schuller.

Foarte putine lucruri dintre cele pe care vreti sa le rea-
lizafi sunt chiar ,imposibile”. Desigur, pot fi dificile, soli-
citante, provocatoare, nerealizate pana la momentul
respectiv -— dar nu imposibile. De ce sa va prejudiciati
propriile asteptdri, etichetind o intreprindere mareata
drept ,imposibila”?
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Cele mai multe dintre marile figuri ale istoriei nu obis-
nuiau sd utilizeze cuvantul ,imposibil“. A spus cumva
Columb ca e imposibil si navigheze pana la un alt conti-
nent? A spus Kennedy ca este imposibil sa trimitd un as-
tronaut american pe Lund? Oamenii de acest fel au infrun-
tat provocdri initiale infricosadtoare si numeroase obstacole
apdrute de-a lungul drumului. $i au luat hotdrarea sa
nu-si eticheteze scopurile drept ,imposibile”.

Cea mai nefericitd consecinti a faptului de a eticheta un
lucru drept ,,imposibil” este aceea cd nici mé&car nu va ofe-
riti sansa de a incerca. Daca folositi cuvantul ,,imposibil”,
intrd in actiune principiul , disonantei cognitive”. Mintea
dumneavoastrd doreste si se asigure ci aveti dreptate.
Cand v-ati convins pe dumneavoastra insiva ca un lucru
este intr-un anumit fel, sunteti hotarat sa o dovediti.

Dacé véd spuneti cd e imposibil sd va treziti cu o ord mai
devreme pentru a alcatui un buget realist al familiei, aveti
dreptate. Dormiti putin mai mult, va simtiti mai degraba
ametit decat treaz si decideti sa va ocupati altd data de bu-
get. latd disonanta cognitiva in actiune! Daca v-ati fi trezit
devreme, cu mintea limpede si v-ati fi apucat imediat de
treabd, alcdtuind un buget realist, ati fi dovedit ca presu-
punea dumneavoastrd anterioara era gresitid. Mintea dum-
neavoastra nu doreste sa gresiti, deci are grija sa va de-
monstreze ca aveti tot timpul dreptate.

Cand va spuneti:

»Mad voi trezi odihnit, cu 0 ord mai devreme si voi
folosi acest ceas tihnit ca sd pun la punct un buget
realist al familiei”, mintea dumneavoastrd se stri-
duieste si In acest caz sd va demonstreze ci aveti
dreptate.

Cand renuntati la gandirea de tipul ,acest lucru este
imposibil”, apar cdi nebanuite, care va conduc spre reali-
zarea scopurilor dumneavoastrd. Este mai bine ca mintea
sd va demonstreze cd aveti dreptate in legdtura cu ceea ce
ati decis cé este posibil in loc sd va sustina afirmatiile cdnd
declarati ca un lucru este imposibil.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Inlaturati cuvantul »imposibil” din vocabularul dum-
neavoastra. Inlocuiti-l cu o expresie mai corecta si mai po-
zitivd, care descrie ceea ce, in aparentd, nu puteti realiza.

In loc s spuneti:

,Imi dau seama ca vrei sa castigi destui bani ca sa-ti
cumperi vara asta o0 masind, dar e imposibil. Costu-
rile asigurdrii ar fi enorme”,

spuneti:

»Stiu cd ti-ar plicea sd ai propria ta masina; si vei
avea nevoie de o graimadi de bani ca sa ti-o cum-
peri si sd-ti pldtesti asigurarile. Haide sa facem un
plan realist si sd discutim diseara despre asta cu
tatdl tdu. Dacd vara urmaitoare nu e un termen rea-
list, poate ne gandim la Craciun.”

In loc sd spuneti:

»5a fiu promovat director economic pana la sfarsi-
tul anului? Imposibil! Am nevoie de cel putin 12
luni de experientd si deja sunt doi alti asistenti de
vanzari care agteaptd ocazia asta”,

spuneti:

»,Din cite stiu eu, nimeni n-a fost promovat direc-
tor economic in mai putin de un an. Vreau sd fiu
primul in aceasta situatie. Voi munci cat imi std in
puteri ca sd am realiziri absolut remarcabile.”

In loc sa spuneti:
,Acest lucru este imposibil“,
spuneti:

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

B

Copiii sunt numai urechi

Adolescentul dumneavoastrd cel voinic se aldtura
unor copii mai mici, care se joacd in fata casei cu un skate-
board. Cand baiatul dumneavoastrd se urcd pe skateboard si
isi ia avant, masa si acceleratia se combind — iar viteza re-
zultatd il propulseaza pana in gradina vecinului, unde da-
rama bazinul de plastic, culci florile la pamaént si rupe una
dintre tevile stropitorii automate.

Spuneti cu voce tare:

,John! Ce-i cu tine? Uite ce-ai ficut, nerodule! Ai fa-
cut praf curtea din fata a familiei Tate. Nu esti in sta-
re sd te porti ca un tandr de véarsta ta. Toatd viata o
sd ai probleme.”

Apoi spuneti:

~John! Se pare cd o sd te ocupi putin de gradindrit.
Stiu ca ai intentii bune si esti prea mare pentru ju-
cdriile copiilor.”

Care dintre parinti isi Incurajeaza copilul sd-si foloseas-
cd ratiunea si sd treacd fird probleme la viata de tanar
adult? Care dintre ei 1i submineaza copilului stima de sine?

Cand avea doar 6 anisori, micuta Julie stitea foarte
prost cu atentia. N-o prea interesa scoala siin clasa a treia
a ramas repetenta. In clasa a patra, situatia nu era cu mult
mai buni, asa ci profesoara s-a dus sa stea de vorba cu pa-
rintii ei, a cdror ingrijorare era cat se poate de fireasca. Le-a
spus: ,,Cred ca trebuie sa priviti adevarul in fatd. Julie nu
va fi decdt o elevd mediocra.”
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Este uluitor cat de receptivi sunt copiii mici. Desi Julie
nu-si aminteste ca profesoara ei sa-i fi spus vreodatd in
mod direct asemenea vorbe descurajante, intr-un fel sau
altul micuta a inteles.

In scoala primara si la gimnaziu, Julie a fost o eleva de
nivel mediu. Vesnic nesigura pe realizérile ei, lega priete-
nii mai ales cu oamenii care nu se remarcau prin nimic de-
osebit. Nu aveau mari agteptdri de la ea si nici nu primeau
asa ceva.

In clasa a noua, Julie s-a imbolnévit de mononucleoza
si a stat tintuita la pat noud sdptdmani. Neavand prea mul-
te distractii la dispozitie, a inceput sd se puna la punct cu
materia pe care o pierdea lipsind de la scoala. Pentru pri-
ma oard a descoperit ca, dacd se strdduia, putea sa fie o
elevd de nota 10 si nu una medie.

Doudzeci de ani mai tarziu, un veterinar a observat ca
lui Julie, pe atunci in varsta de 33 de ani, ii pldcea foarte
mult sd se ocupe de cai. I-a spus c# are darul de a diagnos-
tica bolile si a incurajat-o sa dea la facultate, spunandu-i ca
e prea desteaptd ca si n-o facd. Dintr-un motiv sau altul,
Julie l-a crezut. S-a inscris la unul dintre colegiile din veci-
nitate (si totodata s-a eliberat de credinta cd e destinata sa
fie ,mediocrd”), iar acum o duce mult mai bine.

Julie avea un nume de familie neobisnuit, pe care poa-
te cd l-ati mai auzit: Ziglar. Tatdl ei este Zig Ziglar, unul
dintre cei mai cunoscuti conferentiari si instructori profe-
sionisti de vanzari din lume. Am auzit prima oara poves-
tea lui Julie Ziglar Norman cand am luat cina cu Zig si so-
tia lui, Jean. Sotia mea si cu mine eram cu fetita noastra de
trei luni, Kelcie, si i-am cerut lui Zig sa ne dea cateva sfa-
turi privind mesajele pe care ar trebui si le transmitem zil-
nic fetitei noastre in cea mai importantd etapa din viata ei.
Zig este autorul cdrtii Putem creste copii buni intr-o lume ne-
gativdl*, o lucrare extraordinard, pe care ar trebui s-o ci-
teascd orice pdrinte. Cartea contine un citat anonim:

* Aparutd la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2000. (N. red.)
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Casa dumneavoastrd este impdnzitd cu microfoane!

In orice casd, fiecare copil are doud microfoane — cite
unul in fiecare ureche. Aceste instrumente extraordinar
de sensibile capteazd rugdciunile rostite la masd, melodii-
le fredonate, conversatiile obisnuite si toate tipurile de
limbaj folosite. Aceste microfoane inregistreazd absolut
tot si transmit datele unor minti extrem de impresionabi-
le. Aceste sunete devin apoi vocabularul copilului dum-
neavoastrd si baza faptelor sale.

Din propria mea experienta, copiii sunt extrem de sus-
ceptibili la mesajele negative. In copilirie, mi s-a spus ci
aveam niste urechi de mégar; chiar daca mai tarziu corpul
meu s-a dezvoltat indeajuns, pand pe la 30 de ani m-am
considerat urat. Ori de cate ori ma uitam in oglind4, ima-
ginea la care priveam era cumva distorsionatd, asemenea
celei reflectate de o oglindd cu doud fete convexe de la
bélci: nu vedeam decat doud urechi uriase, total nepotrivi-
te cu restul.

Ceea ce spuneti dumneavoastra si ceea ce spun altii are
o influentd foarte puternicd asupra imaginii de sine a copi-
lului. O proasts imagine de sine se vindecé 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, pentru copiii
dumneavoastrd?), le reaminteste tuturor parintilor ca este
posibil sd submineze fdrd sd-si dea seama increderea in
sine si valoarea propriilor copii. O greseald obisnuiti este
sd le spund copiilor cd sunt rdi, desi in realitate sunt copii
buni, care se poarta riu. In aparent3, frazele urmatoare
sunt foarte aseméanitoare:

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

.54 desenezi pe pereti e un lucru rdu. Acum ai stri-
cat tapetul. Asta inseamna sd distrugi fucrurile.”
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Desi intre efectele psihologice ale acestor doud admo-
nestiri existd o diferentd uriasa, la varsta lor copiii nu pot
percepe asemenea distinctii subtile. Ca adulti, trebuie sa
ne asumdm reponsabilitatea de a fi cat se poate de precisi
in aprecierile si dezaprobarile noastre.

Copiii isi modeleaza viitorul prin propriul limbaj.
Cand vi auziti copilul spunénd:

,Intotdeauna ma incurc la aritmeticid. Nu mé pricep la
numere. Nu vreau si dau lucrare. M4 doare burtica”,

ucideti in fasa 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 sd cumperi fructe. Poti si
te descurci foarte bine la lucrarea la aritmetica. Hai
sd facem exercitii impreuna.”

Eu iau in serios sfaturile lui Zig Ziglar si Wayne Dyer.
Desi micuta mea Kelcie nu vorbeste incd, sunt sigur ca imi
intelege sentimentele, daca nu si cuvintele. N-o sd las nici-
odat¥ si treaci o zi fira sd-i amintesc cd este o fiintd bund,
desteaptd, frumoasd, avand inainte o viata extraordinara
si plind de recompense.

A-i invita pe copiii dumneavoastrd si foloseascd un
limbaj pozitiv este unul dintre cele mai minunate daruri
pe care li le puteti oferi. Aratati-le prin propriul dumnea-
voastrd exemplu cd proiectati asteptari pozitive, atat in
ceea ce va priveste, cat si In privinta lor. $i nu uitati cd toti
copiii cu care interactionati, indiferent daca sunt rude, ve-
cini sau nigte pusti cu care vorbiti cdteva minute la coadd
la supermarket sau in avion, cintidresc fiecare vorba pe
care o rostiti. Culegem ce am semdnat.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Aveti mare grija sa folositi un limbaj pozitiv ori de céte
ori vi aflati In preajma unor copii. Dati un exemplu bun si
ajutati-i pe copii sa-si modeleze viitorul, vorbindu-le pozi-
tiv si vorbind pozitiv despre ei.
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In loc s& spuneti:

»Bdiat rdu ce esti! Ai dardmat vaza lui mami si ai
spart-0”,

spuneti:

,,F?md d?i buzna in casd, poti sd spargi din gresea-
14 lucruri. Te rog si n-o faci. Aleargi la fel de bine
in continuare... si alearga afard.”

In loc sd spuneti:

,»,Copii, Imi pare rdu ci nu putem merge la Disney-
land, dar nu ne permitem. Tata nu se prea pricepe
sd-si pdstreze locul de munci, asa ci a fost concediat
din nou”,

spuneti:

»Copii, ne vom schimba planurile si vom merge la
Disneyland anul viitor, cind veti fi putin mai mari
si veti putea participa la mai multe distractii. Tati o
sd facd o schimbare interesanti si o si-si ia 0 noui
slujbad, mai buna decit asta pe care o are acum. O
sd economisim bani si asteptim cu neribdare o va-
cantd si mai buni.”

In loc s spuneti:
»Esti un copil rau si intotdeauna dai de bucluc”,
spuneti:

~Esti un copil bun si felul in care te porti nu este
acceptabil.”
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Ii apreciaza
pe cel care merita

Oamenii care folosesc forta cuvantului ii apreciaza pe
toti cei care meritd aceasta. Nu ezitd sa-i laude pe cei care
reusesc si nici sa se felicite pe ei insisi atunci cand creeaza
evenimente pozitive in viata lor.

Efectul pe care-1 poate avea asupra vietii dumneavoas-
tra felul In care vorbiti a fost studiat cu atentie, iar rezulta-
tele sunt spectaculoase. Dr. Martin Seligman, psiholog la
Universitatea din Pennsylvania, a efectuat cercetari extra-
ordinare pe aceastd temd. Rezultatele acestora sunt publi-
cate in cartea sa Learned Optimism (Optimismul invitat).

Dr. Seligman a identificat trei scari principale ale opti-
mismului si pesimismului in limbajul de zi cu zi al unei
persoane sau, cu alte cuvinte, ,stilul sdu explicativ”. Cand
se confruntd cu evenimente pozitive, oamenii care vorbesc
pozitiv le descriu in termeni ce se subscriu categoriilor de
,universal”, ,intern” si , permanent”. Pesimistii neajuto-
rati tind s& pund evenimentele pozitive pe seama unor fac-
tori ,,specifici”, ,externi” si ,temporari”.

,Universal” inseamnéa sa observati cd aveti succes nu
doar intr-o situatie anume, ci in toate aspectele vietii dum-
neavoastrd. ,Specific” inseamnd sa percepeti situatiile po-
zitive drept evenimente izolate.

Termenul ,intern” indicd faptul cd vd asumati respon-
sabilitatea, ca va recunoasteti propriul rol in obtinerea rezul-
tatelor pozitive si cd va apreciati pentru aceasta. Un stil ex-
plicativ ,extern” inseamna cd atribuiti succesul unui factor
aflat in afara controlului dumneavoastrd — , norocului”.
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Termenul , permanent” identificd evenimentele poziti-
ve drept dovezi continue ale unui sablon normal al succe-
sului. O descriere de genul , temporar” sugereaza un fel de
noroc chior, ceva ce se iIntampld numai din cand in cand.

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

.Biiete, sunt tare mandri de tine. Ai ficut o treabi
grozavi, iar toate antrenamentele tale au dat roade. Ai
jucat foarte bine in ultimul meci si pun pariu ci in con-
tinuare o sd joci si mai bine. Vid cd mergi mai bine si cu
scoala, ti-ai terminat treburile la timp si nu mai madnanci
atitea prostii. Se pare ci ai succes in toate meciurile.”

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

O mama care nu acordd importanta la ceea ce le spune
copiilor le va vorbi in felul urmétor:

,De data asta ai avut noroc. Tipul dla ti-a aruncat o
minge pe care numai un prost ar fi ratat-o. Si e bine ci van-
tul bitea citre stinga. Pacat ca nu joci asa mai des. Ar fi
bine s& te bucuri de glorie atat cat poti. Maine ai testul ace-
la la stiinte si stii cd la materia asta nu esti asa de bun.”

Parintele negativ foloseste pentru acelasi eveniment o
descriere specificd, externd, temporara. Succesul copilului
este un eveniment izolat, datorat unor factori externi si cu
sigurantd nu un lucru care va continua. Care parinte pre-
supuneti cd va avea un copil mai fericit si mai realizat?

In afaceri, liderii cei mai eficienti sunt aceia care i feli-
citd in public pe membrii echipei lor atunci cand acestia au
o realizare. Dac3 vreti sd aveti lucratori loiali, care devin
din ce in ce mai buni, aveti grija si-i apreciati pentru reali-
z&rile lor. Acelasi lucru este valabil si In relatiile personale
— prieteniile deosebite se bazeaza pe o admiratie recipro-
cd. Ganditi-va cat de mult inseamnd pentru dumneavoas-
trd cand cineva pe care il respectati, in care aveti incredere
si poate chiar il iubiti va apreciazi in mod sincer realizari-
le personale.
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In capitolele care urmeaz veti intdlni oameni care s-au
felicitat pentru propriile lor realiziri. De asemenea, 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 meritd.



Ce scuza aveti?

'\’é oferiti s-o duceti acasi cu masina pe colega dum-
neavoastrd, iar cdnd ajungeti, ea v invitad s beti o cafea.
Ea spune cu voce tare:

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

Apoi spune:

X 4

»Bine ai venit la mine acasa.

Care casd va fi mai curatd? Unde va veti simti mai con-
fortabil? Cine dd impresia unei persoane mai increzitoare,
mai sigure pe sine?

Ceea ce poate face un bun hipnotizator cu un grup de
directori, altminteri oameni seriosi si rezervati, care parti-
cipd la banchetul anual al companiei este de-a dreptul
uluitor — si totodatd amuzant. Gil Eagles este unul dintre
cei mai buni hipnotizatori din lume. Corporatii de varf ca
IBM si AT&T apeleazi la el atunci cand doresc un specta-
col de primaé clasa pentru evenimentele cele mai importan-
te. Gil este capabil si urce pe scend un grup intreg de di-
rectori ai corporatiei si, in cateva minute, si-i faci si-l
imite pe Elvis, sd se dezldntuie in lupte sau si se poarte ca
nigte instructori militari severi. Daca te afli in public, pur
si simplu nu-ti vine sd-fi crezi ochilor vazandu-! pe bitra-
nul Joe, pe blandul si mai curand timidul contabil sef pe
care-l stii de ani de zile, cum scuturd nebuneste niste cas-
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taniete imaginare si danseazd un flamenco plin de insufle-
tire In fata a mii de angajati care abia daca l-au auzit vreo-
dati scotand o vorba.

Gil se grabeste sd demaste conceptiile gresite pe care
le-au popularizat hipnotizatorii de scoala veche: el nu-si
cufunda subiectii in transi si nici nu le induce o stare de
constientd suspendata. De fapt, ceea ce face orice hipnoti-
zator este sa-si ajute subiectul sd creeze si sd trdiascd o
imagine mentala.

Daca le sugereaza cd se vor simti jenati si vor ardta ca
niste natangi, subiectii nu coopereaza. Gil insa isi invitd
grupul de voluntari sd urce pe scend si creeazd o imagine
mentald sofisticatd si linistitoare, care le dd incredere ca
vor reusi sd facd lucrul propus. In timp ce subiectii stau cu
ochii inchisi pe un rand de scaune in fata publicului, le
spune ca se vor simti relaxati si subliniaza faptul ca scopul
intregului joc este s se amuze. Le spune: ,,Voi veti fi ve-
detele, iar eu va voi ajuta sa cdpatati incredere.” Apoi cere
audientei: ,Aplaudati-i pe acesti oameni curajosi.”

Prin aceste afirmatii, Gil creeazd o anumita imagine in
mintea subiectilor. Acestia vor fi relaxati, curajosi si se vor
purta ca vedetele serii. Apoi ii ajutd sd transpund aceste
imagini in realitate.

Succesul lui Gil ca hipnotizator se bazeaza pe o premi-
sa fundamentald: oamenii transpun in realitate imaginile
din mintea lor. Dupad mai bine de 4.000 de reprezentatii
magistrale, Gil este foarte constient de imaginile pe care le
creeazi pe scend. In afara scenei, cu totii proiectam in mod
inconstient imagini pe care nu le dorim cu adevirat. Gil si
cu mine am invétat ceva despre crearea de imagini invo-
luntare atunci cind m-am dus in viziti la el si la familia lui.

Dupa ce am tinut un discurs la New York, l-am sunat
pe Gil si el s-a oferit sd m4 ia din Manhattan si sd ma ducé
la el acasd, in New Jersey. De acolo, am fi mers cétre nord,
ca si ne relaxdm impreund cu familia lui la casa lor de va-
cantid din Poconos. ,,Bine, vin si te iau la ora 1 din fata ho-
telului. Te rog s& 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.
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Traieste intr-o comunitate instarita si exclusivists, formata
din directori de corporatie, medici si avocati. Multe dintre
locuinte sunt vile in valoare de milioane de dolari. Pe cand
intram 1n casa lui spatioasa, eleganta si plind de antichi-
tati, mi-a spus: ,Scuzati dezordinea; ciinele a devastat tot
parterul.”

Curand, eram cu totii instalati in incipétorul lui Cadil-
lac, indreptandu-ne cdtre 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 citre casd, de-a
lungul drumului pasteau cateva ciprioare, lacul ne oferea
o perspectiva senind si incantitoare, iar minunata lor casi
de pe tdrm ardta foarte primitoare. Comentariul de
bun-venit al lui Gil fu urmitorul: ,Te rog sd ne scuzi mica
noastra coliba.”

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,
magina si casa de vacanta erau absolut incantatoare.

Insd Gil mé ,programase” in mod neintentionat si ob-
serv tapiteria de piele usor uzata din masina lui si urmele
de dinti pe care magnificul sau Husky le lisase pe picioa-
rele canapelei.

Cand, mai tarziu, i-am atras atentia asupra acestui lu-
cru, lui Gil nu-i venea s creada 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 ca se rusineaza de casa si de masina lui.

Scopul nostru este urmatorul: primul pas in utilizarea
unui limbaj pozitiv este sd deveniti constient de obiceiuri-
le dumneavoastra negative, si va dati seama imediat cand
ati folosit o expresie nepotrivitid. Apoi veti invita si vi
opriti chiar inainte de a o folosi si o veti inlocui cu expre-
sia pozitiva corespunzitoare. In cele din urma, va veti for-
ma obiceiul inconstient de a vorbi tot timpul intr-o manie-
rd pozitiva.

Daci veti avea vreodatd norocul s fiti oaspetele lui Gil,
ma astept sa-1 auziti spunand: ,N-aveti cum s& mai ratati,
o si conduc un Cadillac alb clasic. La mine in familie v
veti simti ca acasa. Nu suntem cu nasul pe sus sau preten-

tiosi, dupd cum veti constata cand il veti observa pe caine-
le nostru cum rontdie mobila. Iar cdsuta noastrd de vacan-
ta din Poconos o s3 vi se para absolut incantdtoare.”

Cand mi aflu pe scend si sustin un seminar despre lim-
bajul pozitiv, deseori observ cd mai ,strecor” si cate o ex-
presie nepotrivitd. Poate spun ,dar” inloc de ,si”, sau ,va
trebui sa verific asta” in loc de ,,imi va face placere sd ve-
rific asta”. Pentru publicul meu si pentru dumneavoastri,
cititorii mei, vreau s subliniez un lucru esential: limbajul
pozitiv este o calatorie, nu o destinatie. In fiecare zi sunt
constient de limbajul meu si ma straduiesc sd-1 imbunata-
tesc. Si dumneavoastra puteti face acelasi lucru.

Atunci cand spuneti: ,Imi cer scuze pentru casa/masgi-
na/talentele mele la gitit”, scuza dumneavoastrd are doud
efecte: pe de-o parte, atrageti atentia asupra unui lucru
care va face s va simfifi jenat si pe care, altfel, poate ca
persoana cealaltd nici nu l-ar fi observat. Pe de alta parte,
creati o impresie de nesigurantd.

Ati observat ca oamenii care se scuzd de obicei nici nu
au nevoie si o facd? De indata ce spun: , Imi cer scuze pen-
tru dezordinea din cas&”, probabil va ganditi: ,Pentru ce
se scuzi? E mult mai curat decit la mine!” sau: ,,Are drep-
tate. Acum, ci mi uit mai bine, imi dau seama ca bibelou-
rile alea trebuie sterse de praf.”

Daca oamenii se vor simti ofensati de aspectul casei
dumneavoastrd, de dezordinea din birou sau din masind,
lasati-i s& o faca. E problema lor. In realitate, majoritatea
nu vor observa lucrul de care vi este jend — dacéd nu le
atrageti atentia asupra lui. $i nu trebuie sa vé faceti griji
pentru cei care il observa. Dacé va invitati seful la cind si
chiar v ingrijoreazi faptul c micul dumneavoastra apar-
tament sau mobila portocalie ii vor face o impresie negati-
va, mai bine dati-i intalnire la un restaurant.

Pe scurt, nu va cereti scuze pentru un lucru care va pro-
voacd nesigurantd. Rezolvati problema sau uitati de ea.
Dac as putea alege intre a ma intdlni cu o persoana nesi-
gur si jenatd — cu sau fdrd motiv — si o persoana ce pare
multumita si fericitd, as prefera sa fiu in compania aceste-
ia din urma.



74 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Nu va mai cereti scuze pentru diverse defecte imaginare.

Schimbati ce se poate schimba sau uitati de ele.
In loc s4 spuneti:

»Imi cer scuze pentru dezordinea din apartamentul
meu. Pur si simplu n-am avut timp sa fac curat s3p-
tdmana asta”,

spuneti:
»Bine ai venit. Mi bucur si te vad.”
Inloc s spuneti:

~1e rog sd& ma scuzi pentru maldarele astea din biro-
ul meu. Am fost atat de ocupat in ultima vreme, in-
cét aratd ca un cos de gunoi!”,

spuneti:

»Intrd, te rog, in biroul meu. Vei da la o parte ches-
tiile astea.”

In loc sa spuneti:

~Am putea sd mergem cu masina mea, dacd n-o s
te simfi prea rdu in hodoroaga aia. Am de gand
sd-mi iau una noud, dar pand 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/p&-
rul meu/casa mea”,

nu spuneti nimic!

E doar pdrerea mea

Directorul pentru care raspundeti la telefon nu este
disponibil, iar interlocutorul dumneavoastrd vrea si stie
cand sd revina.

Spuneti cu voce tare:

,Din pécate, nu stiu, eu sunt doar secretara de la re-
ceptie. S-ar putea s gresesc, dar cred cd maine dimi-
neatd. Asa presupun, nu stiu sigur.”

Apoi spuneti:

~Numele meu este Bob Wilkins si sunt secretara
de la receptie. VA rog si-mi lisati un mesaj si va
voi confirma cand poate vorbi cu dumneavoastra.”

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 sd avanseze in cariera?

Unul dintre clientii mei m-a rugat s particip la inter-
viurile a dou persoane ajunse in faza finald a candidatu-
rii pentru un post important de director. Ambii aveau ap-
titudini tehnice exceptionale; fiecare dintre ei se dovedise
extrem de capabil sd conducd un departament similar ce-
lui pe care urma sd-1 ia in primire daci era angajat.

Pe cand ceilalti intervievatori puneau intrebdri specifi-
ce despre experienta si realizérile profesionale ale candi-
datilor, eu mi-am concentrat atentia asupra felului in care
vorbeau.
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Primul dintre candidati incepu prin a spune:

»Sunt Gwen Moss si am venit aici ca sd ma prezint
in fata dumneavoastra drept candidata la conduce-
rea Serviciului de apeluri. Acum doua zile, mi-am
primit pachetul cu materiale informative si setul
cu sase intrebiri generale destinate fiecirui candi-
dat. Voi incepe prin a raspunde la fiecare dintre
acestea.”

Al doilea candidat incepu astfel:

,Sunt Brian Bayer. Din picate, am primit informatiile si
intrebirile dumneavoastrd abia acum doua zile, deci tre-
buie s& marturisesc c4 n-am prea avut timp sa ma ocup de
ele in detaliu. Am facut unele estimdri referitoare la cifre si
la ceea ce cred ci vreti sa stiti. S-ar putea si gresesc, dar la

urma urmei, asta nu e decit parerea mea.”

Una dintre intrebarile generale le cerea candidatilor sa-si
descrie filozofia proprie referitoare la deservirea clientilor,
din mai multe puncte de vedere. Erau mentionate mai
multe domenii importante, cum ar fi angajarea de perso-
nal, instruirea personalului, mésurarea calitatii in raport

cu productivitatea si asa mai departe.

si continud prin a explica o parte dintre convingerile ei re-

Primul candidat spuse:

~Convingerea mea este cd...”

feritoare la deservirea clientilor, cum ar fi:

,Angajatii din linia intai trebuie sd rezolve proble-
mele, nu si le arunce in ograda vecinului.”

,Daci stati la indoialda — nu angajati!”

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

Al doilea spuse:

»Am alcituit pentru dumneavoastrd o mica brosura
pe calculatorul meu de acasd. Va rog sd mad scuzati,
dar n-am avut la dispozitie 0 masind mai puternica si
o imprimanta laser, asa cd nu araté prea bine. Din pa-
cate, am acces doar la o veche imprimantd cu ace.
Dupa cum veti vedea, am inclus céteva dintre chestiu-

E DOAR PAREREA MEA 77

nile pe care ag vrea si le spun despre deservirea clien-
tilor. Sunt doar citeva dintre micile mele sloganuri.”

Acestea erau enumerate in brosura lui:

~Serviciul oferit trebuie s& merite asteptarea.”

~Motivati-i pe angajati s& le ureze bun-venit clienti-

lor dificili.”

~Marketingul e o filozofie, nu un departament.”

La incheierea discutiei de o orj, fiecare candidat mai
avea la dispozitie cateva minute pentru a trage o concluzie.

Gwen spuse:

»Cred cd sunt candidatul ideal pentru acest depar-
tament si vreau sd lucrez impreund cu dumnea-
voastrd. Dupid cuvintele directorului vostru execu-
tiv, pe care le-am citit in cel mai recent raport anual
al dumneavoastri, «Nu cred ci existi un loc de
munci mai interesant.» Inteleg de ce a spus asta.
Acesta este locul in care vreau si fiu. Vi multu-
mesc pentru atentie.”

Brian spuse:

»Nu am prea multe de addugat. Acum depinde in
mare mdsurd de dumneavoastrd. Sunt sigur cd sunt
doar unul dintre oamenii pe care-i aveti in vedere.
Am citit undeva cele spuse de directorul dumnea-
voastrad executiv: «Nu cred ci existd un loc de mun-
cd mai interesant.» Cred ci nu e prea departe de
adevir si sper doar cd voi avea ocazia s3 lucrez aici.”

In afara de felul in care se exprimau candidatii, alege-
rea parea sa fie o chestiune de ,dat cu banul”. Améandoi
aveau un nivel ridicat de aptitudini, experient si compe-
tentd tehnici.

Stilul lor de a vorbi trida ins3 o diferents dramaticj in-
tre imaginile lor de sine. Primul candidat isi prezentase cu
incredere rdspunsurile la fiecare intrebare. Al doilea (care
avusese la dispozitie acelasi interval de timp pentru a se
pregdti) 1si ceruse scuze ca nu avusese timp suficient ca s
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se pregiteascd mai bine. Primul si afirmase punctele de
vedere cu convingere; al doilea se scuzase, spunind ca
»asta-i doar parerea 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”, cind de fapt era
unul dintre cei doi finalisti.

Din punct de vedere al informatiilor, vorbele fiecaruia
aveau aceeasi valoare. Insi stilurile in care transmiteau
aceste informatii erau total opuse. De exemplu, sd ludm in
considerare cele doud liste cu filozofia de deservire a clien-
tilor. Practic, reprezentau acelasi lucru; ambele aveau sens
si rezumau principii importante. Afirmatia ,Convingerea
mea este”, cu care incepea lista lui Gwen, le accentua im-
portanta. Expresia denigratoare cu care incepea lista lui
Brian, ,,Sunt doar citeva dintre micile mele sloganuri”, le
micsora valoarea.

Am recomandat sa fie angajat primul candidat. Dum-
neavoastrd pe cine ati recomanda?

Kay White este responsabild cu activitatea de instruire
in vanzirile prin telefon ale firmei Pacific Bell, in Califor-
nia. Dupéd pérerea ei, cuvintele noastre releva ceea ce cre-
dem cu adevirat despre noi insine. Ele joacd rolul unui ba-
rometru care indicd nivelul imaginii de sine. O imagine de
sine proastd devine o profetie despre sine care se va im-
plini. Kay spune: ,Esti tratat dupd cum te comporti. Dacd
spui ci esti «doar» un responsabil cu clientii, spui de fapt
c3 nu ai o parere prea buna despre pozitia ta, iar clientul te
trateaza ca pe o persoand fard autoritate.”

Kay 1ii Invatd pe elevii ei sd evite un limbaj denigrator
la adresa propriei persoane. Responsabilii cu clientii sunt
atenti la felul in care se descriu pe ei insisi si i informeaza
pe ceilalti dac aud termeni nepotriviti. Tehnica ei , banuti
in pusculitd” este deosebit de eficientd. In loc si-si supra-
vegheze doar cu atentie inadvertentele verbale, elevii pun
cate o monedd de cinci centi intr-o pusculitd de fiecare
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datd cand se injosesc pe ei insisi. Fiecare ,clinchet” le rea-
minteste cat de valoros este un limbaj care le sporeste ima-
ginea de sine.

De asemenea, Kay recunoaste faptul cd managerii joacd
un rol important. Prin fiecare comentariu pe care-1 fac, ei il
ajutd pe un angajat sd-si modeleze imaginea de sine. Kay
cautd sd-i dezvete pe manageri de comentarii ca: ,,Avand
in vedere realizirile tale de luna trecutd, nu md surprinde
deloc c& n-ai reusit sd-ti faci norma luna asta. Niciodati nu
pot s& mi bazez pe tine.”

Poate cd atunci cand veti citi aceastd fraza veti spune:
,Dar care manager ar fi atit de nesibuit (si de crud) si
spund asemenea lucruri?” Ei bine, o gramada. 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 s&-i laude si cum
sd-i mustre pe angajati. Cand cineva face bine un lucru, ea
le reaminteste managerilor si evite laudele orientate pe
personalitate, oferind, in schimb, complimente orientate
pe comportament.

In loc sd spuna:

~Esti cu adevdrat valoros pentru departamentul
meu. Esti un om minunat si Imi face placere si te
avem aici”,

e bine sd spuni exact ceea ce au observat:

sJolene, te-ai descurcat excelent cu intrebarea ace-
lei cliente. Rdspunsul tiu a fost cit se poate de co-
rect 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 ci aprecierile de
acest gen trebuie sd fie intotdeauna sincere sioneste. In caz
contrar, ascultdtorul ridica steguletul rosu si desconsiders
cele auzite, spundndu-si:

»,Ma prind cand cineva incearcd si md manipuleze. Pot
sd-mi dau seama ce crezi de fapt despre mine.”
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Fireste, laudele nesincere vor avea ca rezultat o submi-
nare contraproductivd a imaginii de sine. Apoi, lipsa sti-
mei de sine se va manifesta ori de cate ori angajatul vor-
beste cu clientii.

Cand dojeneste un angajat, scopul managerului trebuie
sd fie acela de a modifica un comportament nepotrivit, nu
de a strica imaginea de sine a persoanei. Kay recomanda
folosirea metodei ,criticii de tip sandvis”. Informatia ne-
gativa trebuie ,plasatd” intre doud mesaje pozitive:

~Terry, te descurci din ce in ce mai bine in ce pri-
veste contactarea clientilor. De exemplu, raspunsul
tdu la intrebarea ultimului apelant a fost foarte co-
rect. Tonul vocii ar fi putut fi mai prietenos si as
vrea s mai lucrezi la asta, la urmitorul apel. In ce
priveste corectitudinea, tine-o tot asa. Observ ci
ti-ai Insusit foartc bine materialul tehnic de la cursul
de instruire.”

Ori de cate ori vorbiti cu dumneavoastra insivé, va de-
scrieti realizdrile sau comentati realizarile altcuiva, evitati
sd folositi un limbaj denigrator.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Dumneavoastrad nu sunteti o persoand neglijabild din
nici un punct de vedere. Descrieti-vd pe dumneavoastra
insiva, credintele si realizarile dumneavoastrd cu mandrie
si intr-o manierd pozitiva.

In loc sd spuneti:

,Sunt aici doar de cateva luni, dar felul in care vad
eu lucrurile...”,

spuneti:

In ultimele citeva luni, am studiat totul cu aten-
tie si felul in care vid eu lucrurile...”
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In loc s4 spuneti:

~Desigur, asta-i doar parerea mea si s-ar putea si
gresesc, dar as spune cd...”,

spuneti:
~Cred ci...”
In loc s& spuneti:

~Eu sunt doar secretara de la receptie, asa cd proba-
bil nu v& pot fi de mare folos”,

spuneti:

~Eu sunt secretara de la receptie si imi face plicere
sd vd ajut.”

in loc s spuneti:
»Eu sunt doar...”,
spunefi:

»Eu sunt...”



E vorba de ,noroc”
sau de eforturile dumneavoastra?

Un proiect condus de dumneavoastrd tocmai s-a bu-
curat de aprecieri semnificative din partea compa-
niei-mama3 a firmei la care lucrati. Seful v spune ci direc-
torii va considerd ,,0 tdndra sperantd”. Va intreaba: ,,Cum
ai reusit?”

Spuneti cu voce tare:

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

Apoi spuneti:

»~Am muncit mult! La proiectul acesta am folosit
informatiile primite din ultimele citeva rapoarte si
mai bucur ci a fost primit foarte bine. Am, de ase-
menea, o echipa extraordinara, care a contribuit
enorm la reusita proiectului.”

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

Daci nu aveti o relatie strdnsd cu un medic si dintr-o
datd aveti nevoie de un doctor, la cine veti apela? Puteti
lua legdtura cu un serviciu de referintd, cum este progra-
mul de mare succes Ask-A-Nurse (Intreabd o asistentd), aflat
la dispozitia a aproape jumditate din populatia Statelor
Unite. Puteti suna la Ask-A-Nurse pe gratis, 24 de ore din 24.
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V4 treziti la ora 3 dimineata cu un picior cuprins de
spasme puternice. Nu se vede nimic — nu sunt nici téie-
turi, nici lovituri — dar v& doare atat de tare, incat abia re-
usiti sa va dati jos din pat. Oare ar trebui si Incercati s
adormiti la loc, apoi sa va tarati pani la serviciu si s ve-
deti dacd nu-si revine mai tarziu? S&-1 puneti in apd cald4?
Sa mergeti la un medic? Care s fie problema?

Un telefon la Ask-A-Nurse va pune in legétura cu o asis-
tentd prietenoasd si profesionistd, care vé cere sd-i spuneti
simptomele. Ea foloseste un program pe calculator care o
ajutd sa pund Intrebdrile potrivite si respectd un protocol
medical strict. Pe baza raspunsurilor dumneavoastra, isi
da seama ca trebuie si fiti supus cat mai repede unor in-
vestigatii amanuntite.

Asistenta vd indruma cétre camera de garda a unui spi-
tal din apropiere, va spune cum s ajungeti acolo si ii in-
formeazd in legdturd cu sosirea dumneavoastrd. Dupa
consultatie, vd suna din nou ca sa se asigure ca la spital ati
fost bine tratat. Daca trebuie sa mergeti la un medic orto-
ped sau la un alt specialist, vd recomanda un medic con-
venabil, care indeplineste criteriile dumneavoastra. Fires-
te, dacd pana la vizita la propriul dumneavoastrd medic
sunt suficiente o aspirina si un bandaj, ea va va spune de
la inceput acest lucru.

Pentru spitale, programul Ask-A-Nurse este un instru-
ment extraordinar de marketing si relatii publice. Nu nu-
mai cd le aduce pacienti noi, dar creeaza o relatie pe ter-
men lung intre spital si pacient. De asemenea, programul
aduce mari beneficii comunitatii. Oricine poate primi pe
gratis o evaluare profesionistd si confidentiald a unei asis-
tente calificate. (Numai medicii pot pune diagnostice.)

Dupéd cum va puteti imagina, succesul acestui program
depinde in mare mdsura de asistenta care va rdspunde la
telefon. Este competentd din punct de vedere medical?
Pune intrebérile potrivite? Este amabild si intelegdtoare?
Va oferd rdspunsurile potrivite? Daca rdspunsurile ei sunt
vagi sau par nesigure, e putin probabil cid veti avea incre-
dere in ea sau cd-i veti urma sfaturile.
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Spitalele care oferd programul Ask-A-Nurse in comuni-
tatile lor sunt deosebit de selective in ceea ce priveste an-
gajatele. Interviurile sunt complexe si incep cu o evaluare
telefonicd. La urma urmei, dacd o asistenti nu se descurca
intr-o situatie presantd, cum este un interviu la telefon, ce
va face atunci cand o suna o mama4 agitata, care-i spune ci
are o urgentd medicald in legdtura cu copilul ei?

Cand managerul programului ii cere unei candidate s
spuna care sunt punctele ei forte si punctele ei slabe, e pre-
ferabil sd nu dea din colt in colt. Raspuns gresit:

,Pdi, nu sunt foarte sigura care sunt punctele mele
forte. Cred ca... mda, e greu de spus. Am avut noro-
cul sd capait o slujbé la Bellevue in New York. Acolo
te intalnesti cu tot felul de cazuri, stiti. Deci pot sa
spun cd am trecut prin cele mai diverse situatii.”

Réspuns corect:

»Cele mai importante doui calititi ale mele sunt
cele care-mi dau increderea ci pot lucra pentru
dumneavoastrd. In primul rind, imi place cu ade-
vdrat sd fiu de ajutor celor in nevoie. De fapt, de
asta am ajuns asistentd medicald. Mi atrage ideea
de a ajuta 30-50 de pacienti la telefon in fiecare zi,
in loc de 15-25 de pacienti intr-un spital. In al doi-
lea rind, am experientd intr-o gama larga de situa-
tii medicale. De la inceputul carierei, m-am in-
dreptat citre institutia cea mai complexa — si
aceasta a fost spitalul Bellevue din Manhattan.
Acolo am alcituit un program de asistentd medica-
l1a extraordinar si ma bucur c¢i am putut sa joc un
rol major in reorganizarea departamentului.”

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

,Imi place cand oamenilor nu le este teamd si spund la ce
se pricep. Dacd spun: «Pdi, nu stiu», probabil cd le lipses-
te increderea in sine pe care o cdutdm. Pe de altd parte,
dacd sunt egoisti sau infumurati, stiu cd nu se vor inca-
dra bine in echipd.”
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Viata este ca un lung sir de interviuri. Oamenii vd eva-
lueazd In mod constant — fnainte de a fi angajat, atunci
cand sunteti propus pentru promovare, la momente de

‘rdscruce si in cursul conversatiilor zilnice. Dacd meritati

incredere, aveti incredere in propria persoand. Oamenii a
caror pdrere vd poate ajuta sd reusiti vor sa creada in oa-
meni care au incredere in ei insisi.

Existd doud motive importante pentru a va acorda In-
credere ori de cate ori sunteti mandru de propriile reali-
zdri: (1) altii vd respectd pentru asta si (2) o meritati si veti
avea avantaje de pe urma acestui lucru.

Nu va puneti realizérile pe seama ,,norocului”. Oame-
nii nu respectd acest tip de raspuns. Iatd ce ar trebui sa
spuneti:

+Multumesc. Am muncit din greu si sunt recunos-
citor pentru aceasta apreciere. Echipa cu care am
muncit m-a ajutat foarte mult.”

Dupa felul in care reactionati fatd de laude, ceilalti va
vor evalua drept o persoand infumuratd, plind de o falsa
modestie sau care meritd cu adevarat apreciere.

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

»Ma3a simt atit de bine pentru ca am castigat acest
premiu. Am muncit din greu si acum cred ca a me-
ritat”,

vad consolidati propriul comportament care v-a adus
succesul.

Cu alte cuvinte, increderea pe care v-o acordati dum-
neavoastrd insivd determind o apreciere imediata si satis-
facitoare a egoului si, In plus, stimuleaza repetarea perfor-
mantelor.

In timpul examindrii candidatilor la interviuri, am ob-
servat cd folosirea repetata a expresiilor de genul ,,eu am
facut” este un real dezavantaj. Cand un candidat spune:
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»~Am ficut asta si asta, am castigat cutare premiu,
am reorganizat departamentul, am realizat o creste-
re a venitului de 22%...”,

cel aflat in fata lui s-ar putea s se indoiasca de capaci-
tatea persoanei de a lucra in echipa si, de asemenea, de
responsabilitatea 100% pe care si-o asumd individul in
ceea ce priveste realizdrile unui intreg departament. E
mult mai eficient si imparti meritele cu ceilalti si sd nu tii
totul pentru tine:

»,Departamentul nostru a inregistrat imbuniétatiri
semnificative in timpul conducerii mele. fmpreu-
ni, am generat o crestere de 22% si, ca urmare, mi
s-a decernat premiul Managerul Anului. M-am
simtit extraordinar!”

Bucurati-vd pentru realizirile dumneavoastra. Cand
ceilalti va Intreabd, comunicati-le — cu modestie — ca suc-
cesul dumneavoastri este rezultatul direct al unor eforturi
importante si al sprijinului celor care v-au ajutat. lar atunci
cand vorbiti cu dumneavoastra ingiva, aveti grija sa va re-
compensati si sd reafirmati rolul pe care l-ati jucat in do-
bandirea propriului succes.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand aveti o reusitd, recunoasteti cu modestie rolul pe
care l-ati jucat in realizirile dumneavoastrd, atat fatd de
dumneavoastra insiva, cat si fatad de ceilalti.

fn loc sa va spuneti:

,Nu inteleg de ce au ales si-mi dea acest premiu.
N-am facut nimic special ca sa-1 merit. Pur si simplu
am avut noroc”,

spuneti:

~Nu mi apreciez intotdeauna suficient. Acest pre-
miu este o dovadi ci talentele si eforturile mele
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sunt apreciate de ceilalti. Este momentul s& imi
apreciez mai mult propriile realiziri.”

fn loc s4 spuneti:

»Pur si simplu mi-au iesit bine o0 multime de lucruri.
Am fost destul de norocos ca si ghicesc prognoza
pentru anul viitor si, ce sa vezi, a iesit cam asa cum
spera conducerea”,

spuneti:

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

In loc sd spuneti:
,Am avut noroc”,
spuneti:

~Am facut planuri bune si am muncit din greu.”



Ceea ce ei nu stiu
n-are cum sa-i afecteze

Qé aflati in vizitd la niste prieteni si cineva vine cu
ideea si jucati bridge. Mary va intreabd daca vreti sa fiti
partenerul ei.

Spuneti cu voce tare:

,Bine, pot sa fiu partenerul tau, dar nu ma prea pri-

cep la carti. Te rog sa ma ierti dacd fac cumva greseli
4 . . i“"

stupide. Sper cd nu vom pierde din cauza mea.

Apoi spuneti:
,Grozav, hai sd jucadm!”

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

in foarte multe situatii, oamenii 1si construiesc o , plasa
de siguranta” formatd din scuze, anticipdnd ca vor dsil
gres. Daca nu spuneti nimic, sunt sanse ca oamenii sd
nu-si dea seama ca sunteti nesigur de capacitatile dum-
neavoastra. Singura persoand care va criticd sever realiza-
rile... sunteti dumneavoastra insiva. .

Vara trecutd mi-am propus sa particip la trei meciuri de
volei pe plaja. Poate ca pentru dumneavoastrd nu pare
cine stie ce, dar pentru mine era o realizare importanta. In
copilarie, n-am fost mare sportiv. Nu participam de bvuné
voie la evenimente sportive, iar la liceu am reusit sa-mi
asigur o notd de trecere la sport in calitate de cE)nglu(zétor
al echipei de gimnasticd. Prin urmare, sportul imi diddea
un sentiment de nesiguranta.
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Cu toate acestea, nu existd nici un motiv pentru care
n-as putea fi un bun sportiv. Sunt inalt, bine proportionat
si iImi coordonez bine miscérile. Singurul meu dezavantaj
era atitudinea nesigura.

Fireste, mi-am atins modestul scop si am participat la
cele trei meciuri de volei. M-am simtit foarte bine si am ju-
cat onorabil. In cursul celui de-al treilea meci, s-au apro-
piat de noi doi frati, o fatd si un biiat, si ne-au intrebat
daca 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 ca vreti sa fac parte din echipa
voastra?” Fireste, de cele mai multe ori n-a reusit s prin-
da mingea, dar lipsa stimei de sine fi intrecea cu mult lip-
sa de iIndemaénare. De fiecare data cand rata mingea, spu-
nea: ,Vai, imi pare rdu, nu md pricep deloc. Daca vreti si
plec, spuneti-mi.” A devenit de-a dreptul jenant sd jucim
cu ea, pentru cd toti ne imaginam chinurile prin care tre-
cea, stiind ca probabil va rata mingea urmatoare.

Apoi i-a venit rdndul s serveascd. Ne-a pregatit ime-
diat pe toti, spunand: , Va fi ingrozitor. Nici mdcar nu sunt
in stare sd dau mingea peste plasd.” Bineinteles, nu a reu-
sit. Era evident c& nimeni nu-i ardtase vreodati lui Stacy
cum sd serveascd, asa cd am cerut o pauzi si i-am dat o
scurtd lectie. Membrii celeilalte echipe, fiind oameni de
treabd, i-au dat o a doua sansi. La urmitoarea incercare,
Stacy a reusit un serviciu excelent, pe care echipa adversa
n-a reusit sd-1 prindd. A mai servit de doua ori foarte bine
si am castigat puncte de fiecare data.

Puteam sd ma pun in pielea ei fiindcd in rarele ocazii in
care am fost implicat intr-o competitie sportivd incepeam
prin a-mi cere scuze pentru slaba mea prestatie si ma de-
nigram in mod repetat pentru jocul meu neindeménatic.
Stacy s-ar fi descurcat mult mai bine — si eu la fel — dac4,
pur si simplu, am fi facut tot ce ne stitea in puteri. Nici
unul dintre jucadtori nu era un expert la volei, iar lipsa ei de
indemanare ar fi trecut, practic, neobservati dacd nu ne-ar
fi atras atentia asupra ei. Ar fi jucat mult mai bine dacj, In
loc sd ia in derddere capacitatea ei de a servi, ar fi spus:
»vrea cineva sd-mi arate cum sd tin mingea cand servesc?
N-am mai fécut asta de mult.”
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Faceti ce aveti de facut asa cum stiti mai bine, fard a le
spune oamenilor i nu aveti o parere prea bund despre asta.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Probabil sunteti cel mai Inversunat critic al dumnea-
voastrd. Mai bine bucurati-va de tot ceea ce faceti.
In loc sa spuneti:

,Cu sigurantd nu sunt un artist, dar voi Incerca sa
fac o schita care aratd cum va functiona noul proces.
Sper ci veti reusi sd va dati seama ce vreau sd spun,
cu toate mazgaliturile astea oribile”,

spuneti:

,Ca si fie mai clar, voi face diagrama noului proces.”
In loc sd spuneti:

,Nu mi pricep deloc la gitit, dar mi-am zis sa in-
cerc. M-am straduit si fac fripturd la tava. Sper sd
puteti manca fard sa vi se facd rau”,

spuneti:

,Sper ci vi va face tot atata plicere si mancati din
friptura mea cati mi-a ficut mie s-o prepar pentru

3 4

voi.
In loc s& spuneti:
,Nu ma prea pricep la asta”,

faceti asa cum stiti mai bine, far sa va cereti scuze in-
truna.

Ken si Spencer aveau dreptate!

V)rbiti cu un coleg despre aspectul ordonat al depar-
tamentului dumneavoastra. El comenteaza ci zona in care
lucrati dumneavoastra pare intotdeauna bine ingrijitd —
mult mai curati decét a lui.

Spuneti cu voce tare:

»Asa imi place mie. Intotdeauna le spun celor de la
administratie cd vreau ca locul 4sta si fie bine pus la
punct. Fac o treab&d bund. Asa si trebuie!”

Apoi spuneti:

»~Stii, ai dreptate. Oamenii mei se pricep foarte
bine si pistreze ordinea. Ai ceva impotriva si le
transmit ceea ce ai spus? Mi-ar plicea si stie ¢ nu
sunt singurul care observa si apreciazi munca lor.”

Cine este managerul ai cirui oameni vor pastra ordinea
in continuare si vor depune pentru asta un efort suplimen-
tar? Cine pare sa aiba probleme cu moralul, nu va fi capa-
bil sd-si pastreze oamenii, iar acestia nu vor lucra cu pla-
cere pentru el?

Intr-o vacanti cu familia, m-am intalnit pentru prima
oard cu un luptitor profesionist. Hawk, un membru al
echipei de luptatori profesionisti Road Warriors, stitea in
acelasi complex hotelier ca noi. La cateva ore de la sosirea
sa In statiune, toti copiii si majoritatea adultilor de la com-
plex erau la curent cu prezenta lui. Era urias, plin de
musgchi si cu sigurantd cd a atras atentia tuturor, prima
oard cand s-a intins pe sezlongul de langa piscind, in slipul
lui cu imprimeu leopard.
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Dupa ce am urmdrit apropiindu-se de el un sir constant
de indivizi dornici de autografe sau de fotografii, m-am
instalat intr-un sezlong langad Hawk si am inceput si ci-
tesc. Probabil cd nu m-as fi asezat atat de aproape de el,
dar era unul dintre putmele locuri libere. In jurul lui Hawk
era gol. Cred ca majoritatea se simteau la fel de jenati ca si
mine sa stea acolo, incercand si nu se holbeze la el.

Dats fiind vocea lui extrem de puternicd si grava, era
imposibil sd-i ignori conversatiile. Era de inteles cé il abor-
dau foarte putini, pentru cd statura lui fizick era cu adevi-
rat impozanti. Insa multi copii se duceau drept la el si sti-
teau de vorba fara probleme Majoritatea erau baieti tineri
si imi imaginez cd mulli dintre ei le spuseserd parmtllor
,,Intr 0 zi vreau sd fiu si eu mare, puternic si musculos ca el.”

M-a surprins cand l-am auzit pe Hawk vorbind cu
acesti baieti. Vorbea extrem de pozitiv. Nu le spunea bdie-
tilor: , Esti un prapadit, dar dacd muncesti din greu, poate
intr-o zi vei ajunge inalt si puternic ca mine.” Le spunea cd
erau deja puternici. Chiar dacd veneau la el niste baieti sla-
buti, ca sa-i ceard un autograf, el gésea de spus ceva pozi-
tiv, care sd sune ca un compliment. ,Ai niste brate tare
lungi. Pun pariu ca esti un baschetbalist grozav.”

Dupd ce am ascultat mai multe asemenea conversatii,
am prins curaj sa-1 abordez si eu. I-am spus lui Hawk céat
de impresionat am fost de modul cum vorbea cu copiii si
atunci mi-am dat seama c¢d o ficea in mod intentionat.
Mi-a spus: ,E un lucru atat de usor de ficut si poate in-
semna atat de mult pentru pustii astia.” Nu numai ca sub
muschii aceia uriasi se ascundea o persoana binevoitoare,
dar 1i indruma pe baieti in mod constient sa aibd o parere
buna despre ei insisi.

Hawk a fost sincer impresionat cand I-am felicitat pen-
tru purtarea lui pozitiva fatd de copii. Sunt sigur cd pri-
meste nenumdrate laude si aprecieri referitoare la fizicul
lui, dar banuiesc cé foarte putini oameni ii spun cd admi-
rd la el ceva mai profund decat aspectul fizic.

Aceastd conversatie cu Hawk mi-a schimbat in intregi-
me pdrerea neautorizatd despre luptitorii profesionisti.
Pani atunci, nu mai urmirisem niciodatd de bunivoie la
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televizor o intrecere profesionista de lupte. Daca toti cei-
lalti uriasi sunt la fel de sensibili, atenti si pozitivi ca
Hawk, s-ar putea sd devin un fan.

Ken Blanchard si Spencer Johnson aveau dreptate! Sur-
prinzand piata editoriald cu cartea Manager la minut* si
alte lucrdri ale lor, de acelasi gen, ei au devenit sustindto-
rii ideii , surprinde-i pe ceilalti facind bine lucrurile”. Au
afirmat, pe bund dreptate, cd acesta era unul dintre cele
mai putin utilizate si cele mai eficiente instrumente de ma-
nagement.

Oamenii cu un limbaj pozitiv {i apreciazd pe cei care
merit3, si asta in mod spontan. In aceasti carte se sublinia-
74 ideea ci dumneavoastra aveti, de fapt, nu un auditoriu,
ci doud: dumneavoastrad si oamenii care va ascultd. Atunci
cand i ldudati pe altii pentru comportamentul lor, toata
lumea are de castigat, chiar daca este vorba despre un lu-
cru marunt.

Eu locuiesc intr-un cartier adorabil, cu case din lemn,
langa Seattle. Pentru a ajunge pe strada mea, trebuie sa co-
bori un deal lung si domol, cu o bandé centrali cultivats,
care tine aproape un sfert de mild. De-a lungul anului,
plantele sunt ingrijite si schimbate cu altele, dupa sezon.
Dupa scurta glorie a azaleelor de un rosu aprins, cineva
planteazd o sumedenie de panselute. Cand acestea se scu-
turd, apar margarete. Cineva face mari eforturi ca sa se asi-
gure cd aleea cu flori aratd intotdeauna bine. Nu se intam-
plad de la sine. Acel ,cineva” este Susan. Din cand in cdnd,
o observ pe femeia aceasta cum sapa, tunde, taie si plan-
teaza.

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

»Faci o treabd foarte buna. Te vid de multe ori pe
aici cum ai griji de flori. Eforturile tale sunt ras-

* Aparutd la ed. Curtea Veche Publishing, Bucuresti, 2001. (N. red.)
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plaitite; florile arati intotdeauna extraordinar. iti
mulfumesc pentru ci esti atit de constiincioasa in
munca ta. Imi face mare plicere sa vad rezultatele
ei de fiecare dati cand trec pe aici.”

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

,Md bucur cd imi apreczezz munca. Si mie imi place sd o
fac. Iti multumesc cd te-ai oprit. M simt foarte bine cd ai
observat.”

Nu este singura care s-a simtit bine. Cand faceti cuiva
un compliment, sunt mari sanse sa va simtiti la fel de bine
ca persoana care il primeste. In cazul lui Susan gradindrea-
sa, clipa in care am vdzut cum zadmbeste si cd se simte
apreciatd a insemnat foarte mult pentru mine. In plus, ma
simt extraordinar ori de céte ori trec cu masina pe langa
opera ei, stiind c#, probabil, se gandeste din cand in cand
la comentariul meu. Cand vad cd imboboceste un nou
rand de flori, sunt convins ci am facut un lucru bun lau-
dandu-i munca.

Cum o mare parte din munca mea de conferentiar si
consultant este dedicata obtinerii unui nivel inalt de pro-
fesionalism la telefon, sunt deosebit de atent la oamenii
care se pricep foarte bine la asta. Cand o secretard raspun-
de la telefon pe un ton clar si prietenos, am grijd sd apre-
ciez acest lucru. Cand un reprezentant al serviciului de re-
latii cu clientii se ocupa in mod profesionist de intrebarea
mea, ii spun c a ficut o treabd buna. Imi place mai ales si
le fac complimente acelor operatori telefonici care imi ras-
pund la telefon cu amabilitate. In spec1al cei de la hoteluri
par socati atunci cAnd un oaspete isi dd osteneala si-i lau-
de. Dupa convorbire, ma simt la fel de bine ca si ei.

In fiecare zi, investiti un moment in ,a-i observa pe oa-
meni facand lucrurile bine”, conform sugestiei lui Ken si
Spencer. Spuneti-le ci ati observat acest aspect la ei si de
ce apreciati lucrul respectiv. V& veti simti extraordinar —
si ei la fel.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Faceti complimente oamenilor si apreciati-i pentru ci
s-au descurcat bine, mai ales atunci cand nu se agteaptd.
In loc sa va spuneti dumneavoastra ingiva:

~Cineva face o treabd buni cu pancartele alea de la
farmacie. Probabil ci 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 si-i
spun asta personal.”

In loc sd spuneti:
,Copiii ei sunt linistiti si politicosi”,
spuneti: -

~Se vede cd ai avut mare grijad de copiii tii. Vorbesc
atat de politicos si de inteligent cu toatd lumea!”

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

»Draga mea, imi esti de mare ajutor in casi si apre-
ciez asta.”



Ai varsta pe care ti-o dai

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

,Stiti, nu mai sunt un copil. Sunt prea bétran ca sa
ma mai bucur de astfel de lucruri.”

Apoi spuneti:

" ,O sd ne distrdm. Mi-ar plicea si mai schimb de-
corul si, bineinteles, sa fiu impreund cu voi.”

Cine d& impresia ci-si va trai restul vietii fericit, incon-
jurat de oameni care se bucurd de compania lui? Cine are
sanse sd ajungd un bdtran trist, deprimat si singuratic, ai
cdrui copii nu-1 viziteaza cu placere?

O persoand din public l-a intrebat pe dr. Norman Vincent
Peale, autorul cartii Forta gandirii pozitive*, de ce la 92 de
ani continud sa tind discursuri, in loc sd se retraga linistit,
ca si se bucure de viata pe care si-o crease.

.Dece?... O... sd-ti spun... de ce. Pentru cd... in ciuda
tuturor discursurilor... pe care le-am tinut... de-a lungul
anilor... si in ciuda... tuturor cirtilor... in lumea asta
mai sunt incd oameni care gandesc negativ!”

Publicul s-a ridicat deodata in picioare si l-a rasplatit cu
un ropot de aplauze.

Ca membru al Asociatiei Nationale a Vorb1tor110r am
avut ocazia sa-i mtalnesc, sd-i ascult si sd lucrez cu multi

* Apidruta la ed. Curtea Veche, 1999. (N. red.)
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dintre cei mai celebri vorbitori din lume. In 1990, la ban-
chetul 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 maséd cu dr. Peale si doamna Peale. in
mod normal, membrii acestei asociatii nu formeaza un grup
ahtiat dupé celebrititi, dar ei l-au inconjurat pe dr. Peale
cu un entuziasm nebunesc.

Dupa cind, dr. Peale a fost chemat pe scend, ca sa anun-
te ca prietenul lui si unul dintre colegii nostri, Michael
Frank, a primit Premiul de Excelenta al Consiliului asocia-
tiei, cea mai inaltd distinctie acordata pentru aptitudini
oratorice si profesionalism. Cand a fost anuntat numele
dr. Peale, toti cei 1.500 de vorbitori profesionisti, imbracati
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
grijd pe venerabilul domn s& coboare de pe scend. In timp
ce publicul continua sd aplaude, nonagenarul s-a intors
cdtre mine si partenerul meu si ne-a spus, chicotind: , Ara-
tati de parca ati insoti un cortegiu funerar!” A fost singura
referire la varsta lui pe care a facut-o in seara aceea — si cu
siguranta cd vorbea in gluma.

Mai tarziu, I-am intrebat pe dr. Peale cum reuseste sa se
bucure de viatd la o varstd atat de Inaintatd. Raspunsul lui
a fost foarte simplu: , Trdieste-{i viata si uita-ti varsta.”

Multi oameni isi boicoteaza fericirea vorbind despre
varsta lor. Se pare cd atingerea varstei de 40 de ani declan-
seazd un flux de exclamatii: ,Imbatranesc”, care continui
in urmatorii 40 de ani. De ce multe celebritati isi ascund
sau 1si falsifica varsta, de parcd faptul de a o recunoaste
le-ar micsora respectul de care se bucurd in ochii fanilor?
Nu conteaza varsta cronologica a unei persoane, ci atitudi-
nea ei fatd de varsta.

In dictionarul Webster’s Ninth New Collegiate, cuvantul
LHneresc” este definit in felul urmadtor: ,,care nu a fost su-
pus multor erodari.” Pierderea tineretii este un proces de
erodare, ai cdrui autori suntem in mare parte noi insine.
Ne ,,uzam” propria imagine prin comentarii denigratoare
despre varsta noastrd inaintatd. Le trimitem prietenilor de
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ziua lor cirti postale care 1i iau peste picior, desi s-ar vrea
amuzante. Efectul cumulat al tuturor acestor comentaril
este erodarea sentimentelor de tinerete.

Tot asa cum n-are nici un rost sa ne grabim propria ero-
ziune, de ce s3 incurajim sentimentul cad ,imbétraneste” al
altcuiva? Vi recomand si boicotati cirtile postale cu glu-
me denigratoare despre imbdtranire. Desi au intentia sd fie
amuzante, ele nu fac decit sd imbogdteascd o constiinta
colectiva care priveste imbéatranirea ca pe un proces nega-
tiv. Chiar daci sunt greu de gisit, cdutati carfi postale cu
ajutorul cirora si-i imbarbatati pe prietenii si rudele dum-
neavoastra pe misurd ce inainteaza in varsta.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Folositi expresii neutre sau pozitive referitor la varsta
inaintatd. Nu erodati vitalitatea, vorbind negativ despre
imbatranire.

In loc s4 spuneti:

,,Am inceput sd imbatranesc, parul Imi incdrunteste,
~ = . R = 7
imi apar riduri si ardt ca o sacosd veche”,

spuneti:
»M4 mentin in forma si arit bine.”
In loc s3 spuneti:

,Stii, la varsta mea, e prea greu sa te distrezi. Batra-
nul meu trup nu ma mai ajutd”,

spuneti:

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

In loc sd spuneti: »
,M3i simt din ce in ce mai prost. Imbatranesc”,
spuneti:

,Ma3a simt bine.”

CEI CARE FOL St JUL POZITIV...

Isi revin rapid

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv isi revin repe-
de. Fireste, si ei se confruntd cu dificultdti, dar isi revin
imediat de pe urma lor. Invati din propriile experiente si
devin mai puternici. Ati observat vreodata citi oameni ex-
trem de bogati au ajuns siraci lipiti paAmantului o dati sau
de mai multe ori? N-au renuntat. Au invéitat din greseli,
iar revenirea a fost rapida si spectaculoasa.

In partea a doua a acestei cérti, am discutat despre cer-
cetdrile ficute de dr. Martin Seligman, legate de ,stilurile
explicative” si caracteristicile limbajului camenilor opti-
misti i pesimisti. Am examinat modul in care oamenii op-
timisti descriu evenimentele pozitive. Cand lucrurile merg
prost, ei folosesc stilul descriptiv opus. Se concentreazi
asupra unor explicatii cu caracter specific, extern si tempo-
rar. Pesimistul considerd cd problemele sunt universale
(,Nu numai ci situatia asta e dificila, dar intreaga mea
viatd e ingrozitoare”), interne (,,E doar vina mea, sunt un
ratat”) si permanente (,,Lucrurile nu merg niciodati asa
cum as vrea, iar acesta este incd un exemplu care o dove-
deste.”)

Dacéd sunteti un om cu un limbaj pozitiv, atunci cand
aveti de-a face cu situatii negative — sunteti dat afari de
la serviciu, nu sunteti promovat sau copilul are probleme
cu scoala —, inlocuiti in mod constient explicatiile univer-
sale, interne si permanente cu unele specifice, externe si
temporare. Cand un optimist nu obtine marea promovare,
spune: .

~Am ratat promovarea asta si inteleg de ce. Incid nu
cunosc foarte bine noul program de prognosticare a in-
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ventarului si este esential si invit si-1 folosesc bine. Stiu
ci pot si fac acest lucru, odati ce am parcurs manualul de
utilizare. Am avut multe succese profesionale in trecut si
stiu ci ma asteaptd alte lucruri extraordinare. Sunt fpar—
te fericit ci imi merge atdt de bine in celelalte privinte.
Sunt sinitos tun, relatiile cu familia sunt excelente si am
aptitudini profesionale foarte bune. Stiu cd sunt pevcale
si avansez in carierd si acum voi incepe sd ma pregdtesc
pentru urmitoarea avansare.” . . .

E cét se poate de firesc sd reactionati negatly atuvnq
cand lucrurile merg prost. Deseori, asa mi se intimpla si
mie. Nu v& asteptati sa folositi in mod gatural un limbaj
pozitiv. Faceti eforturi pentru a-1 dobandi. '

In capitolele care urmeaza, veti intdlni oameni care
si-au revenit in urma unor situatii dezastruoase. Au trans-
format falimentul, esecul personal, alcoolismul, depresia
si alte probleme mai mirunte in experiente pozitive. Poa-
te ci si dumneavoastrd va confruntrati in prezent cu o su-
medenie de probleme. Folositi expresiile pozitive din capi-
tolele urmitoare si veti iesi cu fruntea sus din orice
situatie.

Oare istoria se repeta?

S unteti concediat. Aveti doud pliti restante la ipoteca.
Sotia va paraseste.
Spuneti cu voce tare:

~Stiu de ce mi se Intdmpla toate acestea: sunt un ratat.”
Apoi spuneti:

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

Cine este persoana care va abandona? Cine este invin-
gdtorul, care va invata lectii valoroase din aceste situatii si
va castiga putere si intelepciune?

Cum v-ati simti daci, la 40 de ani, dupa 20 de ani de
mari succese In afaceri, ar trebui s-1 sunati pe tatil dum-
neavoastra si sd-l rugati sd va imprumute 400 de dolari.:.
ca sad vd puteti declara falimentul?

La mijlocul anilor '70, Michael McCafferty si-a abando-
nat cariera de vanzétor de succes la IBM pentru a-si ince-
pe 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 achizitionata de
o firmd mai mare, iar presedintele companiei-mami a f4-
cut cu Michael o intelegere care l-ar fi ficut bogat.

Dar presedintele a murit. Atunci, Michael si-a dat sea-
ma cd intelegerea lor a fost pur verbald. Noua conducere a
companiei a decis sd n-o 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 altd firma de service, de trei ori mai



102 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

mare, iar peste doi ani a plecat de acolo plin de bani. ler-
nile din Chicago erau prea aspre pentru el, asa ca Michael,
la varsta de 35 de ani, s-a indreptat citre San Diego, unde
si-a cumpdrat o locuintd de plaja, un Ferrari de.f:.olec‘,cie si
a inceput o viatd minunatd, fara nici un fel de griji. Dar cu-
rand s-a plictisit. Atunci un vechi asociat de afaceri i-a pro-
pus o noud afacere. '

Lui Michael i-a starnit interesul. Era o ocazie de a com-
bina priceperea lui in calculatoare cu faptul ca oamenii vor
dori intotdeauna un acces mai usor la cdt mai multe infor-
matii. A creat primul sistem electronic de Pagin'% Aurii si a
perfectionat tehnologia, care constituie si In ziua de azi
baza unei industrii in plina dezvoltare. o

Apoi partenerul lui s-a retras. Michael n-avea nici 0 in-
doiald ci afacerea va avea un mare succes si s-a hotarat sa
investeascd mai departe pe cont propriu. Si-a vandut
automobilul Ferrari si a cumpdrat un Vega din 1972. Apoi
a renuntat la locuinta de pe plajd. Nu peste multa vreme,
fiecare cent pe care-l avea fusese investit in afacerea fali-
mentard. B

in timp ce Michael se afla in culmea disperarii, avfost
agatat de un ,rechin”. Un om cu bani si bun de_g}lra s-a
oferit si-i salveze compania si sd-1 repund pe picloare...
contra unui procent de 51% din firmA. A adus si alti parte-
neri, iar afacerea lui Michael s-a facut zob.

Michael McCafferty a renuntat la muncd si s-a cufundgt
in cea mai neagré depresie. Nu avea nici un venit si Fréla
pe credit. Singura cale era sa se declare falit, dar nu-si pu-
tea permite cheltuielile cu tribunalul! De data asta, cel care
l-a salvat a fost tatal sau.

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

,.De ce eu? Ce s-a intamplat cu banii mei, cu masipa},
cu viata mea lipsita de griji? Cum se face cd indivi-
dul ila bun de guri a dat totul gata?”

Gandul care-1 obseda era: ,,De ce mi s-au intdmplat mie
toate astea?”” Dupa un an de saricie, disperare si depresie,
raspunsul s-a ivit dintr-o daté: ,Pentru ca am permis sd se
intample.” Era foarte simplu. Nu lumea il ficuse o victi-
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m4; el insusi 1si atrdsese propriul nenoroc. Daduse crezare
oamenilor nepotriviti, se purtase naiv, nu incheiase in scris
intelegerile importante si renuntase la autoritate.

Cedase controlul! Asupra situatiei financiare a compa-
niei si asupra propriului destin. Lasase sa-i scape totul din
mand, considerand ca ,lucrurile i se intampla”.

O data ce si-a dat seama ce lectie extraordinarad primi-
se, a trecut la treaba. A citit binecunoscuta carte a lui Og
Mandino Cel mai vestit vanzdtor din lume* si a notat afirma-
tiile acesteia pe niste cartonase:

~Astazi incep o viata noua.

Voi persevera pand cind voi reusi.

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

Le citea cu voce tare In fiecare dimineatd, seara nainte
de a merge la culcare si de mai multe ori in timpul zilei.

Michael si-a examinat ,esecurile” din trecut si a tras In-
vataminte din ele. Le-a condensat in ,Cele zece porunci
pentru conducerea unei afaceri in devenire” si si-a luat an-
gajamentul ci le va respecta. fn 1983, de ziua Sf. Patrick, a
infiintat o noud companie, pe care a denumit-o, deloc sur-
prinzator, Remote Control (Control de la distantd). In mo-
mentul in care scriu aceastd carte, compania lui Michael a
cunoscut o crestere a venitului mediu anual de 133% (in
ultimii sapte ani). Pe baza lectiilor pe care le-a invatat din
numeroasele sale ,esecuri”, a creat cel mai bine vandut
pachet software din categoria sa, , TeleMagic”. Cu ajutorul
acestuia, mii de agenti de vanzari profesionisti din lumea
intreagd au sansa sd se organizeze mai bine, sd devind mai
profitabili si sa mentina controlul. In sfarsit, Michael
McCafferty a devenit multimilionarul care merita sa fie.
Din vila sa de pe tdrmul oceanului, in Del Mar, California,
admira delfinii si pelicanii si se simte recunoscdtor céa si-a
invatat lectiile.

Oamenii cu un limbaj pozitiv sunt constienti ci esecul
este o parte vitald a reusitei. Atunci cand spun: ,Am dat

* Apéaruti la ed. Curtea Veche, 2001. (N. red.)
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gres!”, folosesc un semn de exclamatie si continua cu: ,$i
iatd ce am invifat.” Invinsii spun doar ,,Am dat gres.”
Punct. Dupa cum spunea Vince Lombardi:

Nu conteazi daci esti doborit la pimiant. Contea-
z3 doar daca te ridici.”

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

Nu vi fie teamd de esecuri. Va urez sa aveti parte de
multe si s Invitati lectii importante din fiecare.

Notd succintda

Ce puteti face acum:

A,

Cand vi confruntati cu un ,esec”, incercati si aflati ce
lectii aveti de invatat din asta si cum puteti progresa pe
baza experientei trdite.

In loc s& spuneti:

,Ce miscare stupidd! Cum am putut sd-mi risipesc
economiile de o viata si sd construiesc casa aia, ca sa
descopér pe urma ca piata e in cidere? Sunt un ratat

x4

fard speranta”,
spuneti:

»Nu meritd si pui toate oudle in acelasi cos si
aceastd investitie n-a avut un profit bun. Am inva-
tat insd niste lectii valoroase si n-o sa-mi mai asum
din nou un asemenea risc fird a ma informa mai
intdi.”

In loc s& spuneti:

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

spuneti:

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

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

Jatd ce am invitat...”



Pe jumatate gol
sau pe jumatate plin?

Timp de cel putin cinci ani, ati lucrat in stransa cola-
borare cu un director influent din organizatia dumnea-
voastrd. Proiectul dumneavoastrd curent este extrem de
important pentru propriul viitor, iar directorul v-a fost
principalul , antrenor” si sustinator. Va cheama la el in bi-
rou si va anuntd ca a acceptat un alt post, la o organizatie
de frunte din domeniul dumneavoastra.

Spuneti cu voce tare:

,Acum ce mi fac? El crede in mine si ma sustine la
acest proiect, dar acum pleacd. Riméan complet sin-
gur. Va trebui s-o iau de la capat cu altcineva. E un
dezavantaj major.”

Apoi spuneti:

,De vreme ce pleacd, voi continua colaborarea
noastrd, fiindcd va rimane un contact valoros din
afara companiei. Si voi reusi si creez o relatie buni
cu cel care-1 va tnlocui. Este o schimbare interesanta.”

Care persoand se va simti deprimatd si va ajunge sa
bata pasul pe loc in cariera sa? Cine se va adapta cu usu-
rintd situatiei si va explora noile imprejurari?

In lumea publicisticii, cel mai important om de contact
al unui autor este redactorul. El este persoana care crede in
scriitor si sprijind de la bun inceput proiectul cartii. Redac-
torul negociazd avansul cuvenit autorului si multe alte

PE JUMATATE GOL SAU PE JUMATATE PLIN? 107

elemente esentiale ale contractului. O dati ce editorul s-a
angajat sa publice cartea, autorul il considera pe redactor
purtdtorul sdu de cuvant; el discutd cu oamenii de la pu-
blicitate, promovare si vinzare.

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

Reactia mea imediati a fost:

~Poate cd pentru ea e un progres important in carie-
rd, dar pentru mine e un mare mare dezavantaj! Va
trebui s-o iau de la inceput si si lucrez cu un redac-
tor pe care nu-l cunosc. Poate cd nici n-o sa-i placa ce
scriu. Dacd nu se ocupa de carte si-i lasa pe cei de la
vanzare s-o ignore?”

Stiti vechea zicala: paharul poate fi pe jumitate gol sau
pe jumatate plin, in functie de cum il priviti. Eu ma uitam
la paharul meu si vedeam riscuri, posibile dezavantaje si
numai probleme.

Sper sd nu credeti ca pentru mine, sau pentru oricine
altcineva, limbajul pozitiv este un lucru simplu. E nevoie
de atentie si de un efort continuu, concentrat. La cinci mi-
nute dupa ce auzisem ,,vestea proastd”, m-am ridicat de la
masd, m-am dus la fereastra biroului meu, am privit raul
si copacii si m-am fortat sd spun:

»Ce veste minunatd! Acum am un aliat puternic la
o0 altd editurd. Cand mai voi intdlni cu noul meu re-
dactor, ii voi «vinde» cartea mea, ca sd fie entuzias-
mat de la bun inceput. In loc sd-i prezint o idee ge-
nerali, o si-i arit exact despre ce e vorba in aceasta
carte. Si cum are o perspectivd proaspiti, probabil
cd imi va oferi o multime de idei promotionale.”

Cand privesc in urmd, imi dau seama ca plecarea re-
dactorului meu mi-a deschis nenumaérate posibilitati. Pa-
harul era pe jumatate plin — si pe cale sd se umple.

Cand suntem confruntati cu o situatie care reprezintd o
schimbare fatd de ceea ce suntem obisnuiti si fatd de ceea
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ce am planificat, cei mai multi dintre noi tind sa vada mai
intai partea negativa. Deseori si eu fac la fel. Trucul este sd
vi dati seama ca faptul de a vedea mai intai partea ,,pe ju-
matate goald” a paharului nu inseamna ca acesta este sin-
gurul mod in care il puteti privi.

A vedea paharul pe jumatate plin este o aptitudine care
se invatd. Nu vi simtiti descurajat daca nu se intdmpla
imediat sau in mod natural. Folositi forta limbajului pen-
tru a Intoarce lucrurile in favoarea dumneavoastra.

Fiti vigilent. Ori de cate ori incepeti sd ganditi sau s
spuneti celorlalti ,Asta e o veste proastd pentru ci...”,
opriti-va si inlocuiti fraza cu ,Asta e o veste buna pentru
céd...” Nu puteti exploata oportunitatile daca nu le vedeti.
Antrenati-vd sd vedeti partea bund, folosind metoda
,completeaza locurile libere”. Straduiti-va sa gésiti o con-
tinuare a frazei: ,,Aceasta situatie are si o parte buni, iar eu
mad voi concentra asupra ei. Este o veste foarte bund, pen-
tru ci...”

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Reformulati reactiile negative la schimbarile neastepta-
te si spuneti: , Aceasta e o veste extraordinari. Inseamna
ci..."”, apoi cdutati posibilele consecinte pozitive.

In loc sa spuneti:

,N-am fost promovat; ce veste Ingrozitoare!”,
spuneti:

»~IN-am fost promovat si asta-i o veste buni, pentru
ci astfel imi voi putea extinde orizontul. Voi da ca-
teva 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.”
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In loc s4 spuneti:

~La naiba, vanzarea noastri a esuat. Acum trebuie
s-0 ludm de la inceput”,

spuneti:

L,BiAne, cumpdrdtorul s-a rizgindit. M3 bucur ci s-a
intimplat acum §i nu in ultimul moment. Asta in-
seamna ci putem sd reevaludm situatia de pe piati

si sd ne asigurdm ci strategia noastri de preturi
este cea mai potrivitd in prezent.”

In loc s spuneti:

~Magina n-o s& fie gata pana la pranz, asa cum mi
$-a promis. Asta imi d& tot programul peste cap”,

spuneti:

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

In loc s spuneti:

~Prevad cd schimbarea asta va avea consecinte ex-
trem de neplacute”,

spunefi:

»Previd cd schimbarea asta va avea consecinte cat
se poate de pozitive.”



Numai de-as fi...

Participa’;i la intrunirea anuald a asociatiei fiumnea-.
voastrd profesionale si, citind programul cu atentie, vede:g
c4 la ceremonia de premiere de maine seard trebuie sd fiti
imbracat de gala. Smokingul dumneavoastra atarnd acasa,
in dulap.

Spuneti cu voce tare:

,Numai de-as fi citit programul cu mai multa aten-
tie tnainte sa-mi fac bagajele. De ce nu planific nici-
odats dinainte asemenea lucruri? O sd ardt complet
deplasat.”

Apoi spuneti:

, O si vorbesc la receptie, s vid dacd pot i'nchin.a
de undeva un smoking. Data viitoare voi avea gri-
ji si citesc materialele cu citeva zile inainte de in-
trunire.”

Cine da impresia ca se va simfi mizerabil la ceremonia de
premiere si s-ar putea ca anul viitor sa repete experienta?

O operatie de bypass coronarian va poate face sa vd
opriti putin si sa va 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 bérbat se con-
centrase exclusiv asupra carierei, acordand foarte putina
atentie familiei si ignorand recomandarile obisnuite pri-
vind alimentatia. o

Aflat pe patul de spital, Jerry continua sd-si ingire re-
gretele: ,Numai de-as fi petrecut mai mult timp cu copiii.”
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~Numai de-as fi evitat toate mancarurile alea pline de co-
lesterol.” ,Numai de-as fi dus o viatd mai echilibrata.”

I?acé—l auzeai vorbind, ai fi zis ca-si scrie propriul epi-
taf. In ciuda operatiei reusite, Jerry mergea mai departe in
directia gresitad. Continua sd regrete ceea ce facuse si ceea
ce nu ficuse, in loc s& se concentreze asupra unor noi cai
si sa-si propund sd-si imbunatateasca viata.

Schimbarea lui Jerry a inceput atunci cand a renuntat la
afirmatiile ,Numai de-as fi...”. A fost de acord s3 elimine
din vocabularul lui aceasta expresie negativa, iar familia si
prietenii l-au ajutat, intrerupandu-l ori de cate ori incepea
sd spuna , Numai de-as fi...” In curand, Jerry a inceput sa
spund: ,Nu m-am bucurat de familia mea atat cat as fi me-
ritat, iar acum voi schimba situatia.” ,,N-am dat atentie la
ceea ce manang, iar acum trec la o alimentatie sanatoass,
hranitoare.” ,Am dus o viata lipsita de echilibru, iar acum
ma straduiesc in mod constient si-mi creez o viata echili-
brata.”

In ziua de azi, Jerry este un om nou. Nu doar datorits ope-
ratiei pe inimd. ,Operatia” lui verbald a jucat, la randul ei, un
rol important. Nu ai nevoie de ajutorul medicului ca si eli-
mini din vocabular regretele de genul ,,Numai de-as fi...”

Cand auzi pe cineva folosind expresia ,Numai de-as
fi...”, de obicei poti fi sigur cd este orientat asupra tre-
cutului. Traieste cufundat in regrete, preocupat de ceea ce
nu poate fi schimbat. Momentul potrivit pentru a vorbi de-
spre un trecut regretabil este atunci cand faci o analiza re-
trospectivd a ceea ce ai gresit, pentru a imbunétati lucrurile.

In calatoriile 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 sa-mi fi
luat bagajul cu mine in avion. Mi s-a intdmplat si sa alerg
de la poarta B-1 la poarta E-32 cu geamantanul in mana, ca
sa prind avionul care pleca in cidteva minute, si si-mi do-
resc sa nu fi avut cu mine decét servieta. In ambele situa-
tii, ar fi fost usor sd cedez regretelor.

In loc s& ma gandesc la trecut si sd regret ceea ce facu-
sem, am folosit aceste experiente ca s ma concentrez asu-
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pra viitorului: ,Cand imi dau la bagaje valizele, cu toate
costumele de afaceri, risc sa le pierd; cand le iau cu mine,
mad simt coplesit. Asadar, incepand de acum, o s& gasesc o
solutie mai bund.” Solutia mea a fost s& dau totul la baga-
je, inclusiv noul costum pe care aveam de gand si-I port
pe scend. Pe drum, port un alt costum, pe care-1 pot folosi
la prezentare, dacd mi se pierd bagajele. Ca incaltdminte,
port niste pantofi sport negri confortabili si imi iau cu
mine un marker negru. La nevoie, pot sd innegresc repede
banda alba si ma aleg cu niste pantofi perfect acceptabili.

Dacd un agent de vanzari pierde la limitd concursul re-
gional de vanziri, poti sa-ti dai seama ce sanse de castig
are in viitor dupa modul in care isi descrie infrangerea. In
caz cd spune: ,,Daca as fi vandut cu 5% mai mult, in ianua-
rie as fi fost la Acapulco. Ce ghinion”, sansele sunt slabe.
Daca spune: ,Am fost la doar cinci procente distantd si
sunt sigur ca pot fi cu 5% mai eficient daca imi aleg clien-
tii cu mai multd atentie. Data viitoare voi fi mai produc-
tiv”, tocmai ati auzit vorbind un invingator.

Aceeasi expresie ,Numai de-as fi...” este des folositd
de manageri, negociatori si alti profesionisti care nu reu-
sesc niciodatd sd-si realizeze intregul potential. De fapt,
majoritatea celor care spun: ,Numai de-as fi...” probabil
c3 Isi pun singuri bete-n roate, in orice domeniu — de la
vanzdrii la cresterea copiilor.

Renuntati la orientarea negativa citre trecut, plind de
regrete, eliminand din vocabularul dumneavoastra expre-
sia ,Numai de-as fi...” Inlocuiti-o cu o afirmatie pozitiva,
orientatd spre viitor, cum ar fi ,,Tncepénd de acum, voi...”

Notd succintd
Ce puteti face acum:

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

NUMAT DE-AS FI..

In loc sa spuneti:

~Daca ag mai fi pastrat cativa ani Mustangul ila, 1-as
ki Yandut pe o gramada de bani, ca piesd de colec-
tie”,

spuneti:

»Data viitoare cind voi cumpdra o masind a cirei

vglova{e ppate sd creascd, voi examina situatia de pe
piata inainte sd o vand.”

In loc sa spuneti:

,,Poatg cd am fi putut avea o familie adeviraty dacs
m-as fi concentrat mai mult pe asta inainte ca sotia
mea sd faci histerectomie. Acum e prea tarziu”,

spuneti:

,,Vrez.iu in continuare si avem o familie. Putem si
vorbim cu agentiile de adoptie, si vedem daci pu-
tem infia un copil.”

In loc sa spuneti:
»Numai de-as fi ...”,
spuneti:

.Incepand de acum voi...”
, VOi...



Sd o iei de la inceput

Viajca dumneavoastrd a luat-o pe o pantd negativa.
Mai intai ati fost concediat, apoi v-ati apucat de bautur,
iar in cele din urma césnicia vi s-a destramat.

Spuneti cu voce tare:

,N-ar fi trebuit sa intru In incurcdtura asta. Stiu ci
lucrurile se pot imbunétati, dar nu stiu de unde sau
cu ce sa incep.”

Apoi spuneti:

,Imi voi schimba viata. Voi incepe si fac ca lucru-
rile sd meargd mai bine chiar de astizi, din acest
moment. Nimeni altcineva nu o va face in locul
meu. Voi trece la fapte.”

Cine d& impresia unei persoane care va astepta la ne-
sfarsit sd se intample ceva, apoi se va intreba de ce nu s-a
intdmplat nimic? Cine va trece la fapte si se va indrepta in
directia cea buna?

Pentru ,,Tom”, totul se reducea la un singur adevar:

Actiunea iti poate aduce géndirea corectd, dar géandirea,
de una singurd, nu indeplineste actiunea corectd.

Cand ajungi intr-o fundaturd, nu e suficient sa te gan-
desti cd va fi bine. Trebuie s faci ceva. Iar pentru Tom, ac-
tiunea cea mai eficientd a fost sd-si schimbe limbajul.

L-am intalnit 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 producéatori
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de filme, artisti celebri si rebeli din Beverly Hills se muta
acolo pentru a fi nonconformisti.

Dar Venice are si o altd laturd: personajele hippie care
n-au trecut niciodata de anii ‘60, locuiesc in case dardpana-
te si conduc masini vechi, pictate in stil psihedelic*. Isi duc
existenta alaturi de o comunitate violentd a consumatori-
lor 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 sticla de vin la alta, de la o pastild la alta. Si-a dat
seama cd era alcoolic abia cdnd a ajuns la pamant, fizic si
emotional.

Viata lui Tom a inceput sa se schimbe atunci cdnd a cu-
noscut un membru al Societatii Alcoolicilor Anonimi, care
l-a ,tarat” la prima intalnire. Dupa toate aparentele, Tom
era un ratat atunci cand a inceput cele 12 etape ale proce-
sului de recuperare, ca{acteristic programelor din intreaga
lume ale acestei societati.

Noii lui prieteni ,treji” i-au oferit sprijin si credinta.
L-au incurajat sd adopte o atitudine de ,asteptare poziti-
va”.I-au spus sd vizualizeze viata pe care si-o dorea, iar el
s-a conformat. S-a straduit sa se vada pe sine insusi ca pe
o persoand responsabild, care nu mai bea. Nu era deloc si-
gur cum avea sd reuseascd; dar avea credinta cd urma sa
gdseasca 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, statea in pat si reflecta. Stia ca vrea si
reuseascd, avea o atitudine de asteptare pozitiva, se gan-
dea la scopul lui, dar nu vedea nici o metoda de a-l reali-
za. Privind in urmd, Tom a vazut sederea in spital ca pe o
binecuvantare. Avea timpul, treaz fiind, sd-si examineze
sentimentele. A ajuns la concluzia ca era propriul lui dus-
man. Isi vizualiza un scop, apoi se lasa coplesit de senti-
mente de furie, care-1 impiedicau sa-1 atinga.

Tom a avut o strafulgerare de inspiratie: , Afirmatiile
n-au nici o valoare daca nu treci la fapte.”

* Aici: cu efecte de luminozitate si culoare aparte. (N. red.)
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Prin urmare, a inceput sa actioneze, nu numai sa gan-
deasca. A inceput sa-si astearnd afirmatiile pe hartie:

»Eu, Tom, indriznesc si fiu prosper.”

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

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

»INu mi voi lisa niciodati coplesit de esec daca 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. Curand dupa externare,
Tom si-a gasit o slujbd. Un nou prieten de-al sdu, care era
un vanzator extraordinar, l-a incurajat sa urmeze o carierd
in vanzari; prin urmare, Tom a Inceput s& lucreze pentru o
micd firmd care vindea panglici de imprimanta prin tele-
fon. S-a mobilizat, a trecut la fapte si, treptat, a ajuns cel
mai bun agent de vanzari.

In cele din urm4, Tom si-a dat demisia ca sa-si deschida
propria lui afacere.

Repetandu-si in continuare afirmatiile, statea intins pe
plaja si-si imagina o sald cu 40 de oameni care lucrau pen-
tru el si ficeau vanziri profitabile. Inceputul a fost mo-
dest: se trezea, manca un bol cu cereale si didea telefoane
clientilor din micul lui apartament.

In prezent, Tom este presedintele unei firme care vinde
panglici de imprimantd la jumaétate dintre companiile
Fortune 500, fabricd o linie de echipamente de calcul de
prima calitate intr-o unitate de productie avand 3.000 de
metri patrati si are 130 de angajati. Vanzarile anuale depa-
sesc 15 milioane de dolari. Tom are o sotie talentatd, care-1
iubeste si-1 sprijind (a cunoscut-o la programul Societatii
Alcoolicilor Anonimi), un baietel si o viata echilibrata.
Cand situatia devine tensionatd la lucru, se recompensea-
z& mergand cu familia intr-o regiune indepaértatd din Ida-
ho, unde are o cdsutd rustica, fosta proprietate a unei stele
de cinema celebre. Dupa cum spune Tom, ,Nu conteaza
de unde pornesti, ci unde ajungi.”
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Povestea lui Tom nu este singulars. Zeci de mii de oa-
meni care duc o viat la fel de prosperi ca el au pornit de
la o situatie la fel de nefericiti. Toti au ceva in comun: nu
numai cd s-au hotarat si-si schimbe viata, dar au trecut la
fapte. ’

Daci vi aflati intr-un moment dificil al vietii dumnea-
voastra, treceti la actiune. fncepe,ti prin a afirma — nu nu-
mai a gandi — ceea ce vreti si se adevereascd. Folositi
puterea afirmatiilor si a cuvintelor rostite pentru a va in-
drepta cétre succesul pe care il meritati. Lao Tzi nu ne-a
ream_intit cd trebuie sa trecem la actiune, ci pur si simplu
a scris:

»O calatorie de o mie de mile incepe cu un singur
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pas.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand vé aflati Intr-o situatie dificil, scrieti-va afirmati-
ile, folosind un limbayj pozitiv, apoi rostiti—le’ cu voce tarle.
Nu vd multumiti si ganditi, ci treceti la fapte.

In loc s& spuneti:

~Sunt predispus la esec. Uite ce-am ficut din viata
meal”, '

spuneti:

»N-0 sd mi las coplesit de esec daci dorinta mea de
areusi este suficient de puternici si mi impinge la
actiune.”

In loc sa spuneti:

,,Mavv1zuahzez ca pe o persoand de succes, 14sand in
urma toate necazurile. Dar nu se schimb3 nimic”,

spuneti:

~Astdzi trec la fapte. M4 indrept ciitre succesul pe
care-l merit.”
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In loc sd va spuneti:
Lount un ratat”,
spuneti:

»Sunt un invingator.”

Ne vom reveni

Sunte’;i seful unui departament amenintat cu conce-
dieri masive. Tocmai in momentul in care subalternii dum-
neavoastrd au nevoie de un sprijin emotional puternic si
de reprezentanti eficienti, descopera ca reprezentantul ofi-
cial al asociatiei lor sindicale a fugit in Barbados cu o buna
parte din fondul de pensii. Un ,comitet al angajatilor” va
convoaca la o discutie despre ce vd rezerva viitorul.

Spuneti cu voce tare:

»Nu stiu ce sa va spun, oameni bun. Staim prost si
pur si simplu nu vad cum o sd ne descurcam.”

Apoi spuneti:

,Inteleg nesiguranta voastra si stiu ci ne confrun-
tam cu probleme mari. Am mai trecut si Tnainte
peste obstacole importante, asa ca vom rezolva si
aceasta situatie. Suntem o echipa puternica si ne
vom reveni. Stiu cd vom reusi sa punem la punct
un plan bun ca sd o scoatem la capat, muncind im-
preuna.”

Cine pare a fi managerul a cdrui echipd va trece la trea-
béd si va incepe sd ndscoceasca solutii? In care caz situatia
se va Inrautati, iar moralul oamenilor si productivitatea
vor scadea?

Intr-o zi de vineri, pe la ora trei dupa-amiaza, sosira
responsabilii cu mutarea, aducand cu ei cutii de carton
goale. Lacatusul se indreptd cu un burghiu spre biroul vice-
presedintelui si se apuca s schimbe yala. Vestea se ras-
pandi rapid.
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Barbara Grego era manager al departamentului de
vanziri prin telefon pentru House of Almonds (Casa migda-
lelor), pe vremea aceea o filiald independenta a firmei Ten-
neco. Sub conducerea ei, efectivul departamentului cres-
cuse de la 4 la 27 de oameni intr-un singur sezon.
Compania descoperise c& vanzérile de cadouri prin tele-
fon citre corporatii puteau asigura comenzi foarte profita-
bile. Principalul avantaj nu erau produsele vandute, ci
confortul. Firmele care le trimiteau in mod traditional ca-
douri clientilor in perioadele de sarbétori puteau sd renun-
te la cumpdrarea, impachetarea cadourilor si livrarea lor,
apeland la House of Almonds. Trimiteau prin posta sau prin
fax listele cu adresele clientilor, indicau ce tip de cadouri
trebuia sa primeascd fiecare dintre ei si ce urma sa fie scris
pe felicitari, iar House of Almonds se ocupa de restul.

Sezonul de vanziri a fost scurt — din august pana in
noiembrie. In acest rastimp, departamentul a fost supus
unei presiuni intense; domneau tensiunea si stresul. Pusa
in fata unor probleme critice privind finantarea interna si
a suferintelor cu care se confrunta orice departament in
cursul unei expansiuni cu 500%, Barbara a apelat la mine
in calitate de consultant; dorea sd-i dau sfaturi pe proble-
me de management si sd-i instruiesc echipa de vanzari
prin telefon, aflata intr-o crestere rapida. Unul dintre prin-
cipalii sustindtori ai departamentului in cadrul organiza-
tiei era un vicepresedinte care credea in calitdtile de mana-
ger ale Barbarei. Apoi, chiar in momentele cele mai
dificile, acesta a fost destituit.

Cand biroul mentorului ei a fost eliberat, reactia Barba-
rei a fost sa raspandeascd in tot departamentul cuvantul
,optimist”. A lipit afise pe toti peretii si a pus sd se facd
brelocuri pentru fiecare angajat. Toate acestea contineau
acelasi cuvant: ,Optimist”.

Barbara Grego voia s le reaminteasca subalternilor —
precum si ei insdgi — ca erau optimisti. Viata are suigurile
si coborasurile ei, iar dacd n-ar exista probleme sau supa-
rdri, ar putea fi plictisitoare.

Oamenii cu un limbaj pozitiv stiu ca in momentele gre-
le pot deveni mai puternici. Fireste, din cand in cand im-
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prejurdrile par sd alcdtuiasca o conspiratie si sd ne bage cu
capul la fund. In asemenea conditii, e foarte usor sa simti
¢ te Ineci. Cheia este sa-ti amintest ci obstacolele ne tes-
teaza curajul si ne oferd ocazia de a iesi din nou la supra-
fatd, mai puternici si mai intelepti.

'Deseori, cele mai dure imprejuréri preced o intorsaturd
prielnicd a evenimentelor. Este esential sd ne imaginam pe
noi insine — si echipa pe care o conducem, indiferent daca
este familia noastra sau un grup de colegi — cum infrun-
tam furtuna si ne ridicim deasupra apei. Si imaginatia nu
este suficienta. Vorbiti despre asta. Cuvintele dumnea-
voastrd trebuie sd reflecte hotdrarea de a persevera, cu
speranta cd va fi mai bine.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand va auziti descriind o situatie dezavantajoasd ca
pe un dezastru final, reformulati-va descrierea, astfel incat
sa afirmati cd va veti reveni si veti merge Inainte.

In loc sd spuneti:

~Departamentul meu a fost desfiintat, mentorul
meu a fost concediat, iar cariera mea e in cidere li-

bera”,
spuneti:
,Sunt suficient de optimist ca si ies din aceasti si-

tuatie tulbure. Asemenea experiente imi consoli-
deaza talentele de manager.”

In loc sd spuneti:

~Prietena mea cea mai bund s-a mutat pe Coasta de
Vest si ma simt pdrdsitd. Nu stiu cum voi putea tre-
ce peste singuratate”,

spuneti:

~Mi-e tare dor de Nicole, de cind s-a mutat. Acum
o0 s-o sun pe Judy si ma voi intilni cu ea ca s-o cu-
nosc mai bine. Stiu ca imi voi face noi prieteni.”



122 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

In loc s4 spuneti:

~Mi-am sucit tendoanele de la picior si doctorul
spune cd n-o s mai pot juca tenis niciodata”,

spunefi:

»Voi avea grijd de mine, pentru ca piciorul s mi se
vindece rapid. Apoi o si gisesc un sport care
nu-mi solicitd atit de mult picioarele.”

In loc sa spuneti:
»Sunt pierdut”,
spuneti:

,Imi voi reveni.”

S-a teminat!

Tocmai v-afi Intors acasi dintr-o vacantd de doua
sdptamani. Cand descuiati usa de la intrare, observati ca
alarma antifurt a fost dezactivata. Sunteti sigur ca ati acti-
vat-o nainte de plecare si va temeti ca s-ar putea sa fi in-
trat cineva cat ati lipsit.

Spuneti cu voce tare:

~Nu se poate! Dacd am fost jefuiti? Probabil ca
mi-au furat bijuteriile. Si daca au luat calculatorul cu
toate fisierele de pe hard disk? Daca mi-au luat
agenda, atunci chiar ¢ am incurcat-o. Ce ma fac?”

Apoi spuneti:

~E posibil si fi fost jefuiti, asa cd sa verificim cu
atentie toatd casa. Dacid lipsesc lucruri de valoare,
putem incasa banii pe asigurdri. Hai sd facem un
inventar amanuntit.”

Cine e cel mai bun candidat pentru un ulcer? Cine ati
dori sa va 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 galben
urias plimbandu-se pe aici?” Agenta izbucni in ras si
spuse: ,Nu, pot sd spun cd n-am védzut.” Stevy intreba: , Pe
unde ajung la lift?” Femeia raspunse: , Lift? In acest aero-
port nu exista lift.”

Stew Leonard a fost fondatorul si constructorul celui
mai mare magazin de produse lactate din lume, conform
emisiunii Ripley’s Believe It or Not. Tom Peters l-a facut ce-
lebru in lumea intreagd atunci cdnd a descris tipul de ser-
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vicii pe care Stew le ofera clientilor, in cartile si casetele
sale video , Excellence”. Peters a afirmat: ,Am cautat de-
savarsirea in lumea intreagd, in toate ungherele si ascunzi-
surile. Unul dintre cele mai bune exemple pe care le-am
gasit a fost un magazin de produse lactate din Norwalk,
Connecticut... magazinul lui Stew Leonard.”

Stew urma si fie principalul vorbitor la o conferintd pe
teme de calitate prezentatd de Frank Perdue de la Perdue
Chicken (Puii Perdue). Frank organizeaza o conferintd anu-
ald cu oaspeti de seama, la care Isi invitd cei mai impor-
tanti clienti, furnizori si membrii-cheie ai personalului.
Aceastd conferintd urma si aibd loc la Amelia Island, o sta-
tiune particulara aflatd pe coasta Floridei, in apropiere de
Jacksonville.

Cand confirmase aranjamentele, Frank spusese: ,Stew,
sd nu-ti faci griji cu privire la nimic. De indatd ce cobori
din avion, 1anga lift te va astepta cineva deghizat intr-un
pui galben, urias. «Puiul» te va insoti pana la limuzina.
Statiunea de pe insuld este legatd de coasta printr-un pod
si se afli la o ord de mers cu masina de aeroportul din Jack-
sonville.”

Dar cand Stew cobori din avion, nu-i iegi in intimpina-
re nici un pui. Prin urmare, se indrepta spre banda cu ba-
gaje. Dup4 ce-i urmairi pe ceilalti pasageri cum isi luau ba-
gajele si plecau, banda se opri si Stew 1si spuse: ,N-am
gdsit nici un pui, iar acum nu-mi gésesc nici bagajele! Hai-
nele, diapozitivele, notitele, tot ce am e in valizd.”

In cele din urma, se hotari s inchirieze o masing, si se
indrepte citre insuld si s3 se ocupe mai tarziu de bagajele
pierdute. Cand o intreba pe agenta de la Hertz cat va dura
drumul, ea ii atrase atentia ci e vorba de cateva ore. ,Ca-
teva ore? Dar Frank Perdue mi-a spus ca insula e la mai
putin de o ora de Jacksonville!” Ea rdspunse: ,E adevirat,
dar nu suntem in Jacksonville — Florida, ci in Savannah
— Georgia!”

Stew intelese dintr-odata ca se daduse jos prea devreme
din avionul cétre Jacksonville, cAnd acesta ficuse escala.
Bagajul ajunsese fard el in orasul Jacksonville din Florida.
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Se opri pentru un minut si reflectd la situatia sa. Avio-
nul avea si aterizeze peste o ora la Jacksonville fard el, pa-
sagerii urmau sa coboare si sd observe un om costumat in
pui in sala de asteptare. Soferul limuzinei urma si-1 astep-
te cu incredere la capédtul scarii; la fel si bagajele lui.

Stew puse in aplicare propria retetd pentru situatii difi-
cile: incepu sa rada si isi spuse: ,S-a terminat!” Nu mai
avea nici un sens sd se gandeasca la situatie sau la impre-
jurdri; asta nu l-ar fi ajutat decét si se invinovateasca pen-
tru faptul cd se daduse jos prea devreme din avion. Isi fo-
losi timpul si energia ca sa-1 contacteze pe Frank Perdue,
pentru a se asigura ca bagajele lui au fost recuperate. Apoi
se indrepta direct spre insuld cu o cursa charter.

Cand Stew mi-a povestit aceastd intimplare, mi-a spus:
, Politica mea este aceea ca ori de cate ori n-am nimic de
castigat gandindu-ma la stupiditatea unei situatii, ori de
cate ori se iIntampld ceva rau si toate planurile mele par sa
se facd tandari, si-mi spun: ,S-a terminat.” Asta e secretul
meu pentru a face tot ce pot mai bine in orice situatie. In
acest fel, imi folosesc energia pentru a imbunatati lucruri-
le. Dupéa cum s-a dovedit mai tarziu, cursa charter a ajuns
pe insuld la timp. Bagajele 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 carti pe care le-am citit in liceu. Este vorba
de binecunoscuta operi a lui Dale Carnegie Lasd grijile, in-
cepe sd trdiesti*. Autorul ei ne sugereaza un proces simplu,
in trei pasi, pentru a pune capit temerilor si grijilor. Aces-
ta este urmatorul:

1. Identificati exact ceea ce va ingrijoreaza si raspundeti
la intrebarea: Care e cel mai rau lucru care s-ar putea
intdmpla in aceastd situatie?

2. Acceptati ,lucrul cel mai rau” ca pe o realitate. Vizu-
alizati-l de parcd s-ar fi intimplat deja. O data ce va
acceptati cele mai rele temeri, nu e nevoie sa va mai
cheltuiti energia gandindu-va ci s-ar putea adeveri.
Deja s-au adeverit!

3. Redirectionati energia pe care ati fi folosit-o ca s va
ingrijorati astfel incat sa faceti ceva util, care s3 va
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3. Redirectionati energia pé care ati fi folosit-o ca sa va
ingrijorati astfel incat sa faceti ceva util, care sd va
ajute sd impiedicati materializarea temerilor dum-
neavoastra.

Am folosit aceastd formula simpld intr-o gama larga de
situatii si am descoperit c& nu da gres niciodatd. Haideti
s-o vedem la lucru in cazul lui Stew.

1. Care e cel mai rdu lucru care se poate intdmpla? Stew ar
fi putut sa descopere cd nu existau curse charter dis-
ponibile si sd-si dea seama ci nu poate ajunge pe in-
suld la timp pentru conferintd. Ar fi putut sa rateze
conferinta cu totul si si-1 dezamégeasca pe prietenul
lui, Frank Perdue. La randul lui, si publicul ar fi fost
dezamagit. Stew n-ar fi primit suma cuvenitd pentru
discurs si poate ci ar fi primit chiar o penalizare. S-ar
fi intors acasd in Connecticut stiind ca si-a dezamagit
publicul si prietenul. Daca Stew nu reusea sd ajunga,
Frank ar fi vazut probabil partea amuzanta a situa-
tiei, ar fi intretinut chiar el publicul, iar conferinta ar
fi mers inainte cu un alt program.

2. Acceptati Jucrul cel mai rdu” ca si cum s-ar fi adeverit.
Cu ochii mintii, Stew l-ar fi vazut pe Frank Perdue
cum urcd pe scend in dimineata urmétoare, anun-
tand cd Stew a coborét in altéd parte din avion si nu-si
va putea tine discursul. Oamenii ar fi murmurat ne-
multumiti si probabil chiar ar fi ficut haz de impre-
jurare. Desi era putin probabil, Stew ar fi putut primi
un telefon de la Frank, care l-ar fi certat cd nu-si ono-
rase 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 dezamagit prie-
tenul si publicul si ar fi suferit o pierdere financiara.
Asta-i tot. Acceptand acest lucru, Stew era dispus sa
meargd mai departe — si sd lase in urmaé incidentul.

3. Acum folositi energia pe care afi fi risipit-o cu grijile si fa-
ceti ceva constructiv. Este exact ceea ce a fdcut Stew. A
folosit telefonul, si-a aranjat plecarea cu o cursa char-
ter, l-a anuntat pe Frank si totul s-a terminat cu bine.
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In aceast situatie, aranjamentele erau atat de complexe,
incat o intdrziere de cateva minute ar fi dat totul peste
cap. S-ar fi putut intdmpla ca pilotul avionului sd nu mai
fie disponibil putin mai tarziu. Ar fi fost posibil si fi ple-
cat acasa. Micul aeroport neluminat de pe insula unde
urma sa ajungd Stew ar fi putut sa fie inchis pe timp de
noapte. Dacd Stew s-ar fi invartit pe aeroport, plangan-
du-si de mila si invinovatindu-se pentru greseala lui stu-
pidé, ,lucrul cel mai rdu” ar fi putut deveni realitate.

Génditi-va de céte ori ati vdzut oameni care isi risipesc
energia, trecand in revistd de nenumadrate ori detaliile unei
situatii negative in care se afld. Asa ceva nu poate imbuna-
tati lucrurile — dar le poate inrautati. In cel mai bun caz,
gr1]11e si plangerile i fac pe tott cei 1mp11ca’g1 sd se simtd vi-
novati. Cand va aflati intr-o situate nefavorabild, acceptati
imprejurdrile asa cum sunt si folositi-va energia pentru a
merge intr-o directie pozitiva.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand lucrurile par sa se precipite catre un final dezas-
truos, opriti-va si intrebati-va: ,Care e cel mai riu lucru
care se poate intampla?” Acceptati aceastd eventualitate ca
si cum ar fi adevdrata si spuneti-va: , Asta este; s-a termi-
nat.” Apoi treceti la treaba si folositi-va energia pentru a
crea un rezultat pozitiv.

In loc si spuneti:

,Se pare cd n-o sd pot termina raportul la timp si
mi-e groazd cand méa gandesc cd va trebui sd-i spun
asta sefului. imi inchipui ce-o sa-mi facd daca nu
termin”,

spuneti:

~E posibil sd nu pot termina raportul la timp. Cel
mai rdau lucru care se poate intimpla este ca seful
s fie dezamadgit 5i sd ma puna sa stau aici pana tar-
ziu ca sa-1 termin. N-o sd mi dea afar3, o si fie doar
suparat. Asta-i tot; s-a terminat. Acum mi voi ocu-
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In loc sé spuneti:

_ Ce gh.inion! M-am tiiat la manai chiar inaintea cam-
pionatului de volei. Nu pot si joc si probabil c4 echipa

mea va pierde. O s fie numai din vina mea”,

spuneti:

»Cu tdietura asta la man4, nici nu se pune proble-
ma sd joc volei. Sunt cel mai bun aruncitor din
echipd si s-ar putea ca ei si piardi fard mine. Asta-i
tot. Cum nu pot si joc, o sd-1 antrenez pe Ron ca si
devinid mai bun la aruncare.”

In loc sd spuneti:
»E Ingrozitor si s-ar putea sa fie si mai rau”,
spuneti:

»~Chiar daci se intimpl4 tot ce poate fi mai riu, n-o
sd mor din asta. Asa ca n-are nici un sens si-mi fac
griji. Asta-i tot; s-a terminat. Acum voi face ceva ca
sa imbunititesc situatia.”

CEI CARE FOLOX BAJUL POZITIV...

Isi asuma responsabilitatea

Oamenii care folosesc limbajul pozitiv isi asumé bucu-
rosi responsabilitatea. Se implici total in ceea ce fac. In loc
sd dea vina pe altii, faicAindu-i pe ei rdspunzdtori, se consi-
der3 stapanii propriului destin. Nu sunt niste victime si nu
vorbesc de parca viata lor ar fi dirijatd de imprejurdri asu-
pra cdrora n-au nici un control.

QOamenii cu limbaj pozitiv modeleazd imprejurarile.
Atunci cand acestea nu sunt favorabile, le schimbd:Zand
o situatie nu poate fi schimbati, isi adapteaza reactiile la
imprejurdri.

In capitolele care urmeaza veti face cunostintd ctt oa-
meni care-si creeazd propriul destin, care sunt edgitanii
propriilor nave. Ei aplicd limbajul pozitiv atat i situatii
foarte semnificative, de exemplu, in urma unui.accident
care lasi sechele, cat si in situatii aparent lipsite de imipor-
tantd, ca atunci cadnd sunt ,prea ocupati” ca sd se relaxeze
cu o carte buni. Sunteti pe cale sa aflati modul in care
acesti oameni le aratd celorlalti — si lor insisi — ca sunt
responsabili.



Aveti grijd pe cine ardtati
cu degetul!

Primiti in grija un nou angajat, care dovafdes:ce urt Pto:
tential excelent. Insa pare incad nesigur in legdtura cu naucl—
va i:)roceduri de birou pe care 1 le-ati explicat de mai m
te ori pe parcursul instruirii.

Spuneti cu voce tare:

.,M3 faci sd ma simt frustrat! Ti-am exphfzat t.r?laba
e : ] w -
" asta de nenumirate ori si vad cd tot nu pricepl.

Apoi spuneti:

,Mi simt frustrat atunci cind nu ne ?n;ele_gem ;1:1111
pe celalalt. Ce lucruri vrei si-ti explic mai clar?

'Care fraza are mai multe sanse sd incurajeze coopera-

rea? Care dintre ele va determina schimbdri in masurd sa
imbunititeasca situatia?

Mama mea, Edith, folosea o sumedteniendﬂe vqrbe si ges-
turi familiare, care au sens pentru mine $i in ziua de E:iZL
Cu ochii mintii, incd o mai véd cum zambea si varata ::u ;
getul. in copildrie, cand imi gdseam o scuza pen rclli 5
nu-mi ficusem temele, ea intmdea'degetul a'ratafor ?tre
mana dreaptd, indoia celelaAl'te trei degete si arata tca: -
scuza mea imaginard. Daca ii spuneam ca n-am putu
termin rezumatul unei carti pAentru cd masina de slgrl_s e;i
stricata, pe fata 1i apdrea un zambet larg §1, Cl:l 0 ch g;n;czris
ochi, arata cu degetul ardtator vechea mea maslr}al e sers
Smith-Corona, indoind celelalte trei degete. Era elu el
a-mi reaminti cd trebuie sd ma concentrez asupra acestora,
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pentru cd ele aritau de fapt citre mine. Degetul meu ar4t3-
tor nu indica decat obiectul responsabilitifii mele imaginare.

Acest gest al ei era un indiciu ci trebuie s& descriu alt-
fel situatia. In loc si spun:

~Magina de scris e stricatd si nu pot s-o folosesc, asa
cd nu pot s termin rezumatul la timp”,

priveam celelalte trei degete si imi aminteam c3 trebuie s3

ma concentrez asupra mea si asupra propriului meu rol,
spunand:

»~Nu m-am gandit si verific dinainte masina de
scris. Fiindcd e stricatd, diseard o si-mi scriu rezu-
matul de mand si maine o si repar masina de scris.”

Vénzitorii sunt inclinati s3 se plinga de clientii care nu
cumpard:

~Cérpénosul dla nu e in stare si vada dincolo de
pref. Nici mécar nu e-n stare si priceapi ci pe ter-
men lung echipamentul nostru e mai avantajos si i
oferd servicii mai bune.”

Incotro e indreptat degetul arititor al vanzitorului?
Citre client. Cand isi concentreazi atentia asupra celorlal-
te trei degete, lucrurile se schimba:

~Inci nu l-am convins pe potentialul client cj, pe
termen lung, costurile de operare sunt mai impor-
tante decit pretul de achizifie. Voi folosi o altX
abordare ca si scot in evidenti acest aspect.”

Dacd rdméne concentrat asupra degetului siu aratitor,
singura solufie este si caute un alt client. Pe primul il
abandoneaz, declarandu-1 nepotrivit. In realitate, el spu-
ne urmaitoarele:

»Daci individul nu vede dincolo de pret, e vina lui.
Nu e destul de destept si oricum nu merit s devi-
né clientul meu!”

Este mult mai productiv s v indreptafi atentia asupra
celorlalte trei degete. Nu ne putem schimba cu adevirat
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clientii. Dar ne putem schimba propriul comportament.
Dacd ne punem in gand si-i schimbam pe ceilalti, sunt
sanse si devenim tot mai frustrati si mai dezgustati de in-
divizii cu vederi inguste. Cand ne straduim sa ne schim-
bam pe noi insine, ne imbunititim tehnicile de vanzare si
devenim tot mai eficienti.

Vechiul obicei de a ardta cu degetul este deosebit de re-
levant in cazul declaratiilor emotionale:

~Mai scoti din sarite!”

Chiar asa? Cealaltd persoana va obligd, impotriva voin-
tei dumneavoastrd, sa va pierdeti controlul si sd o luati
razna?

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

,Necioplitii dstia ma innebunesc! Ridica tonul, inju-
ra si insinueazi ci le-as fi incurcat conturile, chiar
dacid eu n-am nimic de-a face cu ele. Ma supéara in-
grozitor!”

In realitate, unii vizitatori ridica tonul, injurd si fac acu-
zatii neintemeiate. Dar nu innebunesc pe nimeni. Camenii
furiosi se infurie singuri, reactionand la stimuli. Nu e vina
celorlalti.

Daca v redirijati atentia citre celelalte trei degete —
catre dumneavoastrd — situatia se schimba:

~Cand vizitatorii ridica tonul si spun, anumite cu-
vinte, mad supdr. Trebuie sa depersonalizez aceste
situatii. Unele cuvinte si comportamente declan-
seazd In mine aceste reactii. Pe viitor ma voi stra-
dui s3-mi controlez reactiile cind ma confrunt cu
asemenea situatii.”

Cand intalniti pe cineva care se descurcd de minune cu
oamenii suparati, observati felul in care se concentreaza
asupra propriilor reactii la stimulii exteriori. El isi indreap-
t4 atentia asupra celorlalte trei degete. Confruntarile emo-

AVETI GRIJA PE CINE ARATATI CU DEGETUL! 133

tionale nu sunt atat rezultatul actiunilor celorlalti, ci a mo-
dului in care reactiondm la ele. )
Indiferent dacd scopul dumneavoastra este si va ges-
tionati propriile emotii sau sd comunicati o idee importan-
td unui elev, unui angajat sau unui client, concentrati-vi
asupra celor trei degete care arati citre dumneavoastra. A
schimba persoana sau situatia catre care indic degetul
aratator este mult mai dificil si mai frustrant. Dar vi puteti
modifica intotdeauna propriul comportament. ’

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Atentie la degetul aratator! Ori de cate ori va auziti (sau
vd vedeti) invinovatind pe altcineva, concentrati—vé asu-
pra celor trei degete care arati citre dumneavoastra.

In loc sa spuneti:

,,INu e in stare si inteleagd”,

spuneti:

~Nu i-am explicat destul de bine acest lucru.”
In loc s3 spuneti:

,Clientii nu sunt in stare si priceapa cd aceste cres-
teri de preturi sunt rezonabile si justificate”,

spuneti:

~Irebuie si explic mai clar de ce au crescut pretu-
rile.” ’

In loc s& spuneti:
~M-ai supdrat pentru ca...”,
spuneti:

»Ma simt supirat cand...”



Folositi timpul pe care-1 aveti
la dispozitie

Seful v4 intreaba daca ati vazut articolul despre prin-
cipaiul concurent al firmei intr-o publicatie de specialitate.
Dumneavoastrd ati muncit din greu la un important pro-
iect de analizi si ati rdmas in urma cu lectura.

Spuneti cu voce tare:

Nu, nu I-am vazut. De fapt, niciodatd n-am timp sa
citesc publicatiile de specialitate atunci cand lucrez
la un proiect important. Pur si simplu nu reusesc
s3-mi termin toatd treaba si mereu primesc tot mai
mult de facut. Nu stiu ce-o sd ma fac.”

Apoi spuneti:

,Nu, de cind md concentrez pe acest proiect nu
mi-am planificat un timp anume ca si citesc publi-
catiile de specialitate. As vrea sd vorbim des?r.e
priorititile noastre si si ma asigur ci-mi planific
timpul conform asteptirilor tale.”

Cine di impresia unei persoane care-si controleazd
timpul? Cine pierde timpul, folosindu-1in mod ineficient?

Nu e nevoie de un expert in administrarea timpului ca
si afli ¢4 avem la dispozitie 1.440 de minute pe zi si
525.600 de minute pe an. Felul in care folosim acest timP
tine de alegerea fiecdruia. Unele persoane au o productiv%—
tate fenomenali si isi ating intotdeauna scopurile ambi-
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tioase pe care si le propun. Altii realizeaza foarte putine,
iar cand sunt intrebati de ce, rispund: ,Nu am destul timp!”

Cand spuneti: ,Nu am destul timp” sau ,,N-am avut
timp” sustineti, de fapt, cd nu v controlati timpul. Ati pu-
tea realiza mai mult daca vi s-ar da cateva ore in plus pe
zi, dar cum nu vi s-a acordat aceastd rafie suplimentars,
nu puteti face tot ce aveti de ficut. Nu este vina dumnea-
voastra, sunteti o victima a lipsei de timp!

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv isi asuma3 res-
ponsabilitatea pentru realizirile si nerealizirile lor. Reali-
zérile dumneavoastra reflectd modul cum alegeti s va fo-
lositi timpul. Atunci cdnd nu v4 atingeti scopurile, nu dati
vina pe lipsa de timp.

Odatd, am impartit scena de conferinte cu un medic
specializat In tratarea directorilor supusi unui stres exce-
siv. Am vorbit amandoi la o conferintd a directorilor de
vanzari si marketing din Buffalo, New York. Oamenii din
public erau cu siguranti stresati. Faceau parte dintre cei
care organizeazd campanii publicitare, raspund de obiecti-
vele de vanzdri (deseori nerealiste) ale sefilor lor, imple-
menteazd si administreaza sarcinile privind vanzarea.

In prezentarea sa de 45 de minute, doctorul a relevat
faptul cd existd o singurd metodd eficientd de tratare a
stresului. De fapt, el a folosit 44 de minute pentru a ne
spune istorisiri antrenante si un minut pentru a prescrie
remediul lui minune contra stresului:

~Deseori sunt chemat si prezint cite un seminar
de o zi intreagi despre gestionarea stresului. Dar
uneori grupul are un program incircat, asa c3 tre-
buie sd ma limitez la o versiune de o jumitate de
zi. Cand bugetul unui client este limitat, pot tine
un program de doud ore. Nici mdcar un discurs-
cheie de o ord nu este o problemi. Studiez si tratez
stresul de multd vreme si sunt convins ci am gisit
solutia. De vreme ce panai la sfarsitul programului
meu mai sunt doar citeva minute, vreti si auziti
versiunea ultracondensatid? De fapt, vreti si aflati
tehnica atotvindecdtoare, garantati 100%, care nu
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da gres niciodatd in vindecarea sindromului stre-
sului? Dacd vreti sd vd stresati mai putin, trebuie
sd aveti mai putine asteptdri. Asta-i tot. Asta-i tot
ce se poate spune.”

Oricat de tare suna a blasfemie reteta sa pentru marii
ambitiosi din public, medicul le-a confirmat ci era singu-
ra solutie valabild. Stresul distructiv este rezultatul unor
agteptiri nerealiste. Dacd am gdsi un echilibru intre ceea ce
vrem si realizdm si ceea ce suntem capabili s4 facem, nive-
lul stresului ar scddea foarte mult.

Nu e cazul sd v& doriti mai mult timp. Asumati-va res-
ponsabilitatea pentru modul in care v folositi timpul pe
care-l aveti la dispozitie si recunoasteti ca tot ceea ce faceti
si tot ceea ce nu faceti reflectd propriile dumneavoastra
alegeri. Aduceti-va aminte de aceasti alegere, vorbind de-
spre timp Intr-un mod care afirma ci std in puterea dum-
neavoastra sa-1 controlafi.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Eliminati expresiile care sugereazd cd n-avetfl nici un
control asupra timpului dumneavoastrd — cd nu avefi
destul timp. Asumati-vd responsabilitatea prin interme-
diul limbajului.

In loc sd spuneti:

~Pur si simplu n-am avut timp sa termin. Incerc s
md descurc, dar pur si simplu nu reusesc. Am nevo-
ie de mai mult timp”,

spuneti:

»~Incd nu l-am terminat. Imi respect priorititile, iar
treaba aceasta am planificat-o pentru saptimina
urmitoare.”

In loc s@ spuneti:

,Slujba asta m& innebuneste! Vor si fac de doud ori
mai mult decét pot spera sd realizez. Nu pot sa refuz
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atunci cand imi dau o noua insarcinare, altfel vor
crede cd nu sunt suficient de devotat. Iar eu simt c3
asta efectiv ma epuizeazi.”

Spuneti:

~Muncesc mai bine atunci cind nu sunt atit de
stresat. Managerul meu poate ci nici nu-si di sea-
ma ce eforturi fac. Voi face o lista cu proiectele la
care lucrez si il voi ruga si mi ajute si-mi stabilesc
pr.ioritétile. Ii voi spune ceea ce pot face in mod re-
alist si 1i voi sugera ca treburile cu o prioritate mai
mica s fie date altcuiva.”

In loc sd spuneti:
~Pur si simplu nu fac fat3; n-am destul timp”,
spuneti:

~Ma voi descurca daci imi gestionez timpul si re-
nunt la proiectele mai putin urgente.”



Nu conteazd ce vi se intampld, ci
cum reactionati la aceasta

Lucra;i la un proiect important si termenul de preda-
re se apropie. Un element-cheie nu e gata inca si e posibil
ca proiectul sa nu fie terminat la timp.

Spuneti cu voce tare:

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

Care frazd pare s vind din partea cuiva care isi va asu-
ma raspunderea pentru situatia in care se gaseste si va face
tot ce-i std in putintd 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 pentru a o schimba?

N-am dat ména niciodatd cu o persoand fard degete
péana cand l-am intdlnit pe W Mitchell. Prima datd am va-
zut aceastd persoand neobisnuits la o intrunire din San An-
tonio a Asociatiei nationale a vorbitorilor. M-am simtit
prost de indata ce l-am observat in holul hotelului. Tintuit
intr-un scaun cu rotile si desfigurat de arsuri si cicatrice,
era tipul de persoand pe care, din cauza infatisarii sale,
multi dintre noi ar fi inclinati s-o evite.

Cand l-am revazut peste cateva luni, la o altd intrunire,
tot nu mi-am adunat curajul sd-1 abordez pe , Mitchell”,
asa cum i place sd i se spund. Ma consider o persoani des-
chis3, prietenoasd, dar ma tot gaindeam cét de ciudat m-as
simti dacd as Incerca sa-i strang mana plind de cicatrice.
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Din fericire, el a fost cel care s-a indreptat spre mine si mi-a
intins méana. Acum cunosc unul dintre cei mai frumosi oa-
meni de pe Pdmant.

La inceputul anilor ‘70, motocicleta lui Mitchell s-a
ciocnit in centrul unei intersectii aglomerate din San Fran-
cisco cu un camion care transporta rufarie. Trecdtorii au
vazut cu sufletul la gurd cum rezervorul de benzina al mo-
tocicletei s-a deschis si Mitchell s-a transformat intr-o tor-
t4 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 castii de protectie.

Dupa operatiile de chirurgie plasticd, incluzand nume-
roase grefe pe cioturile degetelor sale arse si o terapie fizi-
ca intensiva (ca s 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., o binecunoscuta companie de prelucrare a metalelor,
cu peste 400 de angajati; a candidat pentru Congres; s-a in-
talnit cu presedinti ai SUA si cu membri ai cabinetului; a
fost primar al unui oras din Colorado; si s-a bucurat de o
viata socialad activa.

Apoi, in cursul unui zbor aldturi de cativa prieteni, mi-
cul avion pe care-l pilota s-a prabusit. Ca urmare, trupul
ars, brazdat de cicatrice si desfigurat al lui Mitchell a fost
paralizat de la mijloc in jos.

Probabil va ganditi cd dupa aceasta noua catastrofa s-ar
fi putut da batut. Insa el a mers mai departe si a ajuns un
vorbitor profesionist de mare succes. In scaunul siu cu ro-
tile, Mitchell urcd pe scenele celor mai mari intruniri de
vanzari din America. A aparut la emisiunile Today, Good
Morning America si NBC Nightly News, iar ziarele Time,
Newsweek, Omni, Parade si The New York Times au publicat
articole despre el.

Mitchell este vesel si productiv, calatoreste prin toata
lumea, conduce afaceri imobiliare pe scara largé, are o cés-
nicie fericitd si un impact pozitiv asupra multor vieti. Cum
poate duce o viatd atat de sandtoasa cand are atatea han-
dicapuri, sau atatea , probleme”?
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~Nu am probleme”, spune Mitchell. ,E un cuvant
prostesc. Sunt multe situatii in care ma confrunt cu
imprejurdri neobisnuite, dificile. Sunt pe deplin
responsabil de situatia mea din prezent. Desigur,
soferul camionului cu rufirie a fost rispunzitor
pentru accident din punct de vedere legal — iar eu
sunt responsabil. Nu vreau sd spun cd sunt vino-
vat. Sunt responsabil — sunt capabil sa raspund.”

Mitchell aruncd o lumina cu totul nous asupra concep-
tului de ,,vind”. Multi dintre noi nu reusesc si-si realizeze
in viatd intregul potential si deseori dau vina pe altii. Aveti
prieteni care dau vina pe parintii lor, pe sistemul educatio-
nal, pe un partener de afaceri necinstit sau pe o multime
de alte motive? Si dumneavoastra faceti la fel?

Oamenii cu un limbaj pozitiv recunosc ca sunt respon-
sabili. Cand dam vina pe altii, devenim mai slabi. In loc sa
ne imbunatadtim situatia, dam inapoi. Nu ceilalti oameni si
imprejurdrile ne impiedica sa inaintdm. Noi singuri ne pu-
nem piedici, prin reactia noastrd fata de ele.

Acceptarea responsabilititii inseamna sa preluati con-
trolul asupra vietii dumneavoastra si asupra limbajului pe
care-1 folositi pentru a o descrie. Dupd cum spune Mit-
chell: ,Nu conteaza ce ti se intampld, ci felul in care reac-
tionezi la asta.”

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Asumati-vd responsabilitatea pentru situatia dumnea-
voastrd din prezent si luati hotdrarea s mergeti inainte, in
loc sa v risipiti energia dand vina pe imprejurarile din trecut.

In loc sd spuneti:

,Parintii mei nu si-au putut permite sa m8 trimita la
facultate, asa cum au ficut ai tdi, asa cd n-am avut
norocul sa obtin o diploma. Am fost nevoit sa mun-
cesc in timp ce tu mergeai la scoald. Nimeni nu ma
va angaja intr-un post bun. Nu am ce s fac”,

spuneti:

,Inci n-am mers la facultate si am castigat foarte
multd experientd practicd in diverse slujbe. Am de
gand sd urmez cursuri serale si sd invdt pentru o
diplomd, incepand din aceastd vard. Pand atunci,
voi cduta slujbe in care imi pot folosi aptitudinile
practice.”

In loc sa spuneti:

~Luna asta nu mi-am putut indeplini norma, pentru
cd mi s-a stricat masina si n-am avut cum sa ajung la
mai multe intalniri. A fost la reparat o sdptamand in-
treagd. Nu e vina mea. N-am avut ce sd fac”,

spuneti:

~Am avut niste probleme neasteptate cu masina,
asa cd o siptamana intreagd am dat telefoane clien-
tilor mei cu care n-am mai vorbit de multd vreme.
Pe termen lung, cred cd acest efort va fi rasplatit.
Pe termen scurt, inseamna ci n-am avut suficiente
intilniri ca si-mi fac norma pe luna asta.”

In loc sd spuneti:

,,Nu am ce si fac; e vina altcuiva”,

spuneti:

E responsabilitatea mea sa schimb situatia.”



Poti conta pe mine

E sambati dimineatd si dumneavoastra sunteti la 1u:
cru, la un mare centru de reamenajare a locuintelor. Sund
un client al carui dispozitiv de deschidere a garajului nu
mai functioneaza.

Spuneti cu voce tare:

Imi pare rdu, nu va pot ajuta. Sectia de gchipamen—
te se deschide abia la 10. Sunati mai tarziu.

Apoi spuneti:

,Sectia de echipamente se deschide la .10. Casd .vi

fiu de folos, mi-ar face plicere si preiau mesajul

dumneavoastri si si-1 transmit celor de acolo. Cum

vi numiti, va rog?”

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

La al optulea tarait al telefonului, am simtit cum mé cu-
prinde nerdbdarea. Organizatia Marriott se bucurd de re-
putatia unor servicii desavarsite, asa ca m-am enervat
cand am vézut ci operatorului de la hotelul dlq Atlanta
Marquis {i ia atata timp s& rdspunda. In cele dlp urmg,
dupa al unsprezecelea farait, réspunse cineva $i imi f?cg
legatura la serviciul de rezerviri. Am auzit un clic, apoi li-
niste. Legitura fusese intrerupta! o .

" Am sunat din nou, am asteptat noua taraituri, am auzit
clicurile apoi... pac! .

A treia oard mi s-a rdspuns repede. N-am mai cerut l?
rezerviri, ci cu directorul hotelului. Operatorul m-a pus sa
astept in timp ce incerca sd-1 contacteze prin pager. Dupa
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ce m-a ldsat sa astept ceva mai mult de un minut, reveni ca
sd-mi spund cd nu este disponibil. Prin urmare, i-am spus
sd-mi facd legatura la rezerviri. Ati ghicit. Clic.

Fard indoiald, ati trecut si dumneavoastrd prin aseme-
nea clipe de frustrare. De cind am scris Phone Power, sunt
foarte atent la felul in care mi se raspunde la telefon — fie
cd e bine sau prost. Deseori numadr apelurile si cronome-
trez timpul de asteptare.

La a patra incercare, operatorul imi ficu legitura cu di-
rectorul. Acesta m-a ascultat cu atentie in timp ce-i poves-
team ce mi se intdmplase. Cand i-am spus cd voiam si re-
zerv un apartament pentru familia mea si mi-era teama ci
legdtura avea s fie din nou intreruptd, mi-a spus:

~Domnule Walther, n-o si va fac legitura. O si mi
ocup personal de rezervarea dumneavoastri. Apoi
voi cerceta sistemul telefonic ca si vad de ce se in-
trerupe legatura. Cand sositi la Atlanta?

Directorul ar fi putut sa-mi facd legitura la rezervari,
sperand cd n-or s fie probleme. S-ar fi putut oferi sd-mi ia
numele si numarul de telefon si sd pund pe cineva sd ma
sune ca sd-mi faca rezervarea. Dar si-a asumat responsabi-
litatea si s-a ocupat personal de acest lucru.

in best-seller-ul Swim With the Sharks Without Being Eaten
Alive (Inoatd aldturi de rechini fird sd fii méancat de viu), auto-
rul 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: «Ma voi ocupa de acest lucru.»”

Cénd aveti de-a face cu oameni care spun ,M& voi ocu-
pa de asta personal”, stiti c4 ei isi vor asuma responsabili-
tatea pentru rezultat. Asta nu inseamna cd vor indeplini ei
ingisi acea sarcing, ci ca vor fi raspunzatori de indeplinirea
ei. Directorul hotelului nu s-a dus la calculator ca s4 intro-
ducd cererea mea de rezervare. Dar s-a asigurat personal
cd acest lucru urma si fie rezolvat corespunzitor.
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Notd succintd

Ce puteti face acum:

Chiar daca s-ar putea si nu fiti cel care indeplineste
efectiv sarcina, asumati-va responsabilitatea atunci cand .o .
vi oferiti s3 ajutati pe cineva. Alegetl Sa plerdetl?

In loc sd spuneti:

,Nu v& pot ajuta cu asta, va trebui s& vorbiti cu de-
partamentul de relatii cu clientii”,

spuneti:

»,Departamentul de relatii cu clientii v poate aju-
ta cel mai mult in aceasti chestiune, o sa va fac le-
gitura la ei.”

In loc sd spuneti:

,Doar directoarea regionald poate autoriza schim-
barea regulilor. Va trebui si o sunati”,

spuneti:

,Directoarea regionali are autoritate in aceastd pri-
vintd. Vi voi da numarul ei, ca s-o0 sunati direct.”

In loc s& spuneti:

., Nu e domeniul meu. Va trebui si gdsiti pe altcine-
va care sd va ajute”,

spuneti:

,Pot si vi fiu de ajutor transmitind mesajul dum-
neavoastri celor de la sectia potrivitd.”

Aveti un loc de muncd mult sub posibilititile dum-
neavoastrd. Vreti sd va petreceti timpul cu familia in week-
end si nu vreti sd cirati acasd o servietd plind in fiecare
seard. Un prieten v intreabd de ce nu v-ati ocupat in mod
activ de avansarea dumneavoastra in cariers.

Spuneti cu voce tare:

»Pur si simplu n-am putut, stii cum e cu familia. As
putea face mult mai mult, dar din pécate cineva tre-
buie sd stea cu copiii In weekend. Marge nu prea
iese In cursul sdptdmanii si vrea neapérat si joace te-
nis in fiecare simbata. Se pare cd nu prea am de ales.”

Apoi spuneti:

»~Am ales ca pentru moment si mi dedic familiei.
Ma voi concentra mai mult asupra carierei peste
vreo trei-patru ani. Voi avea intotdeauna o multi-
me de ocazii, iar acum e timpul si fiu alituri de co-
piii mei, cat incd nu merg la scoali. Imi place s-o
mai eliberez pe Marge in weekend. Munceste mult
in cursul sdptimanii, cind eu sunt la birou.”

Cine este fericit? Cine se considerd o victimd a impreju-
rarilor?

Una dintre cele mai proaste vacante pe care le-am indu-
rat vreodatd a fost una de doud saptidmani petrecute in pa-
radis impreund cu familia. Am stat la hoteluri de lux, vre-
mea a fost perfects, iar plaja desdvarsitd. Cum de m-am
simtit atat de mizerabil?
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Sotia mea are doi copii din prima ei casnicie, ambii ado-
lescenti. Cu exceptia vacantelor de vara si a unor zile libe-
re, locuiesc cu tatal lor, asa ca din cand In cand sunt pe
post de tatd vitreg. Pentru aceastd excursie, i-am invitat pe
cei doi copii sd-si ia cate un prieten de varsta lor in vacan-
ta din Hawaii. Pe langa cei patru adolescenti, am luat-o si
pe fetita noastrd de trei luni, Kelcie, care nu ajunsese inca
in faza de , dormit toatd noaptea”.

Prin urmare, in cele doud sdptdmani, am dormit prost
in fiecare noapte. Ma trezeam dimineata si toatd ziua nu
faceam altceva decat sa le reamintesc celor patru tineri sd
inchida frigiderul dupa ce scot mancarea, s stingd lumina
inainte de a merge la culcare si asa mai departe. Rareori
imi respectau indicatiile.

Pe masura ce timpul trecea, deveneam din ce in ce mai
prost dispus, iar la sfarsit i-am aruncat in fatd sotiei mele
cd niciodatad n-am trdit doud saptdmani mai ingrozitoare.
Am dat vina pe cei patru adolescenti cd ne-au dat peste
cap excursia. Adevidrul este cd 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 be-
belus de trei luni. Nu cei patru tineri si bebelusul mi-au
stricat vacanta; mi-am stricat-o eu Insumi.

O provocare cu care mé confrunt scriind aceastd carte
este sa-mi urmez propriile sfaturi. Ori de cate ori ma plan-
geam sotiei mele ca tinerii ne stricd excursia si cd mé fac sa
ma simt mizerabil, ea Tmi amintea cd decizia de a ma bu-
cura sau de a md plange de vacantd depindea numai de
mine. Am ,ales” s nu mi simt bine. Ea a dormit chiar mai
putin decat mine si o deranjau la fel de mult mizeria si lip-
sa de consideratie a copiilor. Dar Julie a ales sd se simta
bine — si chiar asta a facut.

Purtarea copiilor era in intregime previzibild. Chiar
inainte de a pune la cale excursia, puteam sd prevad cum
urma sa fie. Cand am inceput s& am resentimente, as fi pu-
tut sd-mi spun:

,Patru tineri adolescenti nu se vor gandi ca trebuie
sd stingd lumina si sa-si facd ordine in camerd. Be-
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belusul probabil ci ne va trezi de citeva ori in fie-
care noapte. Tindnd cont de aceste aspecte, voi ale-
ge sd am o vacantd frumoasd impreund cu familia
mea.”

Din moment ce n-am ales sd ma simt bine, neplicerile
cu care m-am confruntat au fost alegerea si responsabilita-
tea mea.

O trasaturd comund tuturor invingatorilor este aceea
cd-si asuma responsabilitatea pentru ceea ce li se intimpla.
Nu joacd rolul ,victimei”. Nu se multumesc sd se declare
ridspunzitori atunci cand lucrurile merg bine. imbritisea-
z4 conceptul de responsabilitate personala atunci cand si-
tuatia nu e perfectd. 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 neplacut. Intrebati orice
persoand care a fost ostatic in Orientul Mijlociu sau prizo-
nier de rdzboi.

In realitate, sunt foarte putine lucrurile pe care nu le
putem schimba. Fireste, nu vom schimba cursul unei tor-
nade care s-a abatut asupra casei noastre. Ins4 aceste situa-
tii imposibil de schimbat sunt relativ rare.

»Existd doua mari forte — interna si externi. Avem
foarte putin control asupra fortelor externe, cum
sunt tornadele, cutremurele, inundatiile, catastro-
fele, boala si suferinta. Ceea ce conteazi cu adevi-
rat este forta interioard. Cum reactionez la aceste
dezastre? Iatd un lucru pe care il controlez pe de-

: rz
plin. LEO BUSCAGLIA

Invingitorii sunt capabili s4 vada diferenta. Am auzit
cu totii strdvechea rugéciune:

~Doamne, dd-mi senindtatea sd accept lucrurile care nu se
pot schimba, puterea si schimb lucrurile pe care nu le pot
accepta si intelepciunea de a vedea diferenfa dintre ele...”
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Cheia este sd vedem diferenta. Cele mai multe lucruri
pe care muajoritatea oamenilor considerd ci nu le pot
schimba pot fi, de fapt, schimbate. lar reactia fati de putine-
le lucruri care intr-adevir nu pot fi schimbate este la ale-
gerea noastrd. Nu puteam schimba felul in care dormea
copilul meu, nu puteam sa-i ,controlez” pe adolescenti si
sd-i transform ca prin minune in niste mici adulti distinsi.
Dar as fi putut schimba reactia mea la imprejuriri. As fi pu-
tut alege s& ma bucur, in ciuda felului cum se purtau copiii.

Recunoasteti faptul cd majoritatea lucrurilor care vi
plac sau nu va plac in viatd pot fi schimbate. Si chiar in ca-
zul acelor cétorva lucruri pe care nu le puteti schimba, pu-
teti alege sd reactionati pozitiv sau negativ. Asumati-va
responsabilitatea, luati decizii si folositi cuvantul alegere
atunci cand descrieti situatiile in care vi aflati.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Evitati limbajul ,,victimei”; declarati-va raspunzitor de
situatie, folosind cuvantul ,alegere”. Cand sunteti nemul-
tumit de felul cum stau lucrurile, alegeti sa le schimbati.

In loc s4 spuneti:

~Nu pot sd sufér slujba asta, dar n-am ce sa fac. Sunt
blocat in postul dsta fara nici o perspectiva si lucrez
pentru un sef care nu-mi place si pe care nu pot si-1
respect”,

spuneti:

»~Pentru moment, mi preocupd mai mult siguranta
slujbei decat provocirile profesionale. As putea s
lucrez cu niste oameni mai interesanti si, intr-o zi,
o voi face. Voi incepe sa-mi cizelez aptitudinile si
sd caut alte oportunititi. Paina atunci, imi pare bine
cd mj-am creat aici o pozitie sigurd.”

In loc s& spuneti:

,Sigur cd mi-ar plicea o magin noud, dar nu ne pu-
tem permite. Stiu c& e jenant sd conduc rabla asta,
dar n-am ce si fac”,

spuneti:

»Da, mi-ar plicea o0 masind noua si intr-o zi o voi
avea. Dar pentru moment am ales s-o0 pastram pe
cea veche, ca sd avem bani de concediu si sa mer-
gem la restaurant atunci cand avem chef.”

In loc s& spuneti:

»Nu pot schimba lucrurile. Nu din vina mea am
ajuns aici”,

spuneti:

~Aleg sd profit la maximum de aceasta situatie.”



CEI CARE FOLOSES¢ LIMBAJUL POZITIV...

Incurajeaza cooperarea
si aplaneaza conflictele

Zig Ziglar spune:

~Sunt convins ci puteti obtine tot ceea ce vreti de
la viata dacd ajutati destul de multi oameni sad ob-
tina ceea ce vor.”

Oamenii care folosesc forta cuvantului sunt maestri In
a lucra impreuni cu altii si a-i ajuta sa obtina ceea ce vor.
Persoanele care se bucura de cel mai mare succes sunt cele
care se asigurd ca si ,partenerii” lor au de castigat.

Ele recurg la un limbaj pozitiv pentru a incuraja coope-
rarea si a evita potentialele conflicte. Folosesc abordarea
~Castig-castig” si creeazd o relatie de parteneriat cu ceilalti.
Scopul lor este si se asigure cd in toate negocierile ambele
pdrti sunt castigatoare — cd nu existd nici un invins.

Unul dintre clientii mei este un om de afaceri de mare
succes, care a cumpadrat mari proprietati in diverse zone
din tard, construind apartamente de inchiriat profitabile.
In prezent, Mark este director de marketing al unei fru-
moase statiuni, ascunse in superba regiune de langd Wis-
consin Dells. Pe langa faptul cd are o carierd implinita, a
indrumat o intreaga echipa de profesionisti in relatii tele-
fonice, muncind impreund cu ei si obtindnd succese im-
presionante.

Cand l-am intrebat ce tehnici foloseste, am auzit o mul-
time de expresii pozitive, dintre cele recomandate de
mine. Mi-a explicat cd fiecare membru al echipei sale ince-
pe anul notindu-si obiectivele personale, pe care le trece
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in revistd sdptdmanal impreuna cu managerii. Unii dintre
noii angajati au tendinta sa scrie ,Jatd ce sper s fac” sau
~N-ar fi grozav daca...?” Mark insistd cu tarie ca obiecti-
vele angajatilor si fie rescrise Intotdeauna folosind limba-
jul asteptarilor pozitive: ,Voi face...”

De asemenea, a scos in evidentd faptul ci scopurile nu
sunt legate numai de persoanele respective, ci ele apartin
organizatiei vizute ca intreg: ,latd ce vom face impreuni.”
Folosirea unui limbaj pozitiv, de dezamorsare a conflicte-
lor este 0 metoda mai eficientd decat si-i strangi laolalta
pe toti angajatii si sa le spuna: ,latd ce trebuie sa faceti
pentru ca statiunea mea si aiba succes.”

In capitolele urmatoare veti face cunostinti cu oameni
care au reusit sd vanda idei si sa-i faca pe ceilalti sd coope-
reze, care se pricep sd stimuleze creativitatea grupurilor si
au un foarte mare succes in a-i determina pe altii si faca
ceea ce vor ei sd facd. In fiecare zi suntem cu totii ,,vanzi-
tori”. Ne ,,vindem” ideile celorlalti si ii incurajim si fie de
acord cu ele.

Veti Invita, de asemenea, tehnicile pe care le folosesc cu
succes acei ,ficétori de pace” talentati, a ciror specialitate
este aceea de a-i linisti pe cei care sunt suparati si ostili.
Limbajul pozitiv promoveazi cooperarea si aplaneazi
conflictele. Daca sunteti in situatia de a lucra impreuni cu
alte persoane, aceste tehnici se vor dovedi extrem de utile.

Gata cu ,, dar”!

F iica dumneavoastrd tocmai a dat un test de aptitu-
dini dup4 o prima serie de cursuri de programarea calcu-
latoarelor. Scopul ei este sa obtind o promovare la firma la
care lucreaza.

Spuneti cu voce tare:

,Ai ficut o treabi buni, Suzanne, dar va trebui sd
muncesti mai mult ca sa fii pregatitd pentru promo-
varea pe care o doresti.”

Apoi spuneti:
Al ficut o treaba buni, Suzanne, si va trebui si

muncesti mai mult ca sa fii pregititd pentru pro-
movarea pe care o doresti.”

Care frazi e mai incurajatoare? Care afirmatie o va sti-
mula pe Suzanne s&-si urmareascd scopul in continuare?

Orice piatd imobiliara are suisurile si coborasurile ei,
iar cea din California nu face exceptie. In anii ‘80, Qalifor—
nia de Sud pérea si fi intrat in zodia prosperitatii. Impre-
und cu prietenul meu Peter Schweizer am fdcut investitii
imobiliare in California.

in 1990, Peter a venit in vizitd la mine, la Seattle. Pe
cand ne plimbam prin padure si vorbeam despre ,zilele
din California”, el incepu sa reflecteze la proprietitile
noastre, spunand:

»Mda, apartamentul meu din Mammoth a fost o in-

vestitie bung, dar e atit de departe de Los Angeles;
nu-l prea folosesc. Ai vandut apartamentul de la
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Venice Beach la un pret bun, dar daca ai mai fi astep-
tat doi ani, ai fi putut sa obtii un pret si mai bun.”

Peter are si acum un apartament foarte confortabil in-
tr-o renumitd statiune de schi din California. L-a cumpdrat
la inceputul anilor ‘80 cu mai putin de 20.000 de dolari.
Schiazé acolo de cinci-sase ori pe an, imprumutd 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 cumparat.

Insd in timpul discutiei noastre, Peter se concentra asu-
pra aspectului negativ: ,Dar e prea departe.” Atentia lui
era concentratd asupra frazei care urma dupd , dar”.

Eu sunt incéntat cd locuiesc la Seattle si imi pare bine ca
am plecat din Los Angeles. Investitiile mele imobiliare din
Washington mi-au adus mari satisfactii. Insa si in aceast
privintd Peter se concentra asupra aspectului negativ. Ac-
centul cddea pe fraza ce urma dupa ,dar”:

»dar... ai fi putut sa obtii un pret si mai bun.”

As fi putut sa obtin un pret mai bun dacai mi-as fi van-
dut proprietatea din California doi ani mai tarziu. Insa
n-as fi putut sa fac investitii la Washington inainte ca pre-
turile sa creasca.

Efectul cuvantului ,dar” este sa puna in opozitie doud
puncte de vedere si sa deprecieze unul dintre ele.

A fost o investitie bund, dar...:”

va face sa va intrebati dacd pana la urma chiar a fost o
investitie buna.
»Ai vandut la un pret bun, dar...”

imi rdpeste complimentul care Incepuse sa-mi faci pla-
cere. In prima jumadtate a frazei, mintea mea auzea:

Al facut bine, George. Ai prins momentul potrivit,
al anticipat corect situatia de pe piatd si ai facut o
tranzactie inteligenta.”
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Cand a apdrut cuvantul , dar”, m-am dat un pas inapoi
si am auzit:

,Ei, poate cd n-ai fost chiar atat de istet. Dacd mai as-
teptai putin, ai fi fost mult mai destept.”

Peter si cu mine ne-am asezat pe un bolovan de unde
vedeam orasul profilindu-se pe cer si golful Puget Sound
stralucind in depértare; i-am explicat ca simpla inlocuire a
unui cuvant cu un altul poate schimba radical impactul
afirmatiilor sale asupra celorlalti si asupra lui insusi.

»Mda, apartamentul meu din Mammoth a fost o
investitie bunj si e atat de departe de Los Angeles,
incit nu-1 folosesc prea des. Tu ti-ai vandut pro-
prietatea la un pret foarte bun si dacd ai mai fi as-
teptat doi ani, ai fi putut obtine un pret si mai
bun.”

In acest fel, Peter recunoaste ci a ficut o investitie buna
si ca lucrurile s-au schimbat. Acum nu-1 mai intereseaza sa
meargd cu magina cite cinci ore pana la apartamentul sdu
»de schi”. Faptul ca apartamentul a fost o investitie bund
si cd acum nu mai e dispus si petreacd cinci ore pe drum
ca si-1 foloseascad sunt doud situatii care coexista.

De asemenea, mi felicitd ca mi-am vandut proprietatea
la un pret bun si apreciaza cd pretul de vanzare ar fi putut
fi mai mare dacd as mai fi asteptat.

Simpla inlocuire a lui dar cu si reduce conflictele, suge-
rand ca doua idei pot coexista, fird ca una sd o domine pe
cealalta. Afirmatia initiald a lui Peter are un impact pozi-
tiv mult mai puternic atunci cand se foloseste ,si” in loc de
,dar”.

Uneori, chiar vreti sa spuneti ,dar”:

,Este o casd foarte scumpa, dar n-are o priveliste
frumoasd, camerele sunt mici, iar scoala din zond
are o reputatie foarte proasta.”

Insd in cele mai multe situatii folosim cuvantul , dar”
din obisnuint, cu toate cd ,si” ar fi o alegere mult mai
buni. In afard de cazul in care vreti sa subapreciati prima
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afirmatie (,,Este scumpa dar nu e buna”), este preferabil
s folosm cuvantul ,si” pentru a evita conflictele.

Cand organizez sesiuni de instruire pentru agenti de
vanzari profesionisti, un subiect des solicitat este reactia la
obiectii. De exemplu: ,,Ce pot s& fac cand clientul spune:
«Dar costd prea mult?»” Primul pas este s& reformulati si
sd repetati obiectia clientului, folosind ,si” in loc de , dar”.

Unul dintre primii mei clienti din domeniul vanzirilor
a fost firma Xerox. Departamentul lor de produse pentru
afaceri vinde hartie pentru copiator, toner si alte articole.
De multe ori, potentialii clienti afirma ca pot cumpaéra har-
tie mult mai ieftind, care nu poartd numele marcii Xerox.
Vénzétorii noi raspund instinctiv:

.In aparentd, hartia noastrd e mai scumpd, dar...”

De indata ce vanzatorul rosteste cuvantul ,dar”, poten-
tialul client simte cd acesta incearca si-i contrazici convin-
gerea si nu-l mai ascultd. Oamenilor nu le place si li se
spund cd n-au dreptate Incep sd opuna rezistentd imediat.

Prin urmare, i-am instruit pe vanzatori sa fle de acord
cu potentialii clienti:

~Da, hartia noastrd pare sa fie mai scumpd, si cos-
tul copierii include mult mai mult decit hartia in
sine. De exemplu, hartia mai ieftina are tendinta si
se indoaie si sd se blocheze in aparat. Asta inseam-
na ca personalul dumneavoastra trebuie si lase de-
oparte niste treburi importante ca sd scoatd hartia
din copiator.”

Clientului nu i se spune ca gregseste, ci pur si simplu i
se dau mai multe informatii pe baza carora sa ia decizia de
cumpdrare.

Inlocuirea lui ,dar” cu ,S1"” creeazad o atmosferd mai fa-
vorabild colaborarii in vanzari, negocieri, discutii de fami-
lie si in orice situatie in care doriti sd reduceti riscul con-
flictelor. Nu spuneti ,dar” decat atunci cand vrefi cu
adevdrat sa depreciati o idee.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Luati decizia constientd de a inlocui , dar” cu 51" atunci
cand vorb1t1 cu dumneavoastra 1 insiva si cu ceilalti. Obser-
vati cad gandlrea dumneavoastra ,,se deschide” cand ideile
coexista in loc s3 intre in conflict.

In loc sd spuneti:

,Incep si md obisnuiesc cu noua mea slujbd, dar
sunt cateva lucruri pe care nu le inteleg”,

spuneti:

,Incep si mi obisnuiesc cu noua mea slujbd si
sunt citeva lucruri pe care nu le inteleg.”

In loc s spuneti:

,,Stiu ci vrei ca intrunirea de vanzari si tind trei zile
incheiate, dar gandeste-te ce impact ar avea asta
asupra bugetului”,

spuneti:

»Stiu ci vrei ca intrunirea de vanzdri si tind trei
zile incheiate si e bine sa te gandesti ce 1mpact ar
avea asta asupra bugetului.”

In loc s& spuneti:
,,inteleg cd e un produs bun, dar e scump”,
spuneti:

,inteleg ci e un produs bun si e scump.”



Haideti sd realizam acest lucru!

T

}:n timpul unei sesiuni de brainstorming* si de con-
sultari cu echipa dumneavoastrd de vanzari, iese la iveald
cd grupul are cateva nemultumiri. O membra se plange ca
supervizorii din departamentul ei suna dintr-un clopotel
atunci cand angajatii trebuie sa se intoarca pentru a ras-
punde la telefoane si asta o deranjeaza. Sugestia ei este si
se renunte la clopotel.

Spuneti cu voce tare:

»Imi pare rdu ci nu-ti place clopotelul, dar e singu-
rul mod in care supervizorii pot da de stire tuturor
cd e momentul s treacd din nou la treaba. Daci n-ar
fi clopotelul, ar trebui si se plimbe incoace si-ncolo
ca sd adune oamenii. E singurul mod practic de a
face aceasta.”

Apoi spuneti:

,Inteleg ci asta te deranjeazi. Hai si gasim o alta
metoda de a le da de stire tuturor ci departamentul
are foarte mult de lucru. Ce-ati spune de niste be-
curi pe perete? Dacd nu va place clopotelul, si in-
cercam alte tehnici.”

Care reactie va incuraja mai multe idei in procesul de
brainstorming, cu sanse de a duce la descoperiri creative?
Care dintre ele va bloca gandirea creativa a participantilor?

* Tehnica de lucru in colectiv, avand ca scop stimularea tuturor membri-
lor grupului respectiv, prin participarea libera si spontana la discutii de so-
lutionare a unei probleme. (N. red.)
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Specialistii in studii de piatd folosesc deseori metoda
Focus-group-ului pentru a afla ce cred clientii despre pro-
dusele si serviciile unei companii. Circa doisprezece clienti
sunt invitati la o discutie libera la sediul unei firme de cer-
cetare si sunt observati din spatele unei oglinzi transpar-
ente intr-un singur sens. Li se spune de la inceput cd repre-
zentantii companiei ii vor urmdri si sunt incurajafi sa
spuni ceea ce gandesc. Un moderator conduce cu blande-
te discutia, avand griji sd nu-si spund propriile pédreri pen-
tru a nu influenta punctele de vedere ale participantilor.

Imediat dupa terminarea facultitii, am fost angajat de
o importanta agentie de publicitate in postul de contabil-
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 produse congelate Van de
Kamp. Cand participam la sesiunile Focus-group-urilor, de-
seori era foarte interesant si aud ce cred clientii cu adeva-
rat despre reclamele noastre si produsele clientilor. (In
plus, era tare amuzant si tragi cu ochiul din spatele
oglinzii.)

De curand, Stew Leonard, proprietarul celui mai mare
magazin alimentar din lume, mi-a povestit despre o cerce-
tare realizatd prin aceastd metodd, la care au luat parte
cativa dintre directorii magazinelor lui si 16 femei care au
fost rugate sd spund de unde cumpérd peste.

O femeie din grup a spus:

+N-0 sid cumpér peste de la magazinul dumnea-
voastrd 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 adicd nu e proaspit? Ma ocup personal de
aprovizionare. Cumparam peste proaspat in fiecare
zi de la Fulton Market.”

Femeia raspunse:

LAtunci de ce-l ambalati in pungile alea de plastic,
ca pestele congelat de la supermagazin? Mie Imi
place s cumpdr peste proaspat, direct de pe gheatd.”
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Magazinul vindea deja 7.000 de kilograme de peste
proaspét in fiecare siptdméand, deci ar fi fost de inteles
dacd directorul ar fi incercat s-o convinga pe femeie ci n-a-
re dreptate. Dar Stew a spus:

~Deci, 1i place pestele pe gheatd. Daci ea crede ci e
un detaliu atdt de important, hai sd facem acest
lucru.”

Chiar de a doua zi, personalul magazinului a inceput
sd construiascd un stand pentru peste, cu pat de gheaté In
sdptdmana urmaétoare, vanzdrile s-au dublat! Cel mai inte-
resant este faptul ca vanzirile de peste ambalat in felul
obisnuit n-au scdzut deloc. Cele 7.000 de kilograme supli-
mentare vandute in fiecare siptimana erau probabil achi-
zitionate de clienti care impdrtidseau sentimentele acelei
femei.

Ar fi fost foarte usor sd nu dea importantd acestui as-
pect — si sd piarda vanzari de aproape o jumdtate de mi-
lion de kilograme de peste pe an.

Oamenii care folosesc forta cuvintelor au, cu sigurants,
opinii ferme si nu le e teami si si le exprime — la momen-
tul potrivit. A convinge pe altcineva cd punctul tiu de ve-
dere este cel corect te poate ajuta uneori si castigi batalia,
dar sd pierzi rdzboiul. Ca persoand cu un limbaj pozitiv,
vreti ca interlocutorii dumneavoastra si-si exprime ideile
fard jend si sa-i incurajati s gandeasca in mod creativ. Nu-
mai dupd ce evaluati meritele diverselor abordari puteti
determina cea mai buni cale de urmat.

O clientd de-a mea din domeniul statiunilor de vacanta
a avut mare succes ciutdnd membri pentru o retea natio-
nald de locuri de camping private. La fel ca pentru majori-
tatea organizatiilor de vanzari, candidatii recomandati de
clientii existenii au cele mai mari sanse si devini clienti
satisfacuti. Sunt usor de gsit, se conecteaza usor la retea
si tind sa fie mai multumiti de achizitiile lor decat alti
clienti. Asupra acestor candidati si-a ficut deja efectul cea
mai puternicd forma de reclama — reclama facutd de un
client multumit.
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Am observat-o pe clienta mea cum si-a adunat echipa
si le-a propus o sesiune de brainstorming pentru a gasi cel
putin zece noi metode de a spori fluxul recomandarilor.
Nu si-a promovat propriile idei si nu a criticat nici o suges-
tie. In mai putin de 30 de minute, echipa a scos la iveald 15
abordari excelente.

Acest manager folosea in mod constient un 1imbaj po-
zitiv i i mcura]a pe ceilalti, in loc sa-i ‘domine si si-i criti-
ce. Rolul ei era si spund in mod constant: ,,Foarte bine. Imi
place. Hai sd punem ideea in practica. Da, asta poate sd
meargd. Hai s& mai vedem nigte idei. Lasati-le s& vind.
Cine vede o legatura intre astea doua?”

Iar cand cineva din grup critica o idee, 1i amintea ca tre-
buie sd ramand deschis.

Incurajati-i pe ceilalti sd coopereze, invitindu-i sa-si
spund parerlle si ideile. Primiti cu deschidere sugestule
neobisnuite, in loc si le calcati in picioare. Indemnati toa-
te partxle implicate sd-si pund pe masa ideile, pentru a géasi
solutii creative.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de céte ori doriti idei si sugestii de la ceilalti, stimu-
lati fluxul liber de idei, indiferent cat de nebunesti pot pé-
rea unele dintre ele.

In loc s& spuneti:

., Vreau sd-i dau fiecdruia o sansd de a sugera una
sau doud abordari ale acestui proiect. Va rog sd aveti
in vedere bugetul nostru limitat”,

spuneti:

,Haideti s3 dam drumul la idei noi. Nu va faceti
griji cu privire la cost. O si ne gandim mai tarziu
la latura practica. Pentru moment, merge orice.”
In loc s& spuneti:

,Sugestia ta n-o s mearga. Crede-ma, am vadzut cu
ochii mei cum a dat gres la alte doua firme”,



162 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

spuneti:

~Buna sugestle. Haideti s3 mergem mai departe si
sd vedem si altele.”

In loc s4 spuneti:

~Nu e practic, n-o si mearga niciodat3”, Fa-mi o favoare, te rog

spuneti:

»E 0 abordare neoblsnulta, haideti si incercim si

sd vedem unde ajungem.” ‘ 7 3 o
& sund o persoand responsabild cu colectarea de fon-

duri pentru statia locald de televiziune. Dupi ce se prezin-
td, va spune ca spera sa faceti o donatie.
Spune cu voce tare:

~Ma intreb daci ati putea sa-mi faceti o favoare si sa
aduceti o contributie. Avem un concurs pentru
agentii telefonici si sunt pe cale si castig o excursie
la Disneyland cu familia.”

Apoi spune:

,Vrem sd vi oferim in continuare un program edu-
cational de calitate, dumneavoastrd si familiei
dumneavoastrd. Datoritd contributiei dumnea-
voastrd, veti primi buletinul nostru informativ lu-
nar si, desigur, veti avea sentimentul ci oferiti fa-
miliei dumneavoastrd programe TV de calitate.”

Care abordare vi va motiva si deschideti carnetul de
cecuri?

Exista o sumedenie de motive care i indeamné pe oa-
meni si facd afaceri impreund. Deseori, este vorba de mo-
tive egoiste. Acestea pot fi contraproductive atunci cand
se pune problema de a incuraja cooperarea. Un singur mo-
tiv conteazi cu adevarat: celalalt trebuie sé creada cd 1i va
fi mai bine dac# va face ceea ce-i sugerezi

Fireste, nu am nimic impotrivd sd vd ajutati un prieten.
insa cand e vorba de o propunere de afaceri, mé interesea-
za doar una dintre parti: propria mea persoand! Este ului-
tor cati vanzitori tind sd se concentreze pe motivele pen-
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tru care lor le va merge mai bine daca va conving si cum-
pdrati ceva. Pentru mine, in calitate de client, este complet
irelevant — in afara de cazul in care suntem prieteni — cd
tu esti , foarte aproape” de a-ti face norma pe luna asta sau
sa te califici pentru nu stiu ce concurs.

Cand am inceput sa tin seminarii de afaceri, la incepu-
tul anilor ’80, multi instructori de vanzari foloseau un
acronim popular: CCMAA. Explicatia era urmadtoarea:

,Ori de cate ori redactezi o prezentare de véanzari,
concepi o reclama sau compui o scrisoare pentru o
campanie publicitard prin postd, conteazd un singur
lucru: CCMAA! Cu ce md ajutd asta? Asta-i ceea ce
vor sa stie clientii; asta se intreabd atunci cand dum-
neavoastrd va sustineti pledoaria cu privire la ce do-
riti sa facd ei. Lor nu le pasa de firma, caracteristici-
le produsului sau situatia personalad a vanzatorului.
Le pasa doar de ei insisi. Vor s stie cu ce i face sd se
simta mai bine lucrul pe care li-l oferiti.”

O operatoare de la serviciul de informatii al unui spital,
care a participat la unul dintre seminariile mele, mi-a pus
de curand o intrebare:

,Cand le cer apelantilor informatii despre asigurdrile lor,
deseori se supdrd si se simt indignati. Unii dintre ei n-au
asigurare si cred cd se tem cd n-o sd-i ajut dacd aflu asta.
Cand le spun cd am nevoie de aceastd informatie pentru
statisticile noastre telefonice, refuzd in continuare sd md
ajute. Ce pot sd le spun ca sd fie mai cooperanti?”

Voiam s-0 ajut s& gdseasca singura rdspunsul, asa cd am
rdmas acolo cu bratele incrucisate si i-am spus:

.De ce as vrea sd-ti dau numdrul meu de asigqurdri?”

A parut Incurcatd; nu si-a dat seama imediat cd jucam
un rol, adoptand pozitia clientilor ei. Am continuat:

~Mie nu-mi pasd de proiectul tau statistic sau de cerinte-
le spitalului. Spune-mi de ce as dori eu sd-ti dau aceastd
informatie?”

FA-MI O FAVOARE, TE ROG 165

S-a prins. Ideea mea era ca trebuia sd presupuna ca ape-
lanicul se Intreabd tot timpul: ,, Cu ce ma ajuta asta?”

In doar cateva secunde, a gasit beneficiul pe care-l pu-
tea oferi apelantului:

~Daca stiu cite ceva despre asigurdrile dumnea-
voastrd, pot sd md asigur ca va ofer cea mai buna
solutie medicald in situatia dumneavoastra. Daca
nu aveti asigurare, pot aranja sa vorbiti cu o insti-
tutie de sandtate publica. lar daca aveti, pot afla
care dintre medicii dumneavoastri foloseste deja
scheme de facturare directa cu firma care v-a asigu-
rat, iar asta poate simplifica lucrurile din punct de
vedere al hartiilor necesare.”

A inteles! Apelantilor nu le pasa deloc de spital. Le
pdsa doar de ei insisi. Acum stia cum sd le ,,vanda” valoa-
rea faptului de a coopera cu ea.

Acum, cand vrea sa obtina informatii despre asigurari-
le unui apelant, 1i poate ,vinde” avantajele cooperarii,
spunand:

»Ca sd fiu sigurd cd vd pun in contact cu mediul
sau institutia cea mai potrivitd pentru situatia
dumneavoastrd, spuneti-mi, vi rog, la ce firma
aveti asigurare. Astfel, dacd unul dintre medicii
spitalului are o conventie de facturare directa cu
firma respectiva, nu va mai fi nevoie de atat de
multe formulare.”

Céand doriti ca o persoana sa coopereze cu dumnea-
voastrd, sd vd urmeze sau sd facd ceva pentru dumnea-
voastrd, puneti-va in pielea ei. Priviti situatia din punctul
ei de vedere si ardtati-i ce avantaje va avea daca face ceea
ce-i recomandati.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand aveti nevoie de cooperarea cuiva, ganditi-va cu
ce il va ajuta participarea sa, nu cu ce va va ajuta pe dum-
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neavoastrd. Subliniati avantajele de care se va bucura daci
vd urmeazai sugestia.
In loc s& spuneti:

~Echipa de cercetasi a fiului meu vinde lemne de foc . . :
si dacd mi-afi face o favoare cumparand doi sau trei Prlme$t1 ceea ce cerl
sacl, 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 \]51 intalniti cu un client important pentru cd afi auzit
vede.a cd sunt l.emne care dau multi cilduri. Ce cd a vorbit cu unul dintre concurentii dumneavoastra.
cantitate ati dori sd cumpdrati?” Deoarece vi temeti si nu pierdeti afacerea cu el, va hota-
rati sa aflati dacd il nemultumeste ceva.

In loc s spuneti:
Spuneti cu voce tare:

,,UiAte ce e, cand m4 intrerupi de mai multe ori pe zi . . . . "
cu intrebarile tale, mi-e aproape imposibil s§ mun- ,John, esti multumit de serviciile noastre, nu-i aga?
cesccum trebgle. Vrei si-mi faci o favoare si si te ab- Apoi spuneti:
tii, ca sd pot si eu s§ ma concentrez?”, ’ . . .
. ,John, esti un client foarte important si scopul
spuneti: A <ix . s
’ meu este si imbunititesc continuu modul in care
~Atunci cind iti rispund la intrebiri, meriti si-ti te servim. In ce privinte ai dori s3 aducem imbuna-
acord ul\treaga atentie. Cea mai buni solutie ar fi s¥ tatiri?
ne intilni i i N . N . . S ox <
fel voi nl:g:ao ;iatiisau de doud orl pe Zzi. In acest Ce intrebare il va incuraja pe client sa va ofere un ras-
el daupsi o :i :;lspcor:icenhiez Pg 3);_“0“11 l()ie Cai‘e puns complet si sincer? Care dintre ele va deschide un dia-
Ll 31 Sa-~ und pe larg de fiecare dati la 1 it s3 i ia?
: Y t og menit s consolideze relatia’
mai multe intrebiri.” & ’
In loc sa spuneti: <
punefi: ,Buni ziua, domnule Walther, sunt Debra de la

»Vrei sd-mi faci o favoare?”, room-service. Vi sun ca si aflu dacd ati fost multu-
_ . . ) PP v >
spuneti: mit de pizza pe care v-am servit-o in aceasta seara
Uite de ce ar fi bine .y Niciodatd pand atunci nu ma mai sunase cineva de la
” pentru tine. room-service-ul unui hotel. Debra m-a intrebat daca pizza a
fost suficient de caldi, daca a fost condimentatd pe gustul
meu si livratd la timp. Am raspuns ca a fost bine. Telefo-
nul ei m-a surprins si m-am intrebat dacd avea vreun mo-
tiv. Oare a facut cineva reclamatii cu privire la pizza? Am
incheiat convorbirea, m-am dus la culcare si in dimineata
urmitoare mi-am prezentat primul seminar de instruire

pentru Ford Motor Credit.
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Luna urmdtoare, m-am intors pentru a prezenta un alt
seminar la Ford si am stat la acelasi hotel. Rareori ies din
camerd In seara dinaintea unei prezentdri. De cele mai
multe ori comand masa de seard prin room-service, trec in
revistd notitele pentru prezentare si ma culc devreme,
pentru ca a doua zi sd md prezint odihnit in fata publicu-
lui. Am comandat specialitatea casei si mi-a placut foarte
mult. Dupd ce mi-am terminat masa, a sunat telefonul.

,Bund seara, domnule Walther, sunt Debra de la
room-service. As vrea sd stiu dacd puiul a fost pre-
parat pe gustul dumneavoastra.”

M3 sunase aceeasi tandrad. I-am rdspuns la intrebdri si
i-am pus si eu cateva. Voiam sa stiu mai multe despre mo-
tivul pentru care ma suna. Debra mi-a explicat c3 ii suni
pe toti oaspetii hotelului la o jumaétate de ora dupa ce le-a
fost livratd masa prin room-service, ca sd se asigure ca totul
a fost bine.

M-a izbit simplitatea abordarii ei. Fireste! Daci vrei si
stii cum poti Imbundtati un serviciu, cel mai bun lucru este
sa-1 intrebi direct pe oaspete sau pe client. Foarte putini
oameni isi dau osteneala sd completeze acele , fise cu co-
mentarii ale clientului”, amplasate pe noptiera la majorita-
tea hotelurilor. Dar dacd 1i sunati pe oaspeti in camerele
lor, probabil ci vor vorbi cu dumneavoastra.

Péana la cel de-al saptelea seminar pentru Ford, eu si
Debra eram deja prieteni. I-am dat un exemplar cu auto-
graf din Phone Power si i-am dus cartea in biroul ei,
mergand pand acolo ca s-o observ ,in actiune”, in timp
ce-i suna pe oaspetii hotelului. Ceva mai tarziu, in aceeasi
seard, am ascultat-o vorbind la telefon pret de doui ore, in
camdruta ei aflatd chiar 1anga lifturile de serviciu, la sub-
sol, unde se afli bucitiria hotelului.

Ganditi-va la toate situatiile in care vi s-a servit la res-
taurant o masd costisitoare, mediocrd si ati comentat cu
prietenii dumneavoastra ,calitatea” serviciului. Invariabil,
cand seful de sald vi intreabi: ,, Totul a fost bine? V-a pla-
cut méncarea?”, zdmbiti si spuneti: ,Da, multumesc, a fost
bine.” De ce nu-i spuneti adevirul? Poate aveti sentimen-
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tul & nu vrea cu adevirat si stie. Intrebarea lui a fost o
chestiune de rutina, o amabilitate gratuita.

In seara aceea, pe cand stiteam langa Debra si o ascul-
tam vorbind la telefon, am observat ca toti oaspetii erau
surprinsi de apelul ei, insé foarte putini i ofereau sugestii
utile. Erau ei 100% multumiti sau intrebarile puse de
Debra aveau nevoie de imbunatatiri?

Majoritatea convorbirilor decurgeau in felul urmator:

,,Bund ziua, doamnd Hightsman, sunt Debra de la room-
service. Vi sun ca sd aflu dacd ati fost mulfumitd de
supa si salata pe care vi le-am servit in aceastd seard. To-
tul a fost bine?”

Aproape intotdeauna, oaspetii spuneau ceva de genul
urmator:

,Foarte drigut cd intrebati! Da, totul a fost foarte bine.
Multumesc pentru telefon.”

Dupa ce am auzit cateva dintre aceste scurte convor-
biri, am intrebat-o pe Debra:

Chiar vrei sd stii doar dacd au fost multumiti? Sau ca-
uti sugestii pentru eventuale imbundtdtiri? Dacd vrei
mai multe informatii utile, hai sid punem o intrebare care
atinge esenta problemei. [n loc si-i intrebiim DACA SUNT
MULTUMITI, hai sd-i intrebdm pe oaspeti CE PUTEM
FACE CA SA FIE MULTUMITI. Dacd i-am ficut deja atat
de mulfumiti pe cat pot fi, ne vor spune asta.”

Asadar, la urmaétorul apel, Debra schimba intrebarea:

,Bund seara, domnule Blackstone. Sunt Debra de la
room-service. Sper cd v-a pldcut cina pe care v-am ser-
vit-o in aceastd seard. As vrea sd stiu in ce privintd ar fi
putut fi mai bine.”

Domnul Blackstone a fost luat prin surprindere:
.Da, a fost foarte bine. Hai si vedem... cum ar fi putut fi
putin mai bine? Antreul a fost bun, dar chiflele erau putin

cam tari. Afi putea si verificati dacd sunt destul de proas-
pete. E doar un detaliu mdrunt. Restul a fost foarte bine.”
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Debra s-a interesat In continuare despre chitfle; si altii
au fost de parere cd fuseserd putin cam tari. A vorbit cu
brutarul, a aranjat sd se producd un nou rand, apoi a con-
tinuat cu telefoanele, pentru ca hotelul sd-si poata imbu-
ndtdti constant serviciile aduse oaspetilor.

Cea mai bund metoda de a consolida si imbunétati o re-
latie este sd va opriti si sa faceti inventarul. Indiferent daca
e o relatie cu un client, un coleg, partenerul de viatd sau un
prieten, aflati exact care este situatia si faceti imbunatéatiri
acolo unde e nevoie. Cand vreti sd creati o relatie mai bund
cu cineva, trebuie sd-i cereti parerea sincerd si la obiect de-
spre cum puteti imbundtati lucrurile.

De multe ori primiti asemenea informatii fara si le ce-
refi. Ele pot fi de natura critica si exprimate cu asprime.
Cand sunteti pus in fata unor critici, este important sa in-
formati cealalta parte cd orice comentarii sunt binevenite.
Asta nu Inseamna cé veti fi de acord cu ele sau le veti con-
sidera intemeiate. Cel mai important este sd pastrati des-
chise canalele de comunicare si si-i ardtati celuilalt c&-i
respectati punctul de vedere.

Va recomand un dialog in doi pasi. Mai intéi, spuneti
ceva de genul:

»Ma bucur sincer cd Imi spui asta si vreau sa stiu
cum te simti. Iti multumesc cd ai curajul sd-mi spui
ce gandesti.”

Apoi cereti detalii specifice. Nu respingeti criticile
dupa ce auziti lucrurile cu caracter general. Cereti mai
multe informatii:

~Ajuti-m3, te rog, s inteleg de ce te simti asa. Ce
am facut ca sd determin aceasta reactie? Vreau si
fiu mai atent pe viitor.”

Persoanele implicate In relatiile cu clientii, consilierii pe
probleme de productivitate a angajatilor si terapeutii de
familie ne reamintesc in mod constant ca trebuie sa intre-
bam cum ne putem imbunatati relatiile. Este un sfat bun.
Iar felul in care puneti intrebarea este aproape la fel de
important ca intrebarea nsdsi. Presupuneti ca va puteti
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descurca mai bine privind anumite aspecte ale relatiei,
apoi intrebati care sunt aceste aspecte. Nu intrebati daca e
bine; intrebati ce puteti face ca sa fie mai bine.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Faceti-va obiceiul de a pune in fiecare zi cel putin o in-
trebare referitoare la imbunitétirea relatiilor.
In Joc sd spuneti:

»Esti multumit de felul cum merge cdsnicia noastra
in prezent?”,

spuneti:

»Pe ce anume ma pot concentra ca si fiu un parte-
ner mai bun?”

In loc sd spuneti:
,Sunteti multumit de serviciile noastre?”,
spuneti:

»Cum ne putem imbunaititi serviciile in ce vi pri-
veste?”

In loc sd spuneti:

Ati fost multumit de realizdrile mele de cAnd m-ati
promovat?”,

spuneti:

,Sunt mulfumit de realizdrile mele de cind am
fost promovat si vreau si devin si mai bun. Pe ce
lucruri anume ma pot concentra ca sd va intrec ag-
teptarile?”

In loc sa spuneti:
A fost totul bine?”,
spuneti:

»,Ce pot face ca sa fiti mai multumit?”



Prin urmare, ce PUTETI face?

Lucrati la un ghiseu de bilete al unei companii aerie-
ne. Se apropie o femeie supérati si vd spune ci voia si-si
viziteze bunicul bolnav, dar si-a pierdut biletul. Dorest’e
sd-i rambursati costul cilitoriei. ,

Spuneti cu voce tare:

»Nu, nu va pot da inapoi banii pe bilet. Va trebui s
completati un formular referitor la biletul pierdut si
sd asteptati. Probabil veti primi un rdspuns abia
peste trei-patru sdptamani.”

Apoi spuneti:

»Ce pot si fac este si vi eliberez un nou bilet si
sd-1 trec pe cartea dumneavoastri de credit. Apoi
vd voi ajuta si completati un formular pentru bile-
tul pierdut si si-1 transmit la departamentul nostru
de investigatii.”

Care abordare are sanse s-o linisteasca pe pasagera agi-
tatd, dandu-i sentimentul c# Incercati si-i oferiti o solutie
pozitiva? Care abordare ii va accentua supararea?

Intr-o dimineatd, pe cdnd sotia mea si cu mine vizitam
o statiune, ne-am hotdrat sa luam masa de pranz ceva mai
d.evreme si ne-am indreptat spre restaurantul de langa pis-
cind, putin inainte de amiaza. Locul era gol. Nici unul din-
tre scaune nu era ocupat si un ajutor de ospatar aranja ta-
camurile pe mese. Sefa de sald ne-a vizut asteptand la
intrare si s-a apropiat de noi cu un zdmbet, spunand:
»Vom Incepe sd servim pranzul in curadnd. Peste cateva mi-
nute va voi conduce la 0 masa.”
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Primul lucru care mi-a trecut prin cap a fost: ,Daca des-
chideti in doar citeva minute, de ce nu ne lasi sa intrdm si
sd ne asezdm la una dintre mesele goale, ca sd asteptam
acolo?” Daci ar fi folosit abordarea cu care eram obisnuit:
,Pe moment, restaurantul este inchis si deschidem putin
mai tarziu. Pana atunci, nu puteti lua loc la masa”, proba-
bil ca s-ar fi iscat o disputa.

Vorbele ei aveau aceeasi semnificatie cu obisnuita ver-
siune negativa. Insd ea ne-a transmis informatia intr-o ma-
nierd complet pozitiva, punand accent pe ceea ce putea fa-
ce si nu pe ceea ce nu putea. In loc sd cautidm ceartd sau sd
provocam un conflict, Julie si cu mine ne-am dus sa astep-
tdm in hol si am luat ceva de baut. Si alte cateva cupluri
nou-sosite au fost intdmpinate la randul lor cu un zambet
si fraze pozitive; la fel ca noi, s-au indreptat spre hol ca sa
savureze sucuri tropicale. Femeia aceea folosise un limbaj
inteligent, reformuland intr-un mod pozitiv o frazd nega-
tiva. Prin urmare, noi am asteptat cu placere, ospdtarii si
ceilalti membri ai personalului au ficut pregatirile pentru
pranz fira si fie deranjati, iar barul a facut incasari supli-
mentare!

Pentru orice frazd ,nu pot” existd o fraza de tipul
,pot”. Versiunea negativa ,nu pot” ridicd imediat un ob-
stacol si creeazd un conflict cu ascultatorul. Comparati
efectul frazei ,Nu avem deschis in acest weekend si mé
tem cd nu v pot lua comanda pana luni dupd-amiaza” cu
,,Deschidem din nou luni si voi fi bucuros sd preiau co-
manda in cursul dupéd-amiezii.” Versiunea pozitiva este
mai usor de inteles. In plus, sugereazd mult mai multa
prietenie, cooperare si ajutor.

In cursul unui zbor recent la Chicago, am observat mo-
dul in care un steward le descria pasagerilor optiunile
pentru antreu. Pasagerilor aflati in randurile din fata le-a
oferit lasagna, pui si fripturd de vacd. Cand a ajuns la
mine, friptura de vacd se terminase. Mi-a spus:

,Domnule Walther, vi pot oferi ca antreu lasagna,
care este foarte apreciatd, sau pui, care mie personal imi
place foarte mult. Ce preferati?”
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Nu a spus: Imi pare foarte rau, nu mai avem friptura
de vacd si nu va pot oferi acest sortiment.” Deoarece a de-
scris Intr-un mod pozitiv sortimentele pe care le avea la
dispozitie, acestea mi-au facut placere.

Alegeti intotdeauna versiunea pozitiva a unei fraze ne-
gative. Spuneti-le oamenilor ce puteti face, nu ceea ce nu
puteti. Ei va vor intelege mai usor si vor intdmpina cu mai
multa receptivitate spusele dumneavoastra.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de cate ori incepeti sa-i spuneti cuiva ce anume nu
puteti face, schimbati-va perspectiva si folositi o frazi care
indica ce anume puteti face.

In loc si spuneti:

»~Nu v pot oferi o camera cu vedere spre rau in sea-
ra asta; vd voi da o camerd cu vedere spre oras si
maine vd mut in alta parte”,

spuneti:

~In seara asta va pot oferi o cameri cu vedere spre
orag, iar maine va voi muta intr-una cu vedere spre
rau. Astfel, v veti putea bucura de ambele prive-
listi.”

In loc sd spuneti:

~Nu va pot rdspunde la intrebare. Va trebui si vor-
besc cu unul dintre oamenii mei de la relatii cu clien-
tii si s& ne revedem mai tarziu”,

spuneti:

»Va pot ajuta cu aceastd intrebare vorbind la de-
partamentul de relatii cu clientii, unde voi afla un
raspuns clar. Voi lua legitura cu dumneavoastri
dupéd-amiaza ca sa va spun exact cum stau lucruri-
le. La ce ora doriti sd vi sun?”
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In loc s4 spuneti:
»Jlatd ce nu pot si fac”,
spuneti:

~1ati ce pot si fac.”



Rupeti bariera limbajului

Unul dintre clientii dumneavoastrd este foarte supa-
rat in legdtura cu o comanda recentd. Extrem de agitat, va
sund si Incepe sa-si descarce nervii.

Spuneti cu voce tare:

»Chris, mi se pare cd ai o problema. Ce-ai vrea sa fac?”
Apoi spuneti:

»Chris, este clar ci avem o situatie deosebiti. Hai
sd incercam s-o rezolvam impreuni.”

Ce abordare va poate ajuta sa gasiti o solutie si si creati
o relatie de cooperare cu Chris?

Printre altele, munca mea de instruire presupune si le
ardt organizatiilor cum sa 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, cunoscuta sub numele de Retention Group. Treaba
lor este s& ,,salveze” clientii care sunt atat de nemultumiti,
incdt i-au amenintat ci-si anuleazd conturile de telefonie
mobild. L-am ,intalnit” pe Chris B. in prima zi in care su-
pravegheam apelurile cu noul meu client.

Toti membrii centrului telefonic al departamentului fu-
sesera victimele tipetelor lui Chris B. sau auzisera poves-
tiri insufletite despre toanele, revendicarile si abuzurile
sale verbale. Aproape toata lumea incerca si-1 evite la tele-
fon, pentru cd era total nerezonabil.

Apoi a sosit Mary Hatcher. Tonul vocii, tinuta si extra-
ordinarele ei aptitudini verbale linistesc si asigurd ca totul
va fi In ordine. Mary stie s& pund lucrurile la punct.
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Cand 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 hotarat sa-l
transforme in ,clientul ei special”. A luat decizia cd una
dintre provocarile ei profesionale urma sa fie ,,converti-
rea” acestui client irascibil.

Cand a vorbit prima oard cu Chris, Mary i s-a adresat
intr-o maniera personala:

,,Chris, cunosc situatia ta si te voi ajuta. Iata ce ma
intrebam: cum se face cd serviciile noastre sunt atat
de ingrozitoare si totusi continui sa faci afaceri cu
noi? Poate ci altceva te nemulfumeste. Daca 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 ime-
diat obisnuita fatada a relatiilor de afaceri si atinsese mie-
zul problemei.

Chris i-a vorbit deschis, explicAndu-i ca situatia lui din
afaceri era tare incurcata. Avea probleme in relatiile cu an-
gajatii. Nu se intelegea cu partenerul siu. O ducea prost in
mutlte privinte. Modul lui preferat de a se descarca era sd
sune din magina la serviciul de relatii cu clientii si sa rever-
se o tiradd de insulte asupra cuiva pe care nu avea sa-l in-
talneasca niciodata personal.

Chris era un specialist in a ridica obstacole. Abordarea
lui era urmatoarea:

LEu sunt clientul prost tratat, voi sunteti firma bogatd
care face bani pe spinarea mea si care nu infelege cum e si
fii de cealaltd parte a baricadei. Ce aveti de gand sd faceti
ca sd compensati felul in care md tratati?”

Mary este o specialistd in a ddrdma obstacolele. Abor-
darea ei este sd treaca de partea clientului. De fapt, ea se
autointituleaza ,,avocatul clientului”. Foloseste un limbaj
plin de expresii care spulbera obstacolele si promoveaza
un spirit de echipa.
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»Ne aflam intr-o situatie neplicuti. Haide si rezol-
vam problema impreuna.”

In loc sd permitd barierei verbale sa o desparta de
client, ea o dizolva. In loc s& incerce si-1 convinga pe client
ci n-are dreptate, ea {i aprobd sentimentele si merge mai
departe.

«Inteleg de ce te simti asa. Ai dreptul s te astepti
la servicii mai bune. Hai sd descoperim ce se in-
tampld, ca sd rezolvam problema.”

Abordarea lui Mary functioneaza. Cuvintele ei au fost
de ajuns pentru a-i demonstra lui Chris B. cd intre ei nu
exista nici o barierd. A trecut de partea lui, iar el s-a calmat.
Alti reprezentanti ai serviciului de relatii cu clientii au ra-
portat ci devenise mai amabil la telefon. Mary a reusit sa-l
transforme total pe Chris B., ludnd decizia s& dardme ba-
riera care, in inchipuirea lui, 1i despartea.

Majoritatea situatiilor conflictuale implica bariere ima-
ginare. Cand oamenii lucreazd impreung, de aceeasi parte
a baricadei, nu existd confruntdri. Primul pas dificil in
aplanarea conflictelor este dardmarea acestor bariere. Tre-
buie si-i ardtafi interlocutorului dumneavoastrad ca-i sun-
teti partener, si nu adversar.

Aveti grijd sa evitati pronumele care adancesc ruptura
eu/tu. Folositi ,noi” in loc de ,eu” si ,tu” pentru a de-
monstra ca priviti relatia ca pe un parteneriat.

Scoateti in evidentd ceea ce aveti in comun cu interlo-
cutorul. Ajutati-l pe celilalt sa inteleagd empatia dumnea-
voastrd. O datd ce ati ajuns la niste puncte comune cu ci-
neva, sunt sanse mult mai mari sd va trateze ca pe un
partener care-l ajutd si rezolve problema decat ca pe un
adversar.

,Facatorii de pace” cum este Mary Hatcher sunt
maestri In folosirea unui limbaj care reduce conflictele.
Principiile pe care le aplica sunt usor de invitat si e foarte
probabil c& veti avea ocazia sé le intrebuintati chiar astazi.
Folositi cuvinte care-i arata interlocutorului dumneavoas-
trd cd vreti sd dizolvati barierele si sa cooperati cu el.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand sunteti implicat intr-un conflict, folositi un limbaj
care aratd cd aveti intentia sd cooperati, si nu si vi luptati
cu celdlalt. Demonstrati-i cd v aflati de aceeasi parte a ba-
ricadei.

In loc sa spuneti:

»E problema ta, ce vrei si fac eu?”,
spuneti:

~Este o provocare pentru amindoi, haide s-o rezol-
vdm impreunad.”

In loc sa spuneti:

,,Uite ce va trebui sa faci”,

spuneti:

~Uite ce putem face.”

In loc sa spuneti:

.Inteleg ce vrei. Dar trebuie si-mi respect politica”,
spuneti:

~Avem scopuri comune importante. Haide si ve-
dem cum putem colabora.”



Sunteti invitat!

Un grup de vecini s-a hotérat sd se opuna cererii unei
firme de constructii locale de a-si extinde licenta de func-
tionare si a tripla dimensiunea santierului. Dumneavoas-
trd 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 sa coste foarte multi bani si va trebui si faceti cu
totii donatii. De asemenea, va trebui si-i convingeti
si pe alti vecini si-si aducé contributia, dacd nu aveti
o idee mai buna.”

Apoi spuneti:

»vom avea nevoie de o graimada de bani ca si reu-
sim. Putem s3 rugdm pe toatd lumea si contribuie
cu bani sau putem organiza un eveniment pentru
colectarea de fonduri, cum ar fi un tairg de vechi-
turi, la care sd invitdm toti vecinii. Sau putem face
altceva impreunid. Ce alte abordiri putem lua in
considerare?”

Care tactica are sanse mai mari sd stimuleze coopera-
rea? Care are cele mai mari sanse si dea gres?

O situatie dificild cu care mi confrunt in mod constant
ca vorbitor este s readuc publicul in sald dupa fiecare pa-
uzi de cafea. in general, organizatorul seminarului sau al
intrunirii programeazd o pauza de 15 minute in program.
De obicei, pauza se lungeste la 25-30 de minute, pana
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cand i1 aduc aminte clientului cd mai avem multe lucruri
de discutat si i sugerez sd cheme oamenii in sala.

Apoi, organizatorul intrunirii se duce in hol, unde lu-
mea rontdie biscuiti si bea cafea. Incearca in zadar sa-i re-
aduci in sals, iar in cele din urm4 se urca pe un scaun si
striga: ,E tarziu. Intoarceti-va la locurile dumneavoastra.”

Am descoperit o tehnica mult mai eficienta si mai pozi-
tivd. Chiar Inainte de pauza, comunic publicului:

~Totul este pregitit pentru pauza de cafea si as
vrea sd decidem cum vom proceda. Putem sd ludm
o pauza lungd, de 25-30 de minute, sau sa revenim
la tehnicile noastre si sd reluim programul peste
exact 15 minute. Va rog sa ridicati mana daca pre-
ferati...”

Oamenii aleg intotdeauna pauza mai scurtd. La urma
urmei, n-au venit sd bea cafea; vor sa afle idei si strategii
pe care sd le poata puné in aplicare si de care sd poata be-
neficia imediat. De asemenea, am grijd sa spun: ,Ceasul
meu aratd acum 10 si 12 minute, asa cd vom reincepe la
10.27. Pofta buna si ne revedem la 10.27.” (Din proprie ex-
perientd, am vazut cid oamenii acordd mai multd atentie
,orelor inexacte”. Dacd planificati reluarea intrunirii la
10.27, se vor intoarce la timp un numéar mai mare de oa-
meni decat daca o planificati la 10.30.)

Insa oamenii par a fi inzestrati cu un instinct de turma.
Fiecare persoand asteaptd ca altcineva sa se intoarcd pri-
mul in sald. La seminariile mele, am descoperit ca eu sunt
cea mai potr1v1ta persoana pentru acest rol. Pe la 10:25, ma
ducin hol si pun ,,turma” In miscare. Inlocsia dau strigarea,
ma apropii de patru-cinci grupuri de oameni si le spun:
., Vd invit sa veniti cu cafeaua in sald; Incepem imediat.”

Tehnica mea de adunare a  publicului are doud elemen-
te-cheie care o fac eficienta. In primul rand, part1c1pant11
pot face ceea ce vor. Nu ii obhg sa faca ceva, 1i las sd alea-
ga. In al doilea rand, folosesc in mod constient cuvantul
,invit”. Nim&nui nu-i plac ordinele. Dar toata lumea apre-
ciazd o invitatie. Daca as folosi tehnicile obisnuite ca sa-i
adun pe oameni, acestia si-ar spune:
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~Ah, deja trebuie si ne intoarcem?”
Insd asa oamenii se uita la mine si spun:
+A, ce dragut! O invitatie. Acceptim!”

Aceasta abordare functioneaza de fiecare dati. La urma
urmei, publicul a venit la seminar ca sa absoarbad cat mai
multe idei. Eu folosesc tehnicile limbajului pozitiv pentru
a ma asigura ca oamenii profitd la maximum de program.

Génditi-va la situatiile cu care va confruntati in munca
st viata dumneavoastra personald. Cand vreti s& incurajati
cooperarea, oferiti-i celuilalt posibilitatea sa aleags intre mai
multe optiuni, apoi ,invitati-1” si o urmeze pe cea aleasa.

Nu e ciudat cd folosim atit de des cuvantul , trebuie”
atunci cdnd invitam pe cineva si colaboreze cu noi?
Aceste cuvinte sugereaza ca respectivul nu are de ales, ca
activitatea pe care suntem pe cale s-o descriem este obliga-
torie si, foarte probabil, neplacuta.

Niste prieteni ne-au spus de curand:

, Irebuie sd vii la noi la cind intr-o zi.”

Ne place de ei si vrem si-i vizitdm, dar a sunat mai cu-
rand ca o comanda decat ca o invitatie elegantd. La putin
timp dupd asta, m-am surprins spunandu-le altor prieteni:

»Trebuie sd iesim impreund intr-un weekend.”

latd 0 noud indicatie ca intalnirile cu prietenii sunt mai
curand o obligatie neplicutd decét o preferinta. Este mult
mai atractiv daca spuneti:

~INe-ar face plicere si iesim impreuni siptimana
viitoare. Ce-ar fi si mergem la un film si la restau-
rant vineri seara sau sa luati masa la noi duminica?”

Pentru a incuraja cooperarea, nu-i obligati pe oameni
sd faca ceea ce vreti dumneavoastra. Invitati-i si aleaga in-
tre mai multe optiuni, ca sa aibd propria preferinta.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Cand vreti ca altii sa coopereze cu dumneavoastra,
faceti-le o , invitatie” si oferiti-le posibilitatea de a alege.
In loc sd spuneti:

,Ca s fiti luat In considerare, va trebui sd comple-
tati acest formular si si-1 aduceti Inapoi maine dimi-
neata”,

spuneti:

»Puteti si luati acasd acest formular si si-1 comple-
tati in liniste. Apoi va invit si reveniti maine dimi-
neati ca s mi-l aduceti.”

In loc s4 spuneti:

,Va trebui si expediati tot sistemul la centrul regio-
nal de service, ca si-1 repare”,

spuneti:

~Puteti si expediati sistemul la centrul regional de
service sau si-1 duceti la un magazin specializat.
Cum e mai convenabil pentru dumneavoastrd?”

In loc s4 spuneti:
,latd ce va trebui sa faci”,
spuneti:

»Te invit si alegi abordarea cea mai potrivitd pen-
tru tine.”



Eu va recomand

Vndeti asigurdri de viata si vorbiti cu un cuplu de
tineri despre nevoile lor. Primul lor copil se va naste peste
cateva luni, iar sotul are de gand sa-si cumpere o politd pe
viata substantiala. Dumneavoastra credeti ci ar trebui si-i
facd o asigurare si sotiei.

Spuneti cu voce tare:

»Un alt lucru pe care l-ati putea face este sd-i cum-
parati o politd sotiei dumneavoastra. Desi acum se
bucura de o sdnitate excelentd, nu se stie niciodati
ce se poate intampla in cursul nasterii.”

Apoi spuneti:

~Este intelept din partea dumneavoastri sd va pro-
tejati familia in eventualitatea cd n-ati fi capabil
sd-i asigurati un venit. Avind in vedere posibilele
complicatii din cursul nasterii, v recomand s3i in-
cheiati si o politd temporarid pentru sotia dumnea-
voastra.”

Care abordare are sanse mai mari s capteze interesul
potentialului client si sd-i arate cd va preocupd sincer
bundstarea sa? Care are mai multe sanse si conduci la o
vanzare?

Acesta n-a fost un exemplu ipotetic; este exact ceea ce
mi-a spus agentul meu de asigurari cand mi-am luat, de
curénd, prima politd de asigurare. Intotdeauna am fost
pornit impotriva asigurarilor — pana cand am aflat ci se
va nagte primul nostru copil.
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Cand eram copil, tatal meu oferea sfaturi simple (oricui
era dispus sd asculte) privind feful In care trebuie si te
porti cu agentii de asigurdri:

w...51 le spun intotdeauna ci voi cumpdra tot ce imi su-
gereazd, in cantitatea pe care o considerd cea mai potrivi-
td, cu conditia sd pliteascd toate bonusurile, inclusiv pro-
priul lor comision.”

Dupa ce l-am auzit adesea pe tata repetand aceasta
strategie ,,amuzantad” ca parte a repertoriului sdu de la pe-
treceri, am invédtat o lectie clard — si gresitd — despre
agentii care vand asiguréri: ,53d nu cumperi niciodata ni-
mic de la ei. Nu vor decat si-si ia comisioanele.”

Cand eu si Julie am aflat ca vom deveni parinti, m-am
simtit cu totul altfel. Am decis ¢4, in fine, sosise momentul
sd-1 asigur o protectie, ei si copilului nostru. Cu mari ezi-
tari, am facut marele pas si am stabilit o intalnire cu un
agent de asigurari de viatd! Nu ma gandisem sa cumpadr o
politd si pentru Julie, dar am facut-o dupa ce am auzit re-
comandarea vanzitorului.

Dupéd ce am cumpdérat cele doud polite, ne-am hotérat
sd ne aranjam curtea pentru a-i oferi copilului un loc de
joaca placut. Odata incheiata vanzarea, agentul ne-a spus:

~Este o investitie suplimentari foarte mica si eu va
recomand sd ne permiteti sa instaldim un material
special sub plante si stratul de pimant. Asta va im-
piedica si creascd 95% din buruieni si va veti pu-
tea bucura de gridina dumneavoastra fara a trebui
sd smulgeti buruienile in fiecare sdptimana.”

Am cumpdrat si materialul respectiv.
Cei doi agenti de vanziri au folosit aceeasi abordare:
ne-au ,recomandat” si facem ceva.

A recomanda” este un verb cu o for{d uluitoare. Indi-
ferent care este ocupatia dumneavoastrd, toatd ziua vin-
deti idei celorlalti. Ori de céte ori vindeti, folositi cu incre-
dere cuvantul ,,recomand”.
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Am fost angajat sd instruiesc un grup de profesionisti
In vanzari de la Resort Condominiums International din In-
dianapolis, o firma care aranjeazd ,schimburi” de locuinte
pe perioada vacantelor. Unul dintre obiectivele lor era sd-i
incurajeze pe clienti sd-si reinnoiascd inscrierea devreme si
pe perioade mai lungi. Cand am inceput sesiunile de in-
struire, am observat ca persoanele care raspundeau la te-
lefon foloseau o abordare de genul urmator:

»A, intamplator, cat mai sunteti pe fir, am observat
cd abonamentul dumneavoastra expird in cateva
luni, asa ca poate vreti sd-1 reinnoiti. Si daci tot vor-
bim despre asta, un alt lucru pe care l-ati putea lua
in considerare sunt economiile pe care le-ati face
daca v-ati extinde abonamentul pe trei sau cinci ani
in loc de un an. V-ar interesa asa ceva?”

I-am indemnat sd nu o0 mai ia pe ocolite si sa foloseasca
formula C.PR. (Consultare-Personalizare-Recomandare), o
tehnicd de incheiere a vanzirii despre care am vorbit in
Phone Power. Multi cititori au mentionat cd functioneazi ex-
traordinar si ii ajutd s& creeze relatii pozitive cu clientii lor.

In primul rand, agentii se consulta cu clientul si 1l in-
treabd ce planuri de viitor are. li place sa-si foloseascd
avantajele pe care i le ofera firma? Este proprietar al apar-
tamentului In care locuieste? Doreste si facd economie de
bani si hartii?

In continuare, agentii personalizeazd avantajele unei
reinnoiri pe mai multi ani pentru respectivul client. {i ara-
td cd, avand in vedere situatia si interesele personale, o re-
Innoire pe mai multi ani este o optiune mai bund.

In final, agentul foloseste verbul a recomanda pentru a
Jincheia vanzarea”:

~Dle Volwiler, in situatia dumneavoastrd, vi reco-
mand planul de reinnoire pe cinci ani. Ati mentio-
nat ca aveti de gand sa folositi in continuare privi-
legiile de membru si cd preferati si evitati
scrisorile si apelurile telefonice anuale care vi rea-
mintesc cd abonamentul dumneavoastri expird in
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curidnd. Cu planul pe cinci ani, vi se va face rein-
noirea pe o perioada de cinci ani incheiati si vd veti
bucura in continuare de toate avantajele. Nu tre-
buie s3 vi mai bateti capul in fiecare an cu hartii si
nici nu existi pericolul si uitati de reinnoire. Va
recomand sa rezolvim asta acum. Care este numa-
rul cirtii dumneavoastra de credit pe care doriti s-o
folositi pentru plata?”

Curand dupi sesiunea de instruire, unul dintre reprezen-
tantii telefonici de la RCI m-a sunat la birou si a exclamat:

.Functioneazi! E uluitor. Am grijd sd spun «vd reco-
mand>» fiecdrui client, iar procentul meu de vdnzdri a
crescut cu 25%."

Expresia ,vd recomand” nu are nimic uluitor. Si func-
tioneazi. Functioneazd pentru cd declanseaza un anumit
comportament. Daca sunteti agent de vanzéri, e usor sd va
abateti din drum si si va concentrati pe propriile dumnea-
voastrd nevoi in loc de nevoile clientului. Poate incepeti sa
v ganditi la concursul de vanzari, la sedintele de instrui-
re despre produse, la cecurile cu comisioane si la tot felul
de lucruri, cu exceptia celor mai importante: nevoile clien-
tului dumneavoastra.

Folosirea cuvantului ,,recomand” le aminteste vanzato-
rilor c& rolul lor este acela de partener al clientului. Succe-
sul reprezentantilor de la RCI nu s-a datorat folosirii unui
cuvant magic. S-a datorat faptului cd ei s-au concentrat
asupra clientului, l-au intrebat care sunt nevoile lui si,
pentru a i le satisface, i-au recomandat planul de reinnoi-
re pe termen lung.

Atunci cand vindeti un produs, un serviciu sau o idee,
,va recomand” trebuie sa fie o parte importantd a argu-
mentatiei dumneavoastrd. Daca exersati abordarea CPR si
puneti accent pe etapa ,recomandarii”, vd veti concentra
exact asupra a ceea ce trebuie: asupra bundstarii celuilalt.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de céte ori va propuneti si ,vindeti” o idee, un ser-
viciu sau un produs, concentrati-v3 asupra avantajelor ce-
luilalt si folositi expresia ,,v& recomand” pentru a incheia
vénzarea.

In loc sd spuneti:

»V-ar interesa s3 faceti relnnoirea?”,
spuneti:

~Pe baza a ceea ce mi-ati spus, v recomand si fa-
ceti reinnoirea acum si s evitati cresterea taxelor
din 15 septembrie.”

In loc sa spuneti:

, Vreau si vi vind...”,

spuneti:

»Va recomand si cumpirati...”
In loc s spuneti:

»~Un lucru pe care l-ati putea lua in considerare
este...”,

spuneti:

» Vi recomand si...”

Cum vi se pare corect?

\/ecinul dumneavoastra are doi cedri mari pe fasia de
pamant care desparte cele doud case. Unul dintre ei a in-
ceput sa se usuce. Umbra lui va protejeaza veranda, asa ca
vreti sa-1 pastrati in viatd. Cum vecinul dumneavoastra nu
prea pare dispus sa ia masuri, chemati un specialist care
va spune ca o injectie la rddacind cu un fertilizator va cos-
ta 150 de dolari. Dumneavoastra va ganditi cd ar trebui sa
plateascd vecinul, de vreme ce e copacul lui.

Spuneti cu voce tare:

»Uite, mi se pare cd nu-ti prea pasd de copacul tau.
E clar cd o sd se usuce. Am chemat un specialist ca
sd-i cer sfatul. Spune ca fertilizarea va costa 150 de
dolari si cred cd ar trebui sd-ti asumi responsabilita-
tea pentru asta.”

Apoi spunett:

~Am observat ci cedrul acela mare n-o duce prea
bine. Stiu ca tu esti ocupat, iar cind am vizut toa-
te acele alea maronii, am sunat un specialist ca sa
aflu daci poate fi salvat. Mi-a spus cd va costa cir-
ca 150 de dolari. Copacul este pe proprietatea ta si
amandoi profitim de umbra lui. Cum crezi cd am
putea gestiona in mod corect aceasta cheltuiala?”

Care abordare are sanse sd duci la un rezultat favora-
bil, de care si fiti amandoi satisficuti? Care dintre ele il
poate determina pe vecin sd puna un gard inalt intre case
si s& vd spund sd nu va bédgati nasul unde nu va fierbe
oala?
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Donna, un manager de la o binecunoscuta firma japo-
nezd de copiatoare de birou, m-a sunat la birou, interesan-
du-se in legaturd cu achizitionarea casetelor audio si video
Phone Power pentru toti reprezentantii sdi. Voia sé-i ajute
pe agentii independenti sa foloseascd o metoda eficienta
de vanzdri prin telefon pentru a vinde copiatoare si echi-
pamente. Aceasta este o strategie excelenta pentru multe
firme care lucreazd cu o retea de reprezentanti si distribui-
tori independenti. Cand {i ajutati pe reprezentantii dum-
neavoastrad sd devind mai profitabili si afacerea lor creste,
ei vor cumpdra mai multe produse de la dumneavoastra.

De la prima noastrd convorbire telefonicd, Donna mi-a
creat impresia unei persoane dificile. Era ferm hotarata si
ia totul la un pret special. li respect pe oamenii care vor sa
obtind costul cel mai bun, dar abordarea ei era peste ma-
surd de indrdzneata. I-am explicat cd va primi o reducere
de 30% pentru o comanda de cel putin 250 de casete indi-
viduale. Ea voia 225, ceea ce o califica pentru o reducere de
25%. In cele din urma, a facut o comanda de 250 de case-
te. 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 neplatitd,
desi Donna mé informase in mod repetat ca ,,era pe cale”
sd se ocupe de ea. Apoi am primit o cutie cu 25 de casete.
Nota ei, scrisd de mand, spunea urmaétoarele:

. Vi returnez aceste 25 de casete. Vi rog sd-mi trimiteti o
noud facturd si o voi pldti numaidecdt.”

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 thapoi cele
25 de casete care ar fi calificat-o pentru reducerea
mai mare, iar acum se asteaptd sd primeasca reduce-
rea de 30% pentru cele 225 de casete. N-o sd scape
asa usor!”

fncercarea ei de a ma trage pe sfoard ma daduse com-

plet peste cap. M-am gandit sa scriu o scrisoare de genul

,,Chiar ma crezi prost? oi m-am gandit si o sun si sa-i
Ch ezi prost?” A dit si sd
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spun cé trucurile ei ieftine n-or sa functioneze. M-am oprit
insa si m-am calmat. Suma totald pusa la bataie era ceva
mai micd de 200 de dolari. Si nu stiam dacé vrea intr-ade-
var sd ma tragd pe sfoara. Era doar o presupunere bazata
pe felul in care-i citisem personalitatea.

Mi-am dat seama cd nu ma preocupau cei 200 de dolari,
insd voiam sd fiu tratat corect. Ea avea toate cirtile in
maénd, de vreme ce nu plitise incd nici un cent. Oare suma
aceea de bani era principala mea prioritate? Nu. Obiecti-
vele mele reale erau: (1) s4 ma simt bine in legdturad cu
tranzactia, (2) sd las usa deschisi citre 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 sd-i scriu o scrisoare uratd sau sa ma cert cu ea la tele-
fon, m-am hotérat sa folosesc abordarea limbajului pozitiv.
In situatii ca acestea, intrebarile inteligente fac mult mai
mult decat afirmatiile hotdrate.

A doua zi dimineatd, am sunat-o pe Donna si i-am
spus:

~Bund, Donna. Am primit cele 25 de casete pe care
mi le-ai trimis inapoi. Iti multumesc ci le-ai impa-
chetat cu atita grija. Erau in stare foarte bund. Am
primit si nota in care imi cereai o noua facturd. Am
nevoie de sfatul tiu. Factura ta originalad avea o re-
ducere de 30% pentru ci era vorba de 250 de case-
te. Daci ai fi comandat de la inceput numai 225, ai
fi avut o reducere de 25%. Nu-ti impun nici o taxa
de retur si am asteptat trei luni ca sd faci plata.
Spune-mi, te rog, care crezi ci ar fi modul cel mai
cinstit de a rezolva treaba asta.”

Pusa in fata faptelor, s-a gandit o clipd si mi-a rdspuns:
. Fireste, as vrea reducerea de 30%, dar cred cid cel mai
cinstit ar fi sd-mi faci o noud facturd cu 25% reducere.”

Daca ar fi insistat cd reducerea de 30% era cinstita, as fi
emis noua factura fara sa clipesc. Dar in cazul acesta i-am
trimis si un bonus iImpreund cu factura, pentru ca imi fa-
cea placere sd colaborez cu ea.
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Ideea este urmitoarea: aproape oricine va va trata in
mod corect, daci 1i dati o sans3. Oamenii care folosesc for-
ta cuvintelor au o vedere de ansamblu, pe termen lung.
Nu se targuiesc pe maruntisuri. Ei se gandesc la relatii.
Ceea ce conteazd in final este si te simti bine. Daca se pune
problema si castigati 200 de dolari in plus si sd aveti un
client nefericit, care simte cd n-a fost tratat corect, nu me-
ritd. Dacd schimbati o clipd de fericire pe o suitd de gan-
duri urate despre cineva, pierdeti. In loc si-i infruntati pe
oameni, colaborati cu ei.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de céte ori aveti impresia cd oamenii v trateaza in-
corect, apelati la simful lor de corectitudine. In rarele ca-
zurj In care chiar sunt necinstiti, lisati-o balta.

In loc s4 spuneti:

~Mi-ati inlocuit franele acum trei siptdmani si au si
inceput s& scartaie din nou. S& nu-mi spuneti ca n-a-
re nici o legatura cu ce le-ati ficut. Vreau si le repa-
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rati”,
spuneti:

~Afi ficut o treabd buni acum trei saptimani, cind
mi-ati inlocuit frinele. Acum am inceput s3 aud un
scartdit care nu era inainte si aduc masina aici.
Cum ar fi cel mai corect s proceddim?”

In loc s spuneti:

~Am pierdut chitanta, dar am cumpirat masina asta
de tuns iarba de la dumneavoastra, acum mai putin
de o luna. Deja s-a stricat. Mai am cutia in care era
ambalatd, cu numele magazinului dumneavoastra
pe ea si vreau sd-mi dati banii inapoi”,

spuneti:

~Acum o lund am cumpirat de la magazinul dum-
neavoastri aceastd masind de tuns iarba si, din ne-
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fericire, deja s-a stricat. Am cutia orlgmala cu nu-
mele magazinului dumneavoastrd pe ea si nu am
chitanta. Care credeti ci ar fi modul cel mai corect
de a rezolva problema”’

In loc s4 spuneti:

,Imi cunosc drepturile si iti cer sa faci asta asa cum
vreau eu”,

spuneti:

,Aviand in vedere faptele, care ar fi lucrul cel mai
corect pe care-1 putem face?”



Sa privim altfel aceasta
problema

Qa manager de vanziri, vi s-a dat sarcina de a alege
un nou mobilier pentru departamentul de vanzari. Dup4
ce treceti In revistd mai multi furnizori, decideti ca alege-
rea cea mai bund ar fi un sistem cu piese detasabile, cu pe-
reti despartitori de un metru si jumatate inaltime. Inainte
de a semna comanda, o colegd v propune si examinati im-
preund alegerea dumneavoastrd. Va spune: , Totul e foarte
bine, dar nu sunt de acord cu alegerea peretilor desparti-
tori. Acestia sunt prea scunzi si nu oferd destuld intimita-
te. Ar trebui sd cumparam pereti de doi metri inaltime.”

Spuneti cu voce tare:

»Cynthia, nu sunt de acord. Peretii de doi metri inal-
time ii despart pe oameni si asta reduce sentimentul
de coeziune in departament. In conditiile astea de
izolare, productivitatea o s scadi.”

Apoi spuneti:

~Cynthia, inteleg preferintele tale si as vrea si pri-
vim situatia dintr-un alt punct de vedere. E adevi-
rat, peretii inalti creeazd o atmosferd mai intimi si
asta poate fi bine in multe situatii. Alti manageri
de vanziri au raportat ci supervizorilor din depar-
tament le este mai greu si-si facd treaba atunci
cand sunt separati de oamenii lor. Cu alte cuvinte,
intimitatea pe care ti-o dau peretii inalti poate
duce la scidderea productivititii. Tinind cont de
scopurile noastre privind profitul, trebuie si avem
in vedere si acest factor.”
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Care dintre aborddri va favoriza cooperarea? Care din-
tre ele va determina pdrtile implicate sa-si apere cu indar-
jire punctul de vedere?

In calitate de cosecretar al unui important comitet de
planificare a intrunirilor, una dintre indatoririle mele era
sd sprijin gandirea creativd a membrilor comitetului. Unul
dintre ei, Jason, era binecunoscut pentru ideile lui neobis-
nuite si inspirate.

Intrunirea despre care va vorbesc Incepuse deja cu un
discurs de bun venit, vineri dup&-amiazd, fiind urmat de
un scurt cocteil si 0 ,,cind pe cont propriu”. Participantilor
li se propune de obicei sa ia cina devreme, si se odihneas-
cd, apoi si se trezeascd gata de actiune, pentru ca progra-
mul incepe sambatd dimineatd devreme.

In anii trecuti, am primit o multime de plangeri legate
de activitatile de vineri. Cei care soseau devreme la petre-
cere considerau ca antreurile apetisante le pot tine loc de
cina, iar cei care soseau mai tarziu gaseau doar cozi nesfar-
site si farfurii goale. Prin urmare, Jason spuse:

,Stiu ce trebuie sd facem! Cum intrunirea e la Los Angeles,
chiar langd plajd, o sd facem o petrecere pe plajd. O sd ser-
vim hamburgeri si bere, o sid punem o muzicd potrivitd i
toatd lumea va avea de mancare dupd pofta inimii. In
plus, va costa mai putin decit antreurile alea sofisticate.”

Comitetul a fost de acord ca ideea lui Jason era extraor-
dinar4, iar el s-a dus imediat sa facd aranjamentele. Peste
doua luni, vestea a ajuns la presedintele asociatiei. Cose-
cretarul meu, Janet, si cu mine am primit niste mesaje ur-
gente pe fax:

,Nu sunt de acord cu petrecerea de pe plaja. Trebuie
sd opriti chestia asta. Nu vreau ca toatd lumea sa pe-
treacd pand tarziu si abia sd se mai {ind pe picioare
la sesiunile de sambatd dimineata.”
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De indatd ce am vdzut al patrulea cuvant al mesajului,
am simtit cd opun rezistentd. Mi-am spus:

,Numeste un comitet, ne da o treaba de facut si noi
ne descurcim foarte bine. Iar dupa doud luni ne
spune cd tot ce am facut e gresit. N-are decat sa-si
planifice singur intrunirile!”

Janet s-a gandit ca e cazul sa facd pace. Cred cd ea nu
cunoaste expresia ,nu sunt de acord”. Nu o foloseste si, ca
urmare, oamenii o asculta.

~George, inteleg ce-l ingrijoreaza si asta e un alt
punct de vedere pe care trebuie si-1 ludm in consi-
derare. Are dreptate in ce priveste bautura si statul
panai tarziu la petrecere. Nu vrem ca oamenti sa fie
ametiti cand vin la sesiunea importanta de diminea-
td. Ideea lui Jason mi se pare totusi foarte buni.”

Ne-am dat seama ci presedintele nu respingea petrece-
rea de pe plaja in sine; il ingrijora faptul c4 astfel se promo-
va statul pané seara tarziu. Adevirata noastrd provocare
era sd gdsim un mod de a ne distra vineri searé, de a-i co-
munica lui Jason cd ii apreciem creativitatea si de a ne asi-
gura ci dimineata toatd lumea avea si fie odihnita.

Janet a gésit destul de repede solutia: s& organizdm pe-
trecerea de pe plajd, sd-i ddm fiecdrui participant doua ti-
chete de bauturd, in loc sd aranjam un bar deschis si totul
sd se incheie la ora 10 seara. Acest plan putea tine piept
oricdrei obiectii.

Cand a vorbit cu presedintele, Janet n-a spus:

,Nu suntem de acord cu ideea dumneavoastri de a
anula petrecerea de pe plaja.”

A inceput astfel:

,intelegem preocuparea dumneavoastri privind
statul pand seara tarziu si suntem de acord cd nu
asta vrem. In loc sd anulam pur si simplu petrece-
rea de pe plaji, haideti sa vedem si alte optiuni.”
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Se pdrea cd aveam sd ne distram bine (dar nu prea
bine)... pana cand omul de legiturd din Los Angeles a
spus cd nu e de acord cu planul revizuit.

Nimeni nu vrea si fie condamnat sau criticat; atunci
cand le spuneti cd ,nu sunteti de acord” cu ei, toti oame-
nii se Incdpataneaza, opun rezistentd si devin combativi.
Este o expresie pe care e bine s-0 evitati, daca vreti s pro-
movati cooperarea intre oameni.

Existd o emisiune TV, Mr. Rogers’ Neighborhood (Cartie-
rul domnului Rogers), al carei realizator, Fred Rogers, pro-
moveaza gandirea nepdrtinitoare la copii. El sustine activ
ideea cd oamenii pot avea puncte de vedere foarte diferite
si cd fiecare interpreteazd lucrurile in felul siu. Ducan-
du-si prietenii (tinerii telespectatori) la un muzeu, Fred
spune:

»Si ce vedeti in tabloul acela? Mie mi se pare ci

este un fel de pui. Poate ci voi vedeti un porumbel,

o altd pasdre sau cu totul altceva. Fiecare are alte

idei.”

Nu-l veti auzi niciodatad 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 sa evitati sintagma ,,nu sunt de acord” si expre-
siile similare. Desi, poate, nu asta vreti sd spuneti, sunt
sanse ca interlocutorul dumneavoastra sa aibd impresia ca
il judecati si considerati cd modul lui de a gandi este gresit.

Fiti deschis fatd de punctele de vedere ale celorlalti. in
loc sd spuneti: ,Nu sunt de acord cu tine”, veti vedea ca
oamenii sunt mult mai cooperanti atunci cand spuneti:
,Inteleg punctul tiu de vedere si eu am o alti interpreta-
re, despre care as vrea sd discutdm.”
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

In loc s&-i sugerati cuiva ci punctul lui de vedere este
mai putin corect decat al dumneavoastrs, acceptati ideile
noi si permiteti-le sa coexiste cu ale dumneavoastra. Apoi
apreciati meritele ambelor abordari si gasiti o versiune si
mai buna. ’ ‘

In loc sd spuneti:

,,Nu sunt de gcord cu firma de inchirieri de automo-
bile pe care ai ales-o0. Costa prea mult”,

spuneti:

,,ix};_ele.g preferinta ta pentru aceastid firmi de in-
chirieri de automobile. Avind in vedere bugetul
nostru restrans, hai sd discutim si despre alte op-
tiuni.” ’

In loc s spuneti:

~Cred cd n-ai ales bine culoarea. O baie vopsiti in
negru iti face greatd”,

spuneti:

~Inteleg ci iti place ideea de a folosi o culoare «de-
osebitd» pentru baie. Vopseaua neagri ar fi o op-
tiune; existi si alte abordiri care ar putea duce la
rezultate similare.”

In loc sa spuneti:
~Nu sunt de acord cu tine”,
spuneti:

»Inteleg; as vrea si luim in considerare si alte
puncte de vedere.”

CEI CARE FOLOSE BAJUL POZITIV...

Vorbesc hotirat

Oamenii cu un limbaj pozitiv trec direct la subiect, in-
laturd vorbdria inutila si spun exact ce vor. In zilele noas-
tre se spun atatea vorbe goale, incat e o adevarata usurare
s3 gisesti pe cineva care nu se incurcd in fleacuri si se con-
centreazi pe o comunicare concisa si precisa.

Oamenii cu un limbaj pozitiv stiu exact ce vor sa spu-
na. Ei isi iau angajamente in legitura cu ceea ce vor face,
nu cu ceea ce ,,vor vedea daci pot incerca sa facd”. Au in-
totdeauna grija sa inspire incredere.

Comunicarea este o stradd cu doué sensuri; acesti oa-
meni pozitivi, pe langd exprimarea precisd, stipanesc
foarte bine si ascultarea activa. Insd nu se bazeaza pe fap-
tul c4 inteleg totul perfect de prima oard. Isi demonstrea-
z4 aptitudinile de comunicare avand grij sd verifice cd au
inteles exact ceea ce ati vrut sa spuneti.

In aceasti sectiune veti face cunostintd cu oameni care,
prin limbajul lor, se dovedesc demni de incredere. Atunci
cand ascultd, confirmi cd au inteles cele auzite, iar atunci
cand vorbesc, folosesc cuvintele in mod eficient.



Ar trebui sa se intample
sau se va intampla?

Aﬂat in vacantd in Caraibe, decideti si comandati un
pachet cu fructe tropicale si si-1 trimiteti prietenilor de
acasa.

Functionarul va spune:

~Pachetul dumneavoastra ar trebui si ajungd in
Iowa cam intr-o saptamana.”

Observati care este diferenta in situatia in care functio-
narul spune:

»Pachetul dumneavoastrd va ajunge in Iowa in
cinci zile lucritoare.”

In care din cazuri stiti ca prietenii dumneavoastra vor
primi fructele Inainte ca acestea si se strice? Care versiune
vd dd un sentiment de nesiguranta in legiturd cu livrarea
pachetului?

Vénzatorul care mi-a raspuns la telefon mi-a zis:

»~Aga cum v-am spus cand v-am luat comanda, storuri-
le dumneavoastra ar trebui si fie gata In doud saptimani.”

Dar eu le comandasem in urmi cu doua saptdmani si
jumadtate! Cu cadt am mai mult de-a face cu oamenii, cu atit
sunt mai convins ca impresia pe care ti-o fac la prima in-
talnire este cum nu se poate mai corecta.

Afigele firmei de storuri fuseserd lipite peste tot in car-
tier: , Storuri de orice dimensiune, misurare si instalare —
14,95 $“. Am sunat ca sd mi se faci o estimare cu mult ina-
inte de inceputul scurtei si minunatei veri din Seattle.
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Operatorul de serviciu mi-a spus: ,Ned ar trebui sd va
sune pand diseard.” Nu m-a sunat. A doua zi am sunat din
nou. Operatorul mi-a zis: ,Nu stiu ce sd va spun. Ar trebui
sd v3 sune imediat dupd pranz.” Stiam cd ar trebui, dar
n-aveam nici o incredere ci o va face.

Peste trei zile, l-am clasat pe Ned in categoria indivizi-
lor pe care nu te poti bizui si am sunat la o altd firmd de
storuri. Dupd ce am stabilit o noua intilnire, m-a sunat
Ned! Desi i-am explicat ca renuntasem la el si vorbisem cu
o firm& 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 aparut insa la 4.30 si a masurat repede toa-
te ferestrele. Gindindu-mai ca preturile lui erau aceleasi ca
in altd parte si cd deja facuse toate misuratorile, i-am dat
comanda. Mi-a spus ca storurile ar trebui si fie gata in
doud saptamani.

Dupd doud saptdmaéni si jumétate in care n-am avut
nici o veste, am sunat si am ldsat un mesaj. N-am primit
nici un rdspuns. Am mai lasat un mesaj. Nimic. Al treilea
mesaj a fost urmdtorul: ,Ati intdrziat cu storurile. Su-
nati-m3 astdzi sau anulez comanda.” Ned m-a sunat; se
pare ci uitase de data de livrare promisa. Vechiul lui stan-
dard ,ar trebui s fie gata in doud saptdmani” nu avea nici
o valoare, de vreme ce depdasise deja termenul. Timpul tre-
cea. Cand s-a implinit o luna de cand fdcusem comanda,
i-am ldsat lui Ned un ultim mesaj:

~Spuneti-i lui Ned ca poate sa facd ce vrea cu storu-
rile. Voi gési pe cineva capabil sé se tind de cuvant si
voi face o noud comanda.”

'Ned m-a sunat si mi-a promis ca vine a doua zi la ora
1. In cele din urmg, a ajuns la 4.45, a descoperit cd o parte
dintre storuri nu se potriveau exact, le-a ajustat cu unelte-
le pe care le avea in camion si, In drum spre usa, si-a cerut
banii.
L-am urmat pana in strada si i-am spus:
,Ned, as vrea si stii ce cred despre serviciile tale. A
durat de doud ori mai mult decat ai spus. N-ai luat
in seamd mesajele mele. Si nu ti-ai onorat nici unul
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dintre angajamentele luate fata de mine. Cred ci nu
te-ai purtat bine cu clientul tdu.”

Férd a acorda prea mare atentie frustririi mele eviden-
te, Ned spuse:

»,Ce puteam si fac, cu valul dsta de cdldurd? 99% din
clientii mei sunt multumiti si existd un procent care
oricum nu va fi multumit niciodata. Ce vreti s fac?
Nu mé voi umili cerandu-mi scuze.”

Apoi mi-am dat seama ca gresisem. Ned nu-si incilca-
se nici un angajament, pentru ca nu-si luase nici unul. N-a
spus niciodata ,,va fi”, ci numai ,ar trebui”.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Specificati date, ore si valori precise. ,Ar trebui” nu e
un angajament si suna foarte vag.
In loc sa spuneti:

LAr trebui s3 fie cam 40-50 de dolari”,

spuneti:

~Veti avea de plitit 49,95 $.”

In loc s3 spuneti:

»Ar trebui sd primiti comanda in cateva zile”,
spuneti:

»Vd trimit comanda miine dimineat}, la prima ori.”
In loc sa spuneti:

~Ar trebui si facem asta pani la...”,

spuneti:

»vom face asta pani la...”

Faceti promisiuni si indepliniti-le
inainte de termen!

Lucrati cu jumitate de normd la un centru de foto-
copiere din cartier. Un client va aduce un material volumi-
nos si Intreabd cand poate sa vind dupa copii.

Spuneti cu voce tare:

,Pdi, o s& vi-l fac probabil ceva mai tarziu. Veniti...
sd zicem... pela4.”

Apoi spuneti:
, O sd fie gata inainte de ora 5.

Daci ati fi in situatia clientului, ce frazd v-ar inspira
mai multd incredere? Care versiune este mai convingatoare?

Am fost surprins cand ospatarul de la room-service mi-a
spus: ,,Vd aducem micul dejun in 20 de minute.” Recunosc
cd eram putin nervos fiindcd avionul avusese intarziere,
ajunsesem tarziu si nu ma odihnisem bine cu o noapte
inainte.

M-am trezit la 7 dimineata si am dat imediat comanda
la room-service. Cele 20 de minute mentionate abia imi 1a-
sau timp s& fac un dus si s ma imbrac, urmand ca apoi sd
urmaresc stirile de la 7.30 in timpul micului dejun si sa fiu
in sala de seminar la ora 8, ca sd ma pregatesc pentru con-
ferintadela 9.

La 7.35, eram spalat si imbricat, dar inca flimand. Am
sunat la room-service si am intrebat ce se aude cu micul de-
jun. E pe drum, asta-i tot ce va pot spune.” Pe la 7.45, am
simtit cd md cuprind nerdbdarea si furia. Deja dura de
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doud ori mai mult decat imi promisesera. Imi didusera
peste cap programul de dimineatd si asta nu-mi plicea.
Fiecare minut de asteptare parea si dureze cat zece. In-
tr-un tarziu, la 7.51, sosi si ospatarul cu tava mea. Probabil
cd intarzierea nu fusese din vina lui, dar nu l-am intampi-
nat prea cilduros. I-am spus cd venise foarte tarziu si am
mormdit ceva despre bacsisurile obligatorii addugate la
plata pentru room-service.

Faptul cd am asteptat 46 de minute ca sa mi se aduca
micul dejun era ceva total nerezonabil? Nu tocmai, doar c&
imi promiseserd ca mi-l vor aduce in 20 de minute. Daca
persona care mi-a luat comanda mi-ar fi spus: ,Dle Walther,
voi avea grijd sa vi se aducd micul dejun inainte de 8,
mi-ar fi facut placere sa-1 primesc cu citeva minute mai
devreme.

Cauza nemultumirii mele a fost discrepanta dintre as-
teptdrile mele si prestatia personalului. Cu cat discrepanta
era mai mare, cu atat mai mare era si nemultumirea mea.
Dacéa mi-ar fi promis cd vin in 45 de minute si ar fi venit in
46, probabil cd nici n-as fi observat. Daca mi-ar fi promis
un ,serviciu expres in 10 minute” si ar fi venit in 46, as fi
fost si mai nemultumit decat eram. Daca mi-ar fi spus cd
vin intr-o ora si ar fi venit in 46 de minute, as fi fost foarte
multumit.

Una dintre cele mai sigure metode de a-i face pe oameni feri-
citi este s le ddruiti mai mult decat le-ati promis. Dac3 sunati
la o firmd de comenzi prin posta si cumparati un pulover,
veti fi Incantat daci il primiti in zece zile — cu conditia s&
véa fi promis c&-1 livreaza in trei sdptimani. Daca vi-l pro-
mit intr-o sdptdmand, ati fi nemultumit s&-1 primiti peste
10 zile. Nivelul de satisfactie al clientului este rezultatul
asteptarilor create de organizatia care il serveste.

Oamenii asteapta ca noi sa le ddm micar ceea ce le-am
promis. Reactioneaza favorabil atunci cind ne respectam
promisiunile inainte de termen si nefavorabil atunci cand
intarziem. De cele mai multe ori, le credm asteptéri celor-
lalti spundndu-le ceea ce prevedem cd se va intdmpla.
Cénd cineva ne cere un angajament, exista trei reactii po-
sibile:
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1. Nu va luati nici un angajament — fiti evaziv:

,/Péai, sa vad ce pot sa fac, dar nu sunt sigur cand voi
reusi si termin treaba. Probabil cétre sfarsitul sapta-
manii. Vom vedea.”

Evident, aceastd variantd nu e de naturi si va confere
imaginea unui profesionist demn de incredere.
2. Vi luati un angajament pe care e posibil sa nu-l res-
pectati:

S8 zicem, miercuri dupa-amiaza.”

Daci terminati joi in loc de miercuri, tocmai ati nemul-
tumit pe cineva.
3. Vi luati un angajament pe care il respectati si chiar il
depasiti:

,,Voi termina treaba panai vineri seara.”

In acest caz, daci terminati joi, sunteti un erou!

Jimmy Calano a fost cofondator al CareerTrack — firma
ce se ocupd cu organizarea de seminarii i care a cunoscut
si cea mai rapid¥ crestere si cel mai mare succes din lume.
Am ajuns sd-1 cunosc pe Jimmy pe la inceputul existentei
companiei, cind am lucrat in calitate de consultant pentru
departamentul lor de vanzari prin telefon. Un motiv al
succesului de invidiat de care se bucurd CareerTrack este
angajamentul liderilor de a face mai mult decat promit.
Cand are de gand sa trimitd o scrisoare, Jimmy spune in-
totdeauna: ,,O s-o trimit Améine“, chiar daca intentioneaza
s3 o trimit3 in aceeasi zi. In acest fel, dacé apare vreo intar-
ziere neasteptatd, promisiunea tot va fi indeplinita. In cele
mai multe cazuri ins3, face mai mult decat promite, oferin-
du-i celuilalt o surpriza placuta.

Formula succesului lui George Patton era asemanatoare:

,Faceti intotdeauna mai mult decat vi se cere.”

Concluzia finald este urmaitoarea: ori de cite ori le
creati asteptari celorlalti, aveti grija sa le respectati. Pentru
a obtine cele mai bune rezultate, depasiti-le asteptarile.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

_ Ori de céte ori faceti o promisiune, luati-va o marjd de
sigurantd. Apoi faceti-i celuilalt o surpriza plicuts, stra-
duindu-va si-i depasiti asteptdrile.

In loc s& spuneti:

,,{’rqbabil ¢d 0 sa termin raportul in jurul datei de 15,
58 zicem”,

spuneti:
»Voi termina raportul inainte de 17 ale lunii.”
In loc sa spuneti:

,,(;oman_da dumneavoastry va fi livrati probabil
miercurl... sau poate joi. Depinde”,

spuneti:

~Comanda dumneavoastri va fi livrati pand in
weekend.”

In loc sa spuneti:
~5-ar putea si termin pe la 2 sau pe la 3,
spuneti:

»Voi termina tnainte de 5.“

R

Cred ca inteleg ce-ai vrut sa spui

l’I’ocmai ati luat o comanda de la unul dintre clientii
dumneavoastrd si situatia e mai complicatd decat de obi-
cei. Pentru aceasta achizitie, a dat o adreséd de livrare spe-
ciald, iar instructiunile de livrare sunt complexe.

Spuneti cu voce tare:

»Da, cred cd am inteles.”
Apoi spuneti:

~Haideti sd verificim indicatiile, ca sd fiu sigur ca
am inteles bine.”

Care versiune 1i dovedeste clientului ca doriti intr-ade-
var si va faceti bine treaba? Care comand3i are sanse mai
mari sd se raticeascd, sa ajunga cu intarziere si, in ultima
instantd, si facd nefericit un client?

fmi plac tare mult aromele General Foods International
Coffee, ambalate in cutii mici si foarte scumpe. ,Suisse
Mocha” si ,,Café Francais” sunt preferatele mele, iar la noi
acasd se consumd o multime de cutii in fiecare lund. Mi-ar
plécea ca firma si vanda aceeasi marfa In cutii mai mari, la
un pret mai mic pe suta de grame. Ma deranjeazd cd un
procent semnificativ din pret il reprezinta costul ambalaje-
lor. Dacé ar vinde produsul in cutii de doud kilograme la
magazinul en-gross de la mine din cartier, l-as cumpéra cu
placere.

Probabil ati observat ca multe dintre alimentele pe care
le cumpadrati astazi (si, de fapt, multe alte produse) au un-
deva pe ambalaj un numar de telefon gratuit. Firme cum
ar fi General Foods se bazeaza foarte mult pe datele de la
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clienti pentru a-si imbundtiti produsele, a risipi confuzia
si a reactiona la zvonuri si crize. Daci deschideti o conser-
va si gdsifi induntru aschii de metal, producitorul va dori
sd afle imediat. Furnizarea acelui numair de telefon gratuit
este o strategie de apdrare foarte importantd pentru orga-
nizatiile care vor sa afle — si si rezolve — probleme po-
tenicial costisitoare, inainte de agravarea acestora.

In timp ce asteptam sa fiarba ultima cand dintr-o cutie
de Suisse Mocha, am sunat la numdrul gratuit de la Gene-
ral Foods ca sa intreb dacé firma s-a gandit s vanda cafea-
ua in ambalaje mai mari. Mi-a rdspuns un tandr foarte
amabil de la Serviciul telefonic relatii cu clientii, pe nume
Jerry, care pédrea sincer interesat de pérerile mele. A subli-
niat faptul ca informatii ca acelea oferite de mine ajutau
firma sd decid4 cum si-si modifice si sd-si imbunititeasci
produsele.

Dupa ce mi-a explicat motivul pentru care se folosesc
doar ambalaje mici (din ratiuni de prospetime!) si m-a in-
trebat dacd mai doresc sa-i transmit ceva, mi-a spus ci de-
partamentul de marketing tine o evidentd a tipurilor de
apeluri din diversele zone ale tarii. Mi-a cerut adresa si
numarul de telefon. Dupa ce i le-am dat, mi-a spus:

~Permiteti-mi si ma asigur cd v-am luat datele
corect.”

si a repetat intocmai cele spuse de mine.

Simplul lui gest de a verifica adresa mi-a demonstrat c&
e mandru si-si facd treaba intr-un mod profesionist. De
vreme ce si-au instruit personalul cu atata atentie, proba-
bil ca General Foods chiar doreste si faca totul bine.

E usor sa gandesti:

,Ce mare scofald? Tipul a vrut si verifice adresa. De ce
meritd sd mentionezi asta in cartea ta?”

Imaginea pe care o proiectati asupra celorlalti si asupra
dumneavoastra insivd este compusi din multe detalii ma-
runte. Imaginea companiei General Foods este construiti
din mesajele reclamelor, din culorile pe care le aleg desig-
nerii pentru etichetele pachetelor de cafea, din felul in care
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personalul centrului de relatii cu clientii va réspunde la te-
lefon si chiar de modul in care Jerry mi-a verificat adresa.
Fiecare detaliu contribuie la imaginea generala.

Tehnica pe care a folosit-o Jerry pentru a confirma co-
rectitudine adresei i-a transmis si lui un mesaj. Mi-a spus
c& verificd ,pentru a se asigura ci a luat datele corect.”
Mesajul pe care si l-a transmis lui insusi era urmatorul:

,Sunt un profesionist. Fac o treabd bund pentru ca
imi dau osteneala si verific de douad ori chiar si un
lucru simplu, cum ar fi o adresa postala.”

De asemenea, am observat ci exprimarea lui inlatura
orice posibilitate ca eu sd-mi inchipui cé—mi pune la indoj
iala capacitatile de comunicare. Daci i-as fi vorbit neclar si
as fi molfiit cuvintele in timp ce mestecam guma, Jerry ar
fi putut sd-mi spuna:

, Vi inteleg tare greu. Ar fi mai bine si verific, ca sa

fiu sigur ci am inteles ce ati spus.”

Mi-ar fi putut cere s verifice adresa intr-un Enogi usor
de interpretat ca o acuzatie ci nu vorbesc clar. Insa Jerry
si-a asumat intreaga responsabilitate privind preluarea
adresei corecte. '

Profesionistii ca Jerry inspird incredere si respect prin
tot ceea ce fac, chiar si prin modul in care verificd o adresa.

Faceti efortul suplimentar de a verifica felul in care co-
municati cu ceilalti, pentru a vé asigura cd proiectati o
imagine profesionista. lar felul in care faceti aceasta tre-
buie si arate ci v& asumati responsabilitatea pentru o co-
municare clard.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Faceti un mic efort suplimentar si verificati daca ati in-
teles corect. Procedati Intr-o manierd care aratd ca sunteti
raspunzitor de obtinerea informatiilor corecte.
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In loc s spuneti:

,,I% greu de urmdrit ce spui — nu sunt sigur ¢4 am in-
teles”,

spuneti:
» Vreau sa verific dacd am inteles bine.”
In loc sa spuneti:

,Cred c3 am inteles. Dacd ma riticesc, o si-ti dau te-
lefon”, ’

spuneti:

~Hai s§ verificdim dacd am inteles bine indicatiile.
Asa voi fi sigur cid ajung la timp.” '

In loc sa spuneti:

:,Cred ca am ajuns la o concluzie. Banuiesc ci ne-am
inteles unul pe altul”,

spuneti:

,,Heide;i. sd verificim daci am inteles totul bine
amandoi: si facem o recapitulare.”

Nu acceptati ca raspuns
un ,nu” — sau un ,da”

becinii dumneavoastra v-au invitat la un gratar. Cu o
zi inainte, le dati telefon ca sa stiti cu ce ati putea contribui.
Spuneti cu voce tare:

, Pot s aduc si eu ceva?”
Apoi spuneti:
,,Ce-ar fi cel mai bine sa aduc?”

in care din cazuri se vede ca vreti intr-adevar sd contri-
buiti cu ceva? Ce intrebare se va solda cu raspunsul obis-
nuit — dar nu neapdrat sincer — ,Nimic, doar pe tine”?

Una dintre cele mai dificile sarcini cu care se confrunta
orice consultant in vanziri este si-i invete pe vanzatori sa
nu mai puna intrebéri de tipul da/nu. Folosirea unor in-
trebari cu mai multe optiuni si cu final deschis poate scoa-
te la lumind motivatii de cumparare.

Unul dintre clientii mei vinde servicii de casutd vocala
pentru posesorii de telefoane mobile. Aceste telefoane
sunt extraordinare, cu conditia s fii mereu disponibil sa
raspunzi. Majoritatea oamenilor le cumpara si le folosesc
pentru ci in afacerile lor este esential ,sd fie in legatura”.
De multe ori, in timp ce conduc, utilizatorii de mobile vor-
besc la telefon, blocand astfel eventualele apeluri sosite, In
afara cazului in care au o optiune de ,apel in asteptare”.
Cu alte cuvinte, deseori oamenii nu sunt disponibili tot
timpul, asa cum intentioneaza atunci cand investesc in-
tr-un telefon mobil.
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Aici intrd n joc casuta vocald. Cu ajutorul acestui servi-
ciu, apelantii sunt intdmpinati de vocea abonatului. Daca
in acel moment vorbeste la telefon sau are telefonul inchis,
apelantul aude:

»Imi pare rau, acum vorbesc la telefon sau nu sunt
disponibil. V4 rog s lasati un mesaj dupa semnalul
sonor si eu va voi cduta cat de curand.”

Acest serviciu costd doar cétiva dolari pe luna si spo-
reste spectaculos valoarea serviciului oferit de telefoanele
mobile. Insa reprezentantii clientului meu nu prea reuseau
sd-1 vanda.

Ce faceau ei? Puneau intrebari cu tip de raspuns da/nu.

»Va intereseazd sa va abonati si la un serviciu de
postd vocald pentru telefonul dumneavoastra?”

Fireste, majoritatea oamenilor refuzau, fird macar s
stie despre ce era vorba. O dati ce aud refuzul unui poten-
tial client, majoritatea vanzitorilor se descurajeaza si trec
la clientul urmator.

Clientul meu m-a angajat si-i instruiesc pe oamenii si
de la departamentul de vanzari prin telefon sd vanda mai
bine acest serviciu valoros. Punctul de plecare a fost sa se
concentreze asupra intrebdrilor. Dupd o scurta sesiune de
brainstorming, am colectat 20 de intrebari inteligente cu fi-
nal deschis si mai multe optiuni, cum ar fi: ,,Cum folositi
telefonul portabil in afacerea dumneavoastra?” si ,Cand
oamenii spun cd nu va gasesc la mobil, motivul este, in ge-
neral, c& nu v aflati langa telefon si nu puteti raspunde
sau cd deja vorbiti la telefon si sund ocupat?”

Dupai ce au trecut de la intrebarile da/nu la intrebarile
cu final deschis si optiuni multiple, volumul de vanziri a
crescut de peste doud ori. Multi dintre reprezentantii fir-
mei au raportat cd dupd ce pun intrebarea potrivita, clien-
tii aleg imediat sa foloseascd avantajele casutei vocale.

Puneti intrebdri pentru a obtine informatii. Dacd folo-
siti Intrebari da/nu, nu obtineti prea multe. Cand doriti in-
formatii bune, trebuie s puneti intrebari bune.
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Cand prietenul dumneavoastra cel mai bun se intoarce
acasi de la spital, dupa o operatie simpla, vreti sa stiti da-
ca-i puteti fi de ajutor. Dacd puneti o intrebare da/nu:

,Pot sd te ajut cu ceva?”

raspunsul va fi, probabil, nu. Pentru a-i putea oferi ajuto-
rul dumneavoastri, folositi un alt fel de Intrebare:

~Care e lucrul care ti-ar plicea cel mai mult si-1 fac
ca si te simti bine?”

Faceti-vd obiceiul de a inlocui intrebarile da/nu cu in-
trebari cu final deschis si mai multe optiuni. Ele va oferd in-
formatii mult mai valoroase, pe baza cédrora puteti actiona.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de céte ori puneti cuiva o intrebare, intrebati-vd mai
intai pe c}umneavoastré insiva: ,Este cumva o intrebare
da/nu?” In caz afirmativ, inlocuiti-o cu o intrebare cu mai
multe optiuni sau cu final deschis.

In loc s& spuneti:

, Pot si-ti iau ceva cand trec pe la magazin?”,
spuneti:

~Ce-as putea si-ti iau cind trec pe la magazin?”
fn loc s4 spuneti:

,Mai gandesc sd-1 angajez pe Mark la firma mea. Are
cumva puncte tari sau slabe cu care trebuie s fiu la
curent?”,

spuneti:

»M4i gandesc sd-1 angajez pe Mark la firma mea; de
care dintre punctele lui tari sau slabe ar trebui sad
tin cont?”



214 INFLUENTA LIMBAJULUI POZITIV

In loc s& spuneti:

»Vrei ca noul calculator s aibi anumite caracteris-
tici?”,

spuneti:

. . '
»Ce caracteristici vrei si aibi noul calculator?” Spunetl 111C1‘u1‘1101‘ pe nume:
In loc sa spuneti:
~Aveti intrebari?”,

spuneti: Sunteti la un interviu pentru o slujba si directorul de
personal vrea si stie ce realizari ati avut la firma unde ati
lucrat inainte.

Spuneti cu voce tare:

~Ce intrebdri aveti?”

,E o Intrebare foarte buné si imi pare bine ca ati pus-o.
In primul rand, un lucru pe care as vrea sd-I spun este
cd, vorbind la modul general, in departamentul meu
era o dezordine cumplitd inainte sd vin eu. Peste circa
sase luni, lucrurile mergeau foarte bine.”

Apoi spuneti:

»Realizarea de care sunt cel mai mandru a fost re-
organizarea departamentului pe care I-am condus.
Era foarte dezorganizat cind am fost promovat ca
manager. In primele sase luni, am folosit un plan
de actiune in cinci faze, care a redus cu 30% mun-
ca de birou.”

Cine este candidatul mai interesant pentru orice post?
Cine di impresia ca ,bate saua sd priceapa iapa”?

Am asistat la intdlnirea unui client cu avocatul lui si am
fost surprins cdt de putin se spunea — si in cit de multe
cuvinte. Clientul voia sa stie dacd, din punct de vedere le-
gal, avea voie s3 inregistreze convorbirile telefonice dintre
angajati si clienti. Este o chestiune complicatd, deorece pot
fi implicate atét legile din statul respectiv, cat si cele fede-
rale. Rdspunsul, totusi, ar fi trebuit s fie ceva de genul
,Da” sau ,Nu”.
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Insi avocatul ii dadea inainte:

~Este o problemd interesanti si as vrea sd-mi spun
punctul de vedere in aceastd privintd. Bineinteles,
trebuie sa intelegeti ca aceasta este doar pérerea’ mea
la momentul prezent. As inclina s& cred — si, desi-
gur, nu trebuie s uitati cd acest domeniu este supus
unui numdr de interpretari — ca in mod normal se
poate presupune cia anumite considerente legale in-
fluenteazd capacitatea patronului de a face acest lu-
cru. Acum permiteti-mi si va intreb ceva. Ag vrea sd
stiu daca...”

Am incetat s& mai ascult — si clientul la fel. Nu inteleg
de ce avocatul nu putea s spund pur si simplu: ,,Da, daca
ai ton.” sau ,,Nu, sub nici o forma.” Sau: ,,Da si nu: in ca-
zul apelurilor citre clientii din alte state, legile federale,
care sunt mai liberale, permit inregistrarea; pentru apelu-
rile in cadrul aceluiasi stat, nu puteti sub nici o forma sa
inregistrati convorbirile.”

(_Zred ca dacd esti platit pe orda — deci, pe numarul de
cuvinte — este avantajos s bati cAmpii o vreme. Probabil
cd toate glumele acelea cu avocati sunt bazate pe experien-
tele clientilor. Fireste, nu toti sunt atat de logereici. Avoca-
tul meu merita tot respectul pentru raspunsurile lui clare
si concise. (Multumesc, Scott!)

Nu vreau sd-i invinovitesc pe avocati; o multime de oa-
meni vorbesc mult fird s& spund nimic. Voi enumera aici
cateva dintre expresiile mele , preferate”, iar dumneavoas-
trd probabil ci puteti adduga zeci de alte exemple.

n acest moment. Asta vrea sd spund ,.acum”? Am un
partener de afaceri care foloseste tot timpul aceastd expre-
sie. Singura justificare pe care am gésit-o este ci, probabil,
are impresia cd sund mai interesant decéat ,acum”. Dar
nu-i adevirat. Nu face decét ,,s4 se dea mare”. Inlocuiti ex-
presia ,la momentul acela” cu ,atunci”. Ori de cate ori pu-
teti spune ceva cu cuvinte mai putine si mai simple, fa-
ceti-o.
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Pot si vi pun o intrebare? Tocmai ati facut-o! De ce sa
puneti doud in loc de una? La momentul potrivit, dati-i
drumul si intrebati. Nu e nevoie sa cereti voie ca sd puneti
o intrebare.

Pot s4 vi intrerup? Un sondaj referitor la cele mai mari
greseli de comunicare ale americanilor, publicat in USA
Today, plaseaza pe primul loc intreruperile inutile. Cea mai
buni strategie este si-1 lasati pe celdlalt sd termine si apoi
s& raspundeti. Daci cineva se abate de la subiect, este pre-
ferabil s va spuneti comentariul in mod politicos, fara a
cere mai intai permisiunea.

Sunt inclinat si cred... O luati pe ocolite. Spuneti ceea
ce credeti, fara a v crea mai intai o ,plasé de siguranta”
pentru cazul in care pirerea dumneavoastra se dovedeste
nepopulard sau gresitd.

Aveam de gind si spun... Aceasta expresie nu inseam-
n4 nimic si poate submina impactul a ceea ce are de gand
s3 spund persoana. Suna ca si ,Era doar un gand si poate
c4 nu meriti si-1 dezvalui, dar cred ci o voi face oricum,
asa ci iatd ce voiam s spun.”

Un fel de... Existd o categorie intreagéd de calificative
vagi, care diminueaza impactul a ceea ce vreti sa spuneti.
Aceste calificative nedefinite nu au nici un sens: dati-le de-
oparte! .

Pot si intreb cine suni? In timpul unui zbor catre o
conferintd din Canada, am stat langd Gene Monroe, vice-
presedinte al firmei Huntsville din Alabama, cel mai mare
comerciant de echipamente pentru afaceri. M-a vazut lu-
crand la manuscrisul acestei cirti si m-a intrebat despre ce
e vorba. De indati ce i-am rispuns, mi-a zis:

., Nu-mi place deloc cind cineva md intreabd dacd md poa-
te intreba cine sunt. Intotdeauna spun nu. Asta chiar 1i
di peste cap. De ce pun intrebarea dac nu sunt pregatiti
si infrunte rispunsul?”

Secretarele par si nu acorde prea multd atentie intreb&-
rilor privind identitatea apelantilor. Daca sunteti intdmpi-
nat cu , Pot si intreb cine-1 cautd?”, iar mai tarziu secreta-
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ra revine si vd informeaza cd seful e intr-o sedinti, nu ba-
nuiti imediat ca ati fost estimat drept ,,nu suficient de im-
portant” pentru a vorbi cu acea persoand? O metodd mult
mai eficientd si mai amabila este s&-i explicati apelantului
avantajele: ,Lasati-mi, va rog, numele dumneavoastrs, ca
sd-i spun ci l-ati ciutat sau sa va sune el.”

Eu as spune... Ati spune? De ce n-o spuneti pur si sim-
plu? Fraza dumneavoastrd depinde cumva de un , dacd”?
La ce foloseste conditionalul?

Puteti sd-mi dictati numele pe litere? Una dintre pre-
feratele mele! Intotdeauna sunt tentat sa raspund: ,,Da. De
fapt, am invatat asta cu multi ani in urma si ma pricep des-
tul de bine.” Ceea ce vreti sa stiti de fapt este cum se scrie
numele meu, asa cd va recomand s3 puneti corect intreba-
rea, cu amabilitate: ,Va rog, dictati-mi numele dumnea-
voastrd pe litere.”

In afaceri, e mare nevoie de conversatii concise si la
obiect. Gandifi-va la taxele telefonice, la hartia, afisele si
timpul petrecut la calculator pe care le-am putea economi-
si dacd oamenii ar spune direct ceea ce vor. Cat despre in-
truniri! Sunt un sustinitor al intrunirilor tinute in picioa-
re. Am auzit manageri inzestrati cu un bun-sim{ al
economiei spunand ci inaintea sedintelor de rutini cu an-
gajatii ar trebui scoase toate scaunele din sali. E foarte
usor sd te obignuiesti cu o sedint lungs, ascultandu-i doar
cu o ureche pe cativa indivizi care bat campii. Puteti si
stati confortabil pe scaun intre 60 si 90 de minute; puteti
sta in picioare doar jumatate din acest timp. Oamenii trec
mai repede la subiect atunci cand stau in picioare.

Pe lang4 economia de timp, un fel de a vorbi concis si
hotérat 1i inspird incredere ascultdtorului. Cand folositi o
multime de cuvinte inutile, dati impresia ci vreti sd ascun-
deti ceva sau c nu sunteti chiar sigur de ceea ce spuneti.

Angajatii de la Pacific Bell sunt instruiti s consolideze
deciziile de cumpdrare ale clientilor prin fraze ferme,
orientate pe avantaje. In loc s spuna:
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,Cred ci vi se va potrivi destul de bine. Sa speram
ci acest serviciu vi va oferi ceea ce doriti”,

instructorii subliniaza importanta faptului de a folosi fra-
ze neechivoce:

,Va fi cum nu se poate mai potrivit pentru dum-
neavoastri. Veti vedea cd este exact serviciul de
care aveti nevoie.”

Expresia ,sd speram”, in sine, distruge orice sansa dea
da impresia unui vorbitor hotarat:

,Sd sperdm cd asta va schimba lucrurile”
nu oferd prea multe sperante. E mult mai eficient sa spunefl:
,Asta vi va imbunititi situatia.”

Un om care foloseste un limbaj pozitiv nu este rece, ne-
prietenos, zgarcit la vorba si nici nu foloseste un stil de co-
municare mecanic. Este o persoand care renunta la vorba-
ria inutil%, spune ceea ce are de spus si merge mai departe.

Existd o mare diferentd intre a imbéarbata cu rébdarg un
prieten aflat la necaz si a pune o intrebare sau a subhmg
un lucru intr-o conversatie de afaceri. Un om cu un limbaj
pozitiv este flexibil si foloseste un stil de comunicare adec-

vat situatiei.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Fiti sigur de ceea ce vreti sd spuneti si spuneti-o!
In loc s& spuneti:

,Un lucru pe care as vrea s3-1 spun este...”,

spuneti-l!
In loc sa spuneti:

A . w w - ~, 0
,Aveti ceva impotriva s vd pun o intrebare?”,

puneti-o!
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In loc sa spuneti:

,Ei bine, vorbind la modul general, un lucru pe care
sunt inclinat si-1 cred este ci...”,

spuneti:

~Cred ci...”

CEI CARE FOLQO UL POZITIV...

Spun adevarul

Oamenii care folosesc un limbaj pozitiv pretuiesc inte-
gritatea. Persoanele necinstite considerd, uneori, ca obtin
mai multe recompense in viatd decat cei care sunt intot-
deauna sinceri. Acesti oameni triseazd pentru a cumpaéra
fericirea. Desi bogitia tangibild ne poate ajuta s fim feri-
citi, lucrurile materiale nu sunt indicii ale adevaratului
succes. Multi dintre cei mai bogati oameni din lume sunt
niste epave din punct de vedere emotional. in final, ,0a-
menii de treabd” cistigd intotdeauna. Cunoasteti vreun
om necinstit care si fie cu adevarat fericit?

Oamenii cu un limbaj pozitiv vd transmit deplina lor
onestitate prin aceea cd nu folosesc ,declaratii de integri-
tate” cum ar fi ,Ca sa-ti spun drept”. Cand cineva spune
»,Ca sa fiu sincer cu tine...”, nu-i asa ca va ganditi: , Vrea
sd spund cd de obicei nu e sincer?”

In capitolele care urmeazd, vi se vor reaminti imensele
avantaje ale faptului de a fi tot timpul cinstit. De aseme-
nea, veti vedea cit este de dificil sd ascunzi orice urmi de
necinste. O persoand cu un limbaj pozitiv isi afirmd in
mod constant integritatea prin felul in care isi alege expre-
siile si maniera de a vorbi.



Ca sa fiu sincer...

Tocmai ati facut cunostintd cu un consultant in mate-
rie de investitii care vrea si va cagtige Increderea si si-i fiti
client. Dumneavoastra il chestionati in legiturd cu pro-
priul portofoliu de investitii, iar el rdspunde:

»Stii, trebuie sa-ti spun adevarul, ca si fiu sincer...”

Nu stiti incotro s-o luati mai repede la fugs!

In prima noastra convorbire, domnul M., un organiza-
tor care mi-a programat o serie de seminarii publice in
Poughkeepsie, mi-a spus:

. Vrem sd inchiriem pentru programul tdu noua clddire a

Operei Bardavon. Trebuie sd-fi spun adevdrul: putem

vinde 1.000 de locuri pentru fiecare dintre cele trei semi-

narii.”

Cand cineva precede fraze presupuse a fi sincere cu ex-
presii de genul , Trebuie si-ti spun adevirul...”, intotdea-
una devin circumspect. Daca un om este cinstit, daci este
sutd la sutd integru, de ce sd-mi mai explice ci o si-mi spu-
nd adevirul?

Cu o luni inainte de data programati pentru seminarii,
m-a sunat ca sd-mi explice ci biletele se vindeau foarte prost:

~Ca sd fiu complet sincer cu tine, informatiile noastre de
marketing de pe calculator nu erau tocmai corecte si poa-
te fi nevoie si reincepem de la zero. Am putea amédna pro-
gramul cu doud sdptdmdni?”

O particularitate pe care am observat-o la acest organi-
zator era cd nu avea un numadr de telefon acasi. Daci in ul-
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tima clipa cursa cu care trebuie sa merg la o conferinta se
amand, vreau si-l pot contacta pe planificatorul intalnirii.
Dupd domnul M., casa era refugiul siu; 1i ajungeau tele-
foanele pe care le primea in orele de lucru. Mai tarziu, am
aflat c3 nici nu avea o casa. Locuia in subsolul casei parin-
tilor sdi si folosea telefonul lor! Cam atat despre acest mare
~organizator”.

De fiecare datd cand ii ceream o estimare exactd a nu-
mdrului de persoane din public, rdspunsul lui era evaziv:

.Sincer vorbind, se poate intdmpla orice. S-ar putea ca
vanzdrile sd creascd in ultimul moment. Nu-ti face griji,
vom invita elevii de ln o scoald din cartier ca si umplem
locurile ramase libere.”

in cele din urmay, sosi si ziua cea mare! Julie si cu mine
ne-am dus la New York si am fost luati din fata hotelului
nostru din Manhattan cu o limuzini inchiriatd, aflati in-
tr-o stare destul de jalnicd. Domnul M. isi ceru scuze:

. [mi pare riu ci a trebuit si vd iau cu masina aceea. Din
nefericire, ca si-fi spun adevdrul, astdzi elicopterul com-
paniei e ocupat, fiindcd l-am dus pe unul dintre clientii
nostri s vadi orasul.”

(Mai tarziu am aflat c3 el si firma lui nu aveau nici ma-
car un automobil, dardmite un elicopter.)

~Bine”, am spus, , deci seminariile incep mdine diminea-
ta. Cite bilete ai vandut pand la urma?”

»A, pdi, ca sd fiu sincer... nu stiu cifra totald, dar ca sd-fi
spun adevdrul, se pare cd o sd fie cam doud sute de per-
soane.”

La fiecare dintre cele trei seminarii?”

~Nu, la toate trei la un loc.”

Sd nu-mi spui cd ai inchiriat o sald de operd cu 1000 de
locuri si cd la fiecare seminar or sd fie mai putin de o sutd
de oameni! Va da impresia cd programul e un esec.”
~Nu-ti face griji, am mutat seminariile in sala de sedinte
a unui hotel din apropiere, care are exact dimensiunea po-

~ o4

trivitd.
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In dimineata urmitoare, am intrat in sala de sedinte ca
sd-mi pun la punct notitele si sd aranjez retroproiectorul.
Erau doar 25 de locuri. S-a dovedit o sala potrivitd, pentru
cd domnul M. vanduse doar 18 bilete!

Intelegerea mea cu organizatorul specifica, printre alte-
le, ca suma ce mi se cuvenea pentru seminarii s§-mi fie
platita inainte de inceperea programului. Cand i-am cerut
cecul, a inceput si se bata peste buzunare.

.Ca sd-ti spun adevdrul, cred cd mi-am uitat carnetul de
cecuri.”

Conversatiile mele cu domnul M. au devenit niste spec-
tacole interesante in sine. Incepuse sd-mi placi jocul: eu i
ceream un rdspuns simplu si cinstit, apoi il ascultam cum
se chinuie sa stoarci o expresie care dadea la iveald lipsa
lui Inn&dscutd de onestitate.

Am inceput sd-mi prezint primul seminar fira banii ce
mi se cuveneau si i-am explicat cd nu-I voi incepe pe al doi-
lea pana cand nu se duce la banca si nu-mi aduce un cec.

Am fost surprins cand, la sfarsitul celor trei ore ale pri-
mului seminar, s-a intors cu cel mai bizar cec pe care-] va-
zusem vreodatd. Desi nu avea nici una dintre obisnuitele
informatii pretiparite referitoare la cont, pe el erau mazga-
lite trei semndturi diferite, precum si o ,,eticheta de certifi-
care” atasatd de colful din stanga-sus. Parea o hartie con-
trafdcutd, ca si cum domnul M. i-ar fi spus unui prieten
functionar la banca:

~Uite, ca sd fiu sincer cu tine, acest vorbitor vrea un cec
certificat, dar ca sd-i spun adevdrul, nu voi avea fondu-
rile necesare pand la sfirsitul zilei. Ai putea sd iei unul
dintre cecurile acelea necompletate, sd-i pui niste stampi-
le, si mazgdlesti niste semndturi si sd-i lipesti o etichetd,
ca sd pard chiar oficial?”

In dimineata urmitoare, dupd ce am terminat cele trei
seminarii la care participasera in total mai putin de 100 de
persoane (doar cu putin sub estimadrile ,cinstite” ale dlui
M., care-mi promisese 3000 de persoane), m-am dus la trei
sucursale ale bédncii care emisese cecul acela dubios. Toti
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functionarii s-au uitat la el cu neincredere si mi-au spus ca
nu mai viazuserd niciodati un asemenea cec. Nimeni
nu-mi dddea bani pe el.

Trist, dar adevarat. Oamenii complet sinceri sunt foar-
te rari. Ganditi-v4 la toate persoanele pe care le cunoasteti.
Sunt cateva care fac intotdeauna ceea ce au promis, spun
intotdeauna adevérul si in care poti avea deplind increde-
re. Si sunt multe persoane a ciror onestitate este mult sub
valoarea ideald de 100%.

Chiar si oamenii cu un inalt simt al eticii personale fo-
losesc ,,declaratii de integritate”. Este un obicei usor de
schimbat — si chiar meriti efortul.

Luati-va angajamentul de a avea un comportament to-
tal onest si aratati asta prin limbajul dumneavoastra. Efor-
turile de a v crea reputatia unui om integru 100% va vor
aduce recompense care vor dura o viat intreaga. Ceilalti
vor fi mult mai dispusi s lucreze cu dumneavoastra si sa
va acorde increderea lor; in plus, veti trai sentimentul res-
pectului de sine pe care vi-l confera faptul de a sti ca sun-
teti 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 sunteti pe cale sa spuneti
adevidrul. Renuntati la ,declaratiile de integritate”, care
sugereaza cd nu sunteti intotdeauna sincer si deschis.

In loc sd spuneti:

,Ca sa fiu complet sincer...”,

FITI complet sincer.

In loc s4 spuneti:

,Stii, ca s&-ti spun adevarul...”,
spuneti INTOTDEAUNA adevirul.



Spuneti nu!

Un coleg de seviciu va roaga sa-1 ajutati la un proiect.
Dumneavoastrd sunteti ocupat pana peste cap cu proprii-
le sarcini de serviciu si n-aveti timp. Dar nu vrefi sa va
dezamagiti colegul.

Spuneti cu voce tare:

,John, sunt ingrozitor de ocupat cu propriile mele
treburi, dar cred cd as putea incerca sd te ajut. Nu
stiu dacd o sa reusesc, dar o sa incerc si sa vad ce pot
face.”

Apoi spuneti:
,John, trebuie si mi ocup de propriile mele proiec-

te si nu te pot ajuta acum. Ai putea si-1rogi pe Tony.
El e in tema cu treburile din departamentul tdu.”

in care caz sunt sanse sa va pard rdu mai tarziu? Care
este abordarea mai sincera?

in general, colegilor mei de breasld nu le place cand
clientii le filmeaza prezentdrile. Atunci cind le permit
acest lucru, in mod normal cer o suma apreciabild. Vorbi-
torii profesionisti vor si evite obisnuitul cogmar in care
clientul le inregistreazi prezentarea cu un echipament de
proasti calitate, ii prinde intr-o zi proastd si apoi distribuie
casetele neprelucrate. Acestea ar putea fi vazute de mii de
oameni, care, din simplul motiv cd au vdzut o casetd
proastd, vor ajunge la concluzia cd vorbitorul nu e prea
grogav.

In mai 1990, mi-am l4sat acasa sotia si fiica nou-ndscu-
t4 si m-am dus la Detroit ca sd tin o conferinta gratuitd. Un
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membru al personalului meu (de atunci nu mai este!!) ca-
zuse de acord cu un organizator si nu se perceapd nici o
taxd, desi nu era vorba de o organizatie non-profit — sin-
gura situatie in care tin discursuri gratuite.

Dar eu vreau sd mi tin de cuvant; desi clientul nu era o
organizatie non-profit, asistentul meu i promisese un dis-
curs gratuit, iar eu i-am onorat promisiunea. Nu respinse-
sem de la inceput intelegerea si imi luasem un angajament.

In sdptdmana dinaintea prezentarii, m-a sunat organi-
zatorul si a mentionat ca din intdmplare ci el inregistrea-
zd toate programele pentru scopuri promotionale. In loc
sd-mi ceard permisiunea, a folosit un truc specific vanza-
torilor smgcheri si manipulatori: ,Nu-i nici o problemd,
nu-i asa?” In loc sd-i spun ce simteam cu adevérat, i-am zis
cd e OK. A fost de acord sa-mi dea singura casetd origina-
13 si s foloseascd scurte secvente din copia sa exclusiv in
scopuri promotionale.

Imediat dupd ce am inchis, vocea mea interioard imi
spuse:

.Stai putin, de ce esti de acord cu asta? In primul rind,
nu vrei sd tii acest discurs gratuit; e ceva putred in toatd
povestea asta.”

Cand am ajuns la hotelul Sheraton Southfield din Detroit,
am descoperit exact lucrul pe care-1 banuiam: o operatiu-
ne cu un buget foarte restrans. Organizatorul aranja scau-
nele si mesele si se ocupa personal de detaliile logistice.
Dar in momentul acela nu mai puteam da inapoi. O data
ce am ajuns la locul faptei, sunt dator fatd de public. Stiam
cd 650 de oameni asteptau cu nerdbdare evenimentul din
acea seard.

Cu o ord inainte de inceperea conferintei, in sald intra un
tandr pe nume Charlie, ducdnd cu el o camerd video. Era
prietenul de o viata al organizatorului si se oferise si-i inre-
gistreze toate seminariile in schimbul unor bilete gratuite.

Programul in sine a decurs foarte bine. Publicul era
atent si receptiv, ,echipa video” nu ne-a deranjat, iar eu
m-am simtit foarte bine. In incheiere, am primit ovatii en-
tuziaste, am dat autografe pe o multime de cirti si am vi-
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zut cum sute de oameni fericiti se indreptau spre casd, ne-
rdbdatori sd puni in practica ideile de la seminar.

Cand personalul hotelului incepu sa strdngd scaunele
si mesele, i-am cerut lui Charlie caseta. A parut surprins si
mi-a spus cd era a lui, dar s-a oferit sd-mi facd o copie. I-am
spus cu fermitate ci era caseta mea si i-am povestit despre
intelegerea cu organizatorul. Mi-a spus: ,Nu, eu péstrez
originalul. Este caseta mea, dar dac# vrei, pot si-ti dau o
copie.”

Charlie nu era deloc un tanir timid si insista cu foarte
multd convingere c3 acea casetd video originald era pro-
prietatea lui. Eu insistam cd nu era.

Apoi Charlie lans3 acuzatia de ipocrizie:

. Tocmai ti-am ascultat seminarul, am auzit nigte idei ex-
traordinare si te-am admirat pentru felul tdu minunat de
a comunica. Dar acum mi se pare cd felul in care comu-
nici cu mine nu se potriveste deloc cu ceea ce ai spus in
discursul tau.”

Charlie avea perfects dreptate. Dupa cateva minute de
conversatie tensionats, ma prinsese cu mita-n sac. Felul in
care vorbeam nu se potrivea cu ceea ce spusesem pe sce-
nd. Prin urmare, am avut un schimb de cuvinte extrem de
neplicut. Desi nu tipasem unul la celdlalt, ii cerusem s&-mi
dea caseta ca s-o calc in picioare si sd termindm odatd cu
discutia referitoare la proprietarul ei.

Tonul convorbirii noastre s-a schimbat numai dupa ce
i-am raspuns la acuzatia de ipocrizie:

»~Charlie, ai dreptate. N-am comunicat bine cu tine.
Nu am fost cinstit. [ati adevdrul: simt ca se profitd
de mine. in primul rind, nu voiam ca seminarul s
fie filmat. Am aflat doar acum cateva zile ci vei fi
aici si ar fi trebuit si insist si respectdm regulile
mele obisnuite, conform cirora permit inregistra-
rea doar cu echipament profesional si contra unei
taxe suplimentare. Nu mi-a plicut in nici o privin-
ti povestea asta cu inregistratul si cred ci ar fi tre-
buit si o interzic de la bun inceput.”
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Charlie se relaxd si zdmbi: ,,Acum inteleg”, spuse el.
~Ar fi trebuit sd-mi spui asta de la bun inceput.”

In cele din urmé, am cizut de acord si-mi trimitd case-
ta originald dupa ce urma sa faca o copie in scopuri exclu-
siv pormotionale. L-am chemat pe organizatorul semina-
rului si am discutat intelegerea impreund. In final, am
reusit sd ne intelegem prieteneste.

Lectia era evidentd. Cand nu vreti si spuneti ,da”, nu
o faceti. Eu spusesem ,da” — iar asta a avut ca rezultat o
atmosfera tensionatd si un acces de rea-vointi. Dacd mi-as
fi respectat convingerile de la bun inceput, as fi putut evi-
ta Intreaga confruntare.

Atunci cand cadeti de acord, fira tragere de inimd, s&
faceti un lucru pe care de fapt nu vreti si-1 faceti, aproape
intotdeauna va va parea rdu mai tarziu. Daca nu sunteti si-
gur ca vreti sd-1 faceti, cel mai bine este sa refuzati.

In timp ce pregdteam manuscrisul acestei cérti, o veci-
nd m-a sunat si m-a rugat sd o ajut cu un , mic proiect”.
Voia s-0 ajut sd-i scrie o scrisoare persoanei care se ocupa
cu proiectele imobiliare in cartierul nostru. Pe mine ma
preocupa chestiunile de acest gen si am adus deja nume-
roase contributii grupului din cartierul nostru. Am fost
tentat sd accept si sd scriu scrisoarea in locul ei. Dar mi-am
dat seama ca dacd m-as fi intilnit cu ea, as fi citit schita
scrisorii i asa mai departe, ,micul proiect” mi-ar fi luat cel
putin doud ore din timpul dedicat cartii, care era mult mai
important. Asadar, i-am spus:

~Sandy, acum toati atentia mea este concentrati
asupra noii mele cirti. Stiu ci te vei descurca foar-
te bine si singura cu scrisoarea. Nu te voi ajuta si
o scrii.”

M-am simtit atdt de bine dupd ce refuzasem! N-am
avut intentia s fiu nepoliticos sau necooperant. Pur si
simplu am tras linia.

Toti ne asumam sarcini si corvezi pe care nu dorim cu
adevdrat sd ni le asumam. Prin urmare, de obicei muncim
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fard tragere de inimd, ne simtim prost si ne pare rdu ca am
acceptat. Dacd asta simtiti cu adevdarat, este mult mai bine
sd spuneti nu.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Inainte de a accepta si faceti un lucru despre care nu
sunteti pe deplin sigur ca vreti sa-1 faceti, acordati-vd un
timp de gandire. Vedeti daca puteti si-1 faceti ca lumea,
daca va face plicere si dacd nu cumva va fi nevoie si intre-
rupeti alte treburi mai importante. Dacd decizia dumnea-
voastrd este cd nu vreti cu adevarat si faceti acel lucry,
spuneti nu.

In loc s& spuneti:

»otii, nu prea am timp sa te ajut, dar sa vad, poate
gdsesc o ord sau doud pentru tine”,

spuneti:

»INu, imi pare rau. Ar fi mai bine si ceri ajutorul
cuiva care se poate implica deplin.”

In loc s spuneti:

,Oh, e 0 onoare pentru mine, nu prea stiu ce sa
spun. Nu sunt sigur, dar cred ci voi putea lucra In
comitet”,

spuneti:

»Va multumesc cd mi onorati cu aceastd invitatie.
O sd-mi evaluez cu atentie indatoririle de la lucru
si celelalte angajamente si vd dau un rdspuns pana
la sfarsitul zilei.”

In loc sd spuneti:
»Nu prea vreau, dar cred ca o sd accept”,
spuneti:

~Nu. Apreciez cd m-ai intrebat.”

Nu spuneti niciodata ,,intotdeauna”

Dupé ce noua dumneavoastrd violetd de Africa s-a
uscat, asa cum s-a Intimplat acum doud s&ptdmani cu fe-
riga de Boston si cu filodendronul, v-ati mai cumparat nis-
te plante pentru camera de zi.

Spuneti cu voce tare:

»Toate plantele pe care incerc si le cresc se usuca.
Nu reusesc niciodatd sd tin o plantd in viatd mai
mult de o luna.”

Apoi spuneti:

~Unele dintre plantele pe care le cresc riman s3ni-
toase o vreme, apoi nu stiu ce se intimpli cu ele. O
sd caut o carte despre ingrijirea plantelor de apar-
tament ca sa-mi dau seama ce trebuie si fac.”

Ce versiune da impresia ca sunteti gata s& renuntati si
sd cumpdrati flori artificiale? Care dintre ele arata ci vreti
sd vd imbundtatiti performantele?

Vedeam cum farfuria ei se inclind treptat — mai intéi la
10 grade, apoi la 15, apoi la 20. Nunta avea loc la un club
de iahting, ceea ce nu justifica insd situatia; ne aflam la
tarm, in sala de petreceri a clubului, si stiteam amandoi la
coada la bufet. Era o femeie la vreo 60 de ani, inci atriga-
toare si plina de viatd. Farfuria ei era plina cu creveti, frip-
tura de vacd, salatd de macaroane si, din cine stie ce motiv,
un mic morman de arahide sdrate. Astepta ca barmanul
sd-i toarne sampania si era atit de concentratd asupra
acestui lucru, incat farfuria ei se inclina periculos. Cand
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ajunse la 25 de grade, primele arahide incepura sa se ros-
togoleasca spre mine; deja imi inchipuiam intregul ames-
tec scurgdndu-se din farfurie direct peste pantofii mei.

»M3i scuzati, vi se varsid mancarea din farfurie.”

»O, nu-ti face griji pentru mine. intotdeauna virs totul.
Sunt asa de stingace! Probabil cd o sd virs si sampania
asta! Asa fac mereu.”

Desi rostitd in glumd, remarca ei autodefdimatoare m-a
facut sd ma gandesc cd nu stdtea prea bine cu stima de
sine. Probabil spune ci intotdeauna incurcd lucrurile —
indiferent dacid vorbeste despre gétit, despre jucatul la
bursd sau orice alta activitate. Chiar daca péarea o persoa-
na driguta, mi-a parut rdu pentru femeia aceea. N-avea o
péarere prea buna despre ea insdsi.

Stiti cat este de neplacut si te afli In preajma unui cuplu
cu probleme in cidsnicie. Dupé ce beau doua pahare, incep
sa reverse asupra celorlalti dezgustul fatd de partener.

»,Daca n-am fi intarziat atat din cauza ei, te-as fi pu-
tut ajuta cu gratarul. Niciodati nu e gata la timp. In-
totdeauna intarzie.”

»Eu? El a riticit cheile de la masina. intotdeauna le
pierde. De fapt, mereu pierde totul. La prima noas-
tra intalnire, a pierdut biletele pentru concert.”

Vreti sd-1 opriti, dar e prea tirziu. Deja s-au scufundat
in lumea generalitatilor gresite: ,intotdeauna”, ,nicioda-
ta”, ,totul”, ,nimic”.

Afirmatiile universale sunt rareori adevirate si prea
putin constructive. E posibil ca el si piarda intotdeauna
cheile si tot restul? Oare femeia care stitea la coada la pe-
trecere intotdeauna varsa totul?

Cand vreti s eliminati expresiile universale din voca-
bularul dumneavoastrd, cel mai bine este sa Incepeti cu
dumneavoastrd insiva.

,Nu-mi vine si cred cd mi s-a intdmplat din nou! De
fiecare data cand tipdresc ceva de pe calculator, uit
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sd trec de la imprimanta matriciald la imprimanta
laser. Niciodatd nu-mi aduc aminte. Ce se intdmpla
cu mine?”

Acest abuz asupra dumneavoastra insivd nu va ajuti
cu nimic sa schimbati situatia. Este mult mai productiv sa
inlocuiti expresiile universale cu termeni mai precisi:

~Uneori uit sa setez calculatorul la cealaltid impri-
manta. Ma striduiesc si-mi aduc aminte si nu reu-
sesc mereu. Acum mai voi concentra s aleg impri-
manta corectd.”

Indiferent dacd va comentati propriul comportament
sau comportamentul altcuiva, eliminati termenii univer-
sali nepotriviti si Inlocuiti-i cu descrieri precise ale situa-
tiei reale. Astfel, va faceti dreptate si-i incurajati pe ceilalti
sd coopereze cu dumneavoastri.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Fiti atent la termenii universali cum sunt ,intotdeau-
na”, ,niciodatd”, ,totul” sau ,nimic”, mai ales cand ii fo-
lositi pentru a critica realizdrile altcuiva sau chiar pe ale
dumneavoastra.

In loc sd spuneti:

,Niciodatd nu tin minte numirul tau de telefon”,
spuneti:

»Uneori mi-e greu sd-mi amintesc numirul tiu de
telefon, asa cd il voi nota in agendi.”

In loc sd spuneti:

~Intotdeauna ajungi prea in fata cand bagi masina in
garaj. Chiar nu esti in stare si o garezi ca lumea?”,
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spuneti:

,Atunci cand imi lasi suficient loc in fata masinii,
mi-e mult mai usor si ajung la bancul de lucru.
Apreciez asta.”

In loc sd va spuneti:

,De fiecare dati cand incerc sd negociez cu el, iese
prost. Intotdeauna ajung intr-o pozitie dezavanta-
joasd si nu sunt tratat corect”,

spuneti:

,Uneori, tehnicile mele de negociere nu mi con-
duc la un rezultat pozitiv. Data viitoare voi folosi o
alta abordare.”

L POZITIV...

Revin asupra lucrurilor
de baza

M-a fascinat fenomenalul succes al cirtii lui Robert
Fulgham, Everything I Need to Know I Learned in Kindergarten
(Tot ce era nevoie sd stiu am tnvdtat la grddinitd). E cum nu se
poate mai adevdrat. Winston Churchill avea dreptate
atunci cand a spus: , Toate lucrurile méarete sunt simple...”

Pana in acest punct al cartii, v-ati spus, probabil, de ne-
numadrate ori: , Tehnicile astea sunt atat de simple!” Intr-a-
devar, sunt simple. Oamenii cu un limbaj pozitiv nu se
prea pricep sd complice lucrurile: nu folosesc nici un fel de
trucuri savante. Au grijd sa vorbeasca pozitiv, sd exprime
aprecieri, sa fie optimisti, sd-si asume responsabilitatea, sa
fie cooperanti, sa spuna exact ceea ce vor si s exprime
adevarul.

Cam asta-i tot; mai sunt inca trei lucruri de bazi: rostiti
corect numele persoanelor, spunefi , Te rog” si ,Mulfumesc” si
cereti-vd scuze atunci cand gresifi.

Aceastd ultimid sectiune nu are nevoie de nici un fel de
introducere. Dacd nu aplicati cu perseverentd cele 46 de
tehnici precedente, dar aveti grija sé le folositi intotdeau-
na pe acestea trei, veti fi cu mult inaintea majoritatii. Oa-
menii cu un limbaj pozitiv nu uita lucrurile de baza.



Jocul de-a numele

A

In timp ce asteptati sa fiti condus la locul durvnnea-
voastrd, cineva se ridicd de la masi si se indreaptd spre
dumneavoastra. Parci-1 stiti de undeva, dar nu va aduceti
aminte numele lui.

Spuneti cu voce tare:

Imi pare foarte rdu. Stiu ca ar trebui sa-mi aduc
aminte numele dumneavoastré, dar pur si simplu
nu reusesc.”

Acum spuneti:
Limi pare bine ci va vid, eu sunt...”

Care e versiunea ce emani mai multd incredere in rela-
tiile sociale? Care fraz3 apartine unui om sigur pe el si care
unui om slab?

Féceam cumparituri la un magazin cu articole de birou
si incercam diverse stilouri, cdnd aparu o femeie care mi-era
cunoscuti si spuse: ,,Buni! Cred ci te stiu de }mdeva.” _

De obicei, m4 simt prost atunci cAnd nu-mi aduc amin-
te numele cuiva. Rostesc la repezeald una dintre vechile
scuze, ,ca sd nu ridnesc sentimentele”. Dar ca s_é fim rea-
listi, nici micar un expert in memorie nu-si aminteste nu-
mele tuturor persoanelor. Cu atat mai putin dumneavoas-
trd si cu mine. Cand ati uitat numele cuiva, renuntati la
vorbaria inutild, nu v Injositi si spuneti intotdeauna ade-
varul.

Mi-am dat seama ci nu pot si-mi amintesc numele
femeii. Tocmai cand deschideam gura, pregétindu-md sa
spun:
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X4

.~ Te rog, adu-mi aminte cum te cheams”,
ea mi-o lud inainte:

~George, sunt Sandy Wilson de la PNSA. Imi pare
bine ca te vid.”

Firegte! O stiam pe Sandy si vorbisem cu ea de citeva
ori, la telefon si la intalniri. Abordarea ei m-a scutit de pos-
tura penibild de a-i spune ci uitasem cine este.

Am sdrit peste obignuitele schimburi de cuvinte pri-
vind numele si am reinnoit cunostinta foarte repede. Am
simfit cd o respect pe Sandy pentru ci luase initiativa.

Cand aveti de-a face cu oamenii, numele sunt impor-
tante. Din fericire, cind participati la o intrunire, delegatii
poartd, de obicei, ecusoane cu numele lor. Puteti s arun-
cati o privire discretd (asa cum fac si ei, de altfel) si si v
reimprospdtati memoria, poate chiar si dati impresia ca
v-ati amintit singur numele. Dar, in viata reals, de multe
ori trebuie sd intrebati.

Un secret al dezvoltarii relatiilor cu ceilalti oameni con-
std in a le cunoaste si a le folosi numele. Dale Carnegie
ne-a reamintit, cu mult timp in urma, cd pentru fiecare
dintre noi propriul nume este cel mai dulce sunet, in orice
limba ar fi rostit. Am auzit cu totii c4 talentul de a tine
minte i de a folosi numele persoanelor poate fi un avan-
taj extraordinar in afaceri. Puteti excela cu usurint in cele
mai obisnuite trei situatii legate de nume: cand ati uitat
numele persoanei, cdnd persoana l-a uitat pe al dumnea-
voastra si cand v intalniti pentru prima oaré (si inca n-ati
avut timp sd uitati).

1. Nu vd pierdeti cu firea fiindcd ati uitat un nume

Cea mai bund metoda de a reactiona atunci cand ati ui-
tat numele cuiva este foarte simpld. Acceptati situatia! Ati
uitat un nume — ei si? De ce si vi faceti griji pentru asta?
S-ar putea ca si cealaltd persoand si-l fi uvitat pe al dum-
neavoastra, precum si multe altele.

Data urmdtoare cand va aflati la o petrecere, dati peste
un fost client sau coleg la aeroport ori stati la coad4 in spa-
tele unui vecin pe care l-ati cunoscut de curand, spuneti:
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»Te rog, spune-mi din nou cum te cheama.”

Asta-i tot. Direct, amabil si pozitiv. Evitati acea explica-
tie incalcita si neplacutd: ,Imi pare foarte rau, dar nu-mi
aduc aminte cum te cheamd, desi numele imi std pe lim-
ba.” Lasati jena la o parte. Nu e nimic nedemn sau dizgra-
tios In aceasta situatie. Ati uitat numele cuiva. Vreti s3 vi-1
reaminteascd. Punct.

2. Iar dacd banuiti cd I-a uitat pe al dumneavoastrd...

Oamenii siguri pe ei, increzétori si puternici se prezin-
td atunci cand vé vad. Chiar dacé sunt sanse sa vd aduceti
aminte cum ii cheama, ei vd usureaza sarcina. Incep con-
versatia cu o strangere de mana si cu vorbe ca acestea:
~Sunt Heather White. iNe-am intalnit anul trecut la confe-
rinta de la Nashville. Imi pare bine sa te revad.”

Atunci cand vedeti pe cineva care s-ar putea si va fi ui-
tat numele, cea mai buna metoda este sd spuneti:

,Bund, sunt..., imi pare bine ci te vid.”

Aceasta abordare are un avantaj suplimentar: probabil
cd respectivul va rdspunde cu propriul sdu nume, deci in
caz cd l-ati uitat, aveti acoperire.

3. Cand il auziti, folositi-l.

Majoritatea oamenilor nu uitd, de fapt, numele celorlalti,
ci nu reusesc sa si le aminteascad pe moment. Cum numele
sunt esentiale in crearea si consolidarea relatiilor, merits s
faceti cateva lucruri simple, prin care sa vd imbunétati teh-
nicile de memorare a numelor. Lucrul cel mai simplu este
sa folositi un nume imediat ce l-ati auzit.

Un vanzitor fird prea mare succes mi-a spus o data:

»Da, George, am avut mare succes in vanzari. Si stii,
George, o0 data ce stapanesti lucrurile de bazi, nu e
prea greu sd te descurci foarte bine. Unul dintre lu-
crurile pe care ma straduiesc intotdeauna sa le fac
este sd folosesc numele celeilalte persoane in cursul
conversatiei. $i dupa cum stii, George, acest lucru
este deosebit de important in timpul unei convorbiri
telefonice. Capteaza atentia celuilalt. Dar, George,
nu poti s fii pe placul tuturor. De fapt, chiar ieri am
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vorbit cu un tip din lowa, care iatd ce mi-a spus:
«Atunci cand imi folosesti numele prea des, imi dai
impresia cd esti nesincer.» Pe bune, George...”

Un harsait de unghii pe o tabla! Am inceput s& numar
de cate ori mi-a rostit numele, dornic sa-l intrerup si sa-i
spun: ,Idiotule! De ce nu I-ai ascultat pe tipul dla din
Iowa?”

Iata o sugestie simplda: folositi numele celuilalt de trei
ori in cursul unei conversatii. Prima oard, imediat dupa ce
se prezintd, a doua oard pe parcursul conversatiei, iar a
treia oard, in final.

Daca faceti cateva lucruri simple pentru a retine si a fo-
losi numele celorlalti, ei se vor simti bine — si dumnea-
voastrd la fel.

Viata dumneavoastrd profesionald si personald se ba-
zeaza pe relatii interumane. Conteaza foarte mult sa stiti si
sa folositi numele celorlalti. Faceti-va obiceiul de a le reti-
ne si a le folosi in mod potrivit, chiar de la inceput.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Folositi in mod constient numele oamenilor de trei ori
in cursul unei conversatii. Cand faceti cunostintd cu cine-
va, folositi-1 imediat numele si retineti-l. Cand va intalniti
cu cineva care s-ar putea sad va fi uitat numele, aduceti-i
aminte imediat. Dacd dumneavoastra l-ati uitat pe al lui,
rugati-l sd vi-l reaminteasca.

In loc sd spuneti:

,Imi pare rdu, numele tdu imi std pe limb4a, dar pur
si simplu nu mi-1 aduc aminte”,

spuneti:
~Aminteste-mi, te rog, cum te cheamad.”
In Joc sd spuneti:

Iz

,,Probabil cd nu mai stii cum ma cheamj, dar...”,
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spuneti:

»Imi pare bine si te revid, numele meu este...”

In loc s& spuneti:

.Imi pare riu, dar nu mai stiu cum te cheama”,

Care este cuvantul magic?
spuneti:

»Bund, din nou. Eu sunt... Te rog, aminteste-mi
numele tiu.”

E vineri dupd-amiaza si secretara dumneavoastrd a
lucrat din nou in pauza de pranz, pentru ca brosurile sa 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 jumdtate la fel de
atenti ca ea cu termenele de predare.”

Apoi spuneti:

»Christine, te apreciez foarte mult. iti mulfumesc
cid faci o treabi atit de buni cu brosurile si pentru
ca ai lucrat in pauza de pranz. Sunt foarte recunos-
citor pentru devotamentul tiu si imi place s3 lu-
crez cu tine.”

Care versiune o va stimula pe Christine ,,sa facd in con-
tinuare treaba buna“”?

O vecina de-a mea, pensionard, isi dedicd o mare parte
din timp colectédrii de fonduri pentru Societatea America-
nd de Combatere a Cancerului. Munceste neobosit si a ob-
tinut rezultate extraordinare, de care au beneficiat multi
pacienti in stare grava.

De curédnd, a sunat-o disperata pe sotia mea:

.Julie, am o problema ingrozitoare. Mai e foarte pu-
tin pand la cel mai mare eveniment al nostru din
acest an si incd n-avem biletele promise in materia-
lul nostru promotional pentru licitatie. Stii pe cine-
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va care ar putea face o donatie mare? Unul sau doud
bilete de avion ar fi grozave.”

Mama mea a murit de cancer, deci am un interes perso-
nal in a ajuta la combaterea acestei maladii. Unul dintre cei
mai buni prieteni ai nostri, Kevyn Leiner, era pe vremea
aceea manager de vanzari pentru USAir. Este un prieten
extraordinar si o persoana generoasd, asa ci el a fost ,tin-
ta” noastra. Totul era pe fir, vecina ne-a dat o scrisoare in
care se explica scopul licitatiei si am trimis-o imediat prin
fax la USAir. In 48 de ore, Kevyn a venit cu doua bilete
gratuite, valabile pe orice rute USAir, in valoare de circa
3.000 de dolari. Fara nici o obligatie suplimentara!

Cand a avut loc licitatia, Julie si cu mine eram in Anglia,
la un turneu de conferinte. Ne-am intors acasd, asteptan-
du-ne sd gadsim o notd de multumire si un exemplar al scri-
sorii oficiale a societdtii, adresate firmei USAir si lui Ke-
vyn. N-am gésit nimic.

Desi ne-am mai vazut cu vecina din cand in cand, nu
ne-am oprit niciodatd sd stim de vorba cu ea. Eram cam
supdrat cd nu-i multumise lui Julie, care luase legatura cu
compania aeriand si a carei persuasiune plind de prietenie
il convinsese pe Kevyn si participe.

Peste cateva luni, i-am spus lui Kevyn:

. Stii, femeia aceea de la societatea americand de combate-
re a cancerului n-a avut nici mdcar amabilitatea sd-i mul-
tumeascd lui Julie pentru cd a vorbit cu tine pentru bile-
tele donate.”

Réaspunsul lui Kevyn:

»A, nici mie nu mi-au mulfumit. Asa se intdmpld tot tim-
pul. Ai fi surprins sd stii cite organizatii de caritate soli-
citd donatii, uitd sd spund mulfumesc si apoi nu mai dau
nici un semn de viatd.”

Morala povestirii este urmatoarea: neglijarea chestiuni-
lor simple de amabilitate, cum ar fi s& spui multumesc si
sa exprimi o apreciere, este un lucru stupid si nepoliticos.
Cu toatd munca grea a vecinei noastre, noud si directoru-
lui de vanzidri de la USAir ne-a ldsat o impresie negativa.
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Presupun ca biletele i-au adus un pret bun si cd societatea
a avut de castigat. Insd dacd va mai apela la noi sau la
USAir, vecina noastrd nu se va bucura de o primire cdldu-
roasa.

Sunt sigur c& n-a vrut si fie nepoliticoasd. Pur si simplu
a uitat un lucru elementar. A permis ca eforturile ei si fie
puse in umbré de o neglijentd.

Este atdt de usor — si se intampla atat de rar — sd fim
amabili cu adevirat fatd de oamenii care inseamna foarte
mult pentru noi, mai ales clientii. Iar rasplata este fenome-
nald. O regula elementard a profesionistilor din vanzari
spune cd, pentru a obtine o comanda de la un client nou
costa de cinci ori mai mult decat o comanda de la un client
vechi. In munca mea de consultant pentru companiile
Fortune 1 000, n-am avut impresia cd cifra e atat de mica.
Organizatiile care au studiat bine problema au descoperit
cd e de cel putin 10 ori mai costisitor sa faci afaceri cu un
client nou.

Cand colaborez in calitate de consultant cu organizatii
de marketing, deseori incep prin a intreba:

,.Ce faceti pentru a le da de stire clientilor existenti cd-i
apreciati?”

Aproape in toate cazurile, rdspunsul este revelator si
jenant.

De obicei, firmele de vanzari investesc cantitati uriase
de timp, bani si energie personala alergand dupa clienti
noi. Apoi scapd mingea din mana.

Unul dintre subiectele mele preferate se referd la redu-
cerea ratei de inlocuire a clientilor. Eu folosesc o analogie
vizuali cu o curea de transmisie. Imaginati-va o curea de
transmisie lung3, cam de un metru latime, care se indepar-
teazd de dumneavoastrd cu o vitezd constantd. Dumnea-
voastrd stati la un capat al curelei, alaturi de un vanzator,
iar cureaua se duce tot mai departe. La discursurile mele,
prezint trei diapozitive care infatiseazd cureaua de trans-
misie.
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Primul dintre ele il prezintd pe vinzatorul nerabdator

si entuziast, revarsdndu-gi atentia asupra unui nou client
— sd-1 spunem Harry — si ajutindu-l sd se suie pe curea.

Asta corespunde cu cea mai comund si mai costisitoare
sarcind din orice organizatie de marketing: S4 castigi clienti
noi. Prin reclame, expozitii, campanii promotionale prin
posta, vanzari prin telefon si, deseori, intalniri de vanzari
fatd-n fata, incercam si-i convingem pe potentialii clienti
sd cumpere ceva de la noi, ,54 se urce pe cureaua de trans-
misie”.

Al doilea diapozitiv infatiseazd aceeasi scend cu curea-
ua de transmisie. Acum, vanzitorul pandeste cu atentie
un alt candidat, sperand sa-1 transforme in client. Harry a
progresat in relatia sa — s-a deplasat pe cureaua de trans-
misie. S-ar putea chiar sa cumpere de mai multe ori. Insa
vanzitorul isi concentreaza atentia asupra noului candi-
dat, tncercand si-l suie pe curea si sd-1 transforme in client.
Intre timp, prietenul nostru Harry se uita la ceas si se gan-
deste:

A trecut ceva vreme de cind vinzdtorul nu m-a mai bd-
gat in seamd. Inainte de prima achizitie, eram foarte im-
portant pentru el, iar acum nu-mi mai acordd atentie.”

Fireste, vanzitorul nu stie ca Harry se simte neglijat. E
prea ocupat cu a castiga clienti noi ca sa mai acorde aten-
tie celei de-a doua sarcini importante din marketing: S4
pdistrezi clientii pe cureaua de transmisie.

In al treilea diapozitiv, il vedem pe acelasi vanzitor. Fi-
reste, il convinge pe un alt nou candidat s devini client,
sd se urce pe cureaua de transmisie. Vedem alfi clienti care
si-au inceput de curdnd relatiile cu firma si se depdrteaza
treptat, la fel ca Harry. Si iatd-1 pe Harry, undeva in depér-
tare, sarind de pe banda. Este pe cale sd se urce pe curea-
ua de transmisie a unui concurent. Acesta l-a facut si se
simtd din nou important si apreciat.

Majoritatea vanzatorilor neglijeazd complet cea de-a
treia sarcind de marketing: Afld de ce se dau jos clientii de pe
cureaua de transmisie.
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Rata de inlocuire a clientilor unei organizatii reprezin-
td viteza cu care noii clienti devin nemultumiti si sar de pe
cureaua de transmisie. In orice afacere, o relatle cu un
client poate fi vdzuta ca un flux al venitului viitor. Acest
lucru este foarte clar mai ales in cazul firmelor care inche-
ie abonamente. Le costi foarte mult (la fel ca in orice alti
afacere) si castige un nou client. De exempluy, sa ludm in
considerare cablul TV. Dacd un client isi face un abona-
ment la cablu si peste cateva luni il anuleazd, firma va
pierde bani. Ca sa ramana in afacere, trebuie si caute in
mod activ noi clienti, pentru a asigura In mod constant un
flux al venitului care sa-i acopere cheltuielile fixe. Cand
unul dintre clienti anuleazi abonamentul la cablu, firma
trebuie sa-1 inlocuiasca.

O ratd mare de inlocuire este extem de costisitoare.
Ganditi-va ce se intAimpla cand va anulati abonamentul la
cablul TV. Sunt mai multi functionari care va inchid contul
si completeazd documentele aferente. La domiciliul dum-
neavoastrd soseste un reprezentant al firmei pentru a va
deconecta de la cablu. Calculatoarele sunt reprogramate
pentru a va sterge numadrul de cont. Dar acestea sunt doar
costurile evidente.

Trebuie sd mai ludm in considerare costurile implicate
in castigarea unui nou client — in a-1 determina si se urce
pe cureaua de transmisie — pentru a inlocui venitul pe ca-
re-1 furniza clientul nemultumit, care tocmai a sirit de pe
bandd. Pentru o firma de cablu TV, asta iInseamni mai
multd reclamd, scrisori publicitare, vanzari prin telefon,
bonusuri speciale si chiar vanziri din usi-n usa.

De ce dispar clientii? Una dintre statisticile citate cel
mai des la seminariile de la sfarsitul anilor ‘80 provine de
la asociatia restaurantelor din Wisconsin. Acest studiu a
relevat cd, atunci cand clientii nu mai frecventeazi un anu-
mit restaurant, motivele sunt urmatoarele:

1% Au murit

3% S-au mutat

5% Si-au format alte relatii

9% Au preferat si meargd la un concurent
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14% Erau nesatisfacuti de produs (de mancare)
68% Se simfeau tratati cu neglijentd sau indiferentd

Nu cunosc nici un studiu general la nivel national care
sd determine de ce se dau jos clientii de pe curelele de
transmisie, dar procentele de mai sus mi se par destul de
corecte. Mai multi clienti de-ai mei au intreprins studii
costisitoare ca si-si obtind propriile concluzii. Locul int4i il
ocupd intotdeauna acelasi motiv: clientii se simt neglijati.

O data ce directorii de marketing pricep adeviratele
costuri ale abandondrii clientilor, vor si afle metoda cea
mai eficientd de a-i pastra mai multd vreme pe cureaua de
transmisie. Metoda cea mai la indemana este ridicol de
simyléz amintiti-vd sd spuneti ,te rog” si ,multumesc”.

In orice afacere, e atat de usor — si de profitabil — s&
imbunatatesti eforturile de pastrare a clientilor. Nu e nevo-
ie sd trimiteti cadouri costisitoare sau sd concepeti o cam-
panie sofisticatd pentru a le multumi clientilor. Un , mul-
tumesc” simplu, sincer si personal este suficient.

Relatiile personale pot fi foarte asemanétoare cu relati-
ile din afaceri. Prieteniile si césniciile tind si se destrame
din acelasi motiv — neglijarea amabilitatii. Puteti sa apli-
cati cu usurintd acelasi principiu al ,curelei de transmisie”
si in relatiile care nu sunt legate de afaceri. Succesul dum-
neavoastrd in construirea si intretinerea oricérui tip de re-
latie depinde de aceleasi trei aptitudini: Initiere, Grijd si
Recucerire. Indiferent daci e vorba de cédsnicie, de o prie-
tenie strdnsd sau de o simpld relatie cu un vecin, gan-
diti-va ci trebuie sd-i urcati pe cureaua de transmisie, sa-i
pastrati aici si sa aflati ce nu merge bine atunci cand sar de
pe ea.

Oamenii cu un limbaj pozitiv tin minte lucrurile de
bazid. Nu uitd niciodata sd spund ,te rog” si ,multumesc”
atunci cand este cazul. Si nu asteaptd pand cand se asteap-
ta de la el lucrul acesta. Din cand in cand mai trimit cite o
carte postald, mai dau un telefon unui client sau trec pe la
vecinul care i-a ajutat ca sd-i spund multumesc. Parintii ca-
re-si invatd copiii cd , te rog” si ,multumesc” sunt cuvinte
magice nu exagereaza deloc.
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Notd succintd
Ce puteti face acum:

Amintiti-va sd folositi amabilititile obisnuite in relatii-
le cu ceilalti, mai ales in cele pentru care aveti tendinta s
nu depuneti prea mult efort. Nu faceti economie de ,te
rog” si ,multumesc”.

In loc sd spuneti:

,Oamenii aceia de la curatitorie fac treaba buni”,
spuneti:

»Vad multumesc cd intotdeauna vi purtati asa de
frumos cu mine si aveti griji de hainele mele.
Apreciez serviciile dumneavoastri excelente.”

In loc s@ spuneti:

.~ Irebuie sa gasim o cale de a obtine 1.000 de clienti
noi in acest trimestru”,

spuneti:

»0O 53 md asigur ca toti clientii nostri stiu cit de
mult ii apreciem.”

In loc s& spuneti:

~Sotia mea? Mda, e grozava. Hraneste copilul, face
mancare buni, tine casa curata si munceste din greu.
Sunt norocos”,

spuneti:

~Iubito, te apreciez. In acest weekend o si fac ceva
special ca sa-ti ardt cit de mult inseamni cand iti
spun «Multumesc».”

In loc sa spuneti:
Bl stiu cd ii apreciez”,
spuneti:

»Multumesc.”



Spuneti ca va pare rau

P

In urma unui audit al contului dumneavoastrd de
cheltuieli, managerul vd cheama in birou si va ia la intre-
bari in legdtura cu un bon de la restaurant care nu pare sa
fie legat de serviciu. Fireste, iese la iveald cd In urma cu trei
luni ati trecut 0 masi cu familia pe cartea de credit a com-
paniei.

Spuneti cu voce tare:

~Avand in vedere cate hartii Invartim pe-aici, m-as

mira sd fie singura situatie de acest gen. Pun pariu

4 fiecarui om din firma i-au mai «scdpat» din cand

in cand cateva mese personale pe cheltuiala compa-

niei. Nu puteti s ma acuzati fiindca mai gresesc si

eu din cand in cand.”

Apoi spuneti:

~Aveti perfecti dreptate, a fost 0 masi personali si
n-ar fi trebuit s-o trec in contul de cheltuieli. Imi
pare riu cd nu mi-am dat singur seama si pe viitor
o si fiu foarte atent. Este greseala mea si imi cer
scuze.”

Care dintre angajati inspird mai multa incredere? A ca-
rui reactie este demnéa de respect? Pe cine ar putea reco-
manda managerul pentru promovare?

Cand sunati la o companie aeriand pentru o rezervare,
la un lant de pizzerii ca sa faceti o comanda sau la Centrul
de relatii cu clientii al bancii ca sa aflati situatia curenta a
contului, apelul dumneavoastra este preluat mai intai de
un dispozitiv de distribuire automata a apelurilor (ACD
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— Automatic Call Distributor). In ziua de azi, acest tip de
dispozitiv electronic este utilizat in aproape toate marile
centre telefonice.

Un avantaj major al sistemului ACD este ci le permite
apelantilor s& intre in legdturi chiar cu persoana potrivita.
Sistemul ACD analizeazi fiecare apel si identifica rapid ce
numadr gratuit a format apelantul, din ce parte a tarii tele-
foneazd si, in unele cazuri, telefonul pe care-1 foloseste.
Apoi directioneazd apelul citre un agent specializat in ti-
pul de intrebari pe care, probabil, le va pune apelantul.
Managerii centrelor telefonice se bazeazd pe sistemele
ACD pentru cé acestea le oferd analize foarte utile ale ac-
tivitatii reprezentantilor. Pentru orice angajat, grup de su-
pervizare, schimb de lucru sau ord a zilei, managerul stie
cate apeluri au fost efectuate, la cdte s-a radspuns, durata
medie a convorbirilor, cat timp a petrecut reprezentantul
cu prelucrarea documentelor si asa mai departe.

Managerii acordd o atentie deosebitd unui raport-cheie,
numit , procentaj timp disponibil/nedisponibil”. Cand un
anumit reprezentant preia o multime de apeluri, cu pauze
foarte scurte intre ele, , disponibilitatea” lui de a vorbi cu
clientii este ridicatd. Cand angajatul amana lucrurile, pier-
de prea mult timp cu hartiile, std de vorba cu colegii si evi-
ta contactul cu clientii, raportul lui indicd un procent ridi-
cat de ,indisponibilitate”.

Unul dintre managerii centrului de apeluri al unui
client de-al meu a decis sa afiseze in sediul firmei un ra-
port cu statisticile tuturor reprezentantilor. Pentru a nu-i
pune in situatii jenante, in locul numelor a folosit numerele
lor de identificare. Doi reprezentanti, Stanley si Stephanie,
au examinat raportul si au observat cd procentele lor erau
nefavorabile. Preluau mai putine apeluri decét colegii lor
si le lua mai mult timp si se ocupe de ele.

In munca mea de consultant pentru multi manageri ai
centrelor de apeluri, n-am reusit incd sa descopar un sis-
tem ideal de méasurare a performantelor (sau de alocare a
comisioanelor, de planificare corecta a schimburilor si asa
mai departe). Existd intotdeauna cineva care se dovedeste
mai destept decat orice sistem implementat de manager.
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Stanley a reusit sd pacileasca sistemul ACD din centrul
in care lucra. Si-a dat seama ca dispozitivul numéra cate
minute este ocupat telefonul, de céte ori suna si cat durea-
z& conversatiile. Dar nu ,trage cu urechea” ca sd vada cu
cine vorbeste agentul — sau daca vorbeste.

Prin urmare, Stanley forma numarul lui de acasa, lasa
telefonul s sune trei minute, apoi inchidea si suna din
nou, astepta si iar inchidea etc. Sistemul ACD inregistra
fiecare apel ca apartinand unui client. La urmétoarea afi-
sare a datelor statistice, cifrele lui Stanley cunoscuserd o
imbunititire spectaculoasd! Numdirul mediu de apeluri
din fiecare zi crescuse de la 47 la 92! Conform statisticilor,
era aproape tot timpul la telefon. Durata medie a unei con-
vorbiri era pe mdsura mediei celorlalfi angajati. Dddea im-
presia unui om foarte productiv.

Stephanie, o angajatd noud, se zbatea si ea si-si imbu-
ndtdteasca propriile statistici. Bunul Stanley i-a ardtat me-
toda lui. Peste noapte, datele ei au cunoscut de asemenea
o Tmbunatatire uimitoare.

Fireste, managerul a observat aceste schimbdri specta-
culoase si i-a intrebat pe améandoi care este explicatia.

Stephanie a recunoscut cd a trigat, si-a asumat respon-
sabilitatea pentru ceea ce facuse, si-a cerut scuze si n-a mai
continuat. Performantele ei se imbunatidtesc pe zi ce trece
si, dupa toate aparentele, se va bucura de un viitor lumi-
nos la firma respectiva.

Stanley a dat vina pe mediul de lucru tensionat. Asta a
dus la concedierea lui.

Cand eram student la Universitatea California din San-
ta Barbara, mi-am gisit o slujba de vis. Am fost angajat ca
reprezentant de vanziri in campus al TWA (o companie
aeriand americand). Nu castigam prea multi bani, dar
aveam avantaje incredibile! Aveam 20 de ani si posibilitatea
de a cilitori nelimitat cu avionul; ma intrebam in fiecare
sdptdmaéana:

.Sd stau tn campus weekend-ul dsta, sd cheltuiesc cdfiva
dolari la teatru si pe mancare si sd joc fotbal? Sau sd iau
cursa de Londra, si vdd doud filme la dus si doud la in-
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tors, sd md delectez cu patru mese pe drum si si md plimb
cdteva ore prin Anglia, fard sd cheltuiesc nici un ban?”

N-am petrecut prea multe weekend-uri in campus.

Ca reprezentant de vanzari al unei companii aeriene, ai
de-a face in mod inevitabil si cu clienti care tocmai s-au in-
tors dintr-un zbor de cosmar facut cu un avion al firmei
tale. Imi amintesc cum am fost atacat verbal de directorul
corului barbatesc dupa ce-i dusese pe baieti intr-un turneu
prin Europa. Am mers cu ei pana la Frankfurt, apoi mi-am
luat rdamas bun, urmand ca ei sd cante pentru o contesa
austriaca si, apoi, in cateva Capitale europene. in drum spre
casd, m-am oprit la Berlin, sa-i fac o vizitd unui prieten.

Peste doud saptamani, in campus, directorul s-a napus-
tit asupra mea:

Nu mai zbor niciodatd cu TWA! Firma ta a pierdut toa-
te bagajele grupului in zborul de la Roma la Paris. Ne-ai
anulat cursa de la Madrid la Los Angeles si ne-ai trimis
acasd prin Lisabona, Philadelphia si Kansas City. Ce ai de
spus despre asta?”

Seful si mentorul meu de la TWA, Paul Oglesby, era o
matahald de om care jucase fotbal la echipa Raiders inain-
te ca accidentdrile suferite sd-1 oblige sa renunte la fotbalul
profesionist. Una dintre cele mai importante lectii invita-
te de la el a fost urmatoarea:

»Cand ai gresit, nu te justifica. Spune sincer: «Aveti
perfectd dreptate si nu va invinovitesc ci sunteti
supdrat. Imi pare rdu ca v-am incurcat socotelile.»”

Cand tirada directorului crescu in intensitate, am ur-
mat sfatul lui Paul si mi-am cerut scuze in mod sincer, fara
a cduta sd md dezvinovitesc. Anul urmitor, corul barba-
tesc a zburat tot cu TWA in turneul european.

Cand corporatia Chrysler a fost acuzatd ci readucerea
in pozitia zero kilometrajul automobilelor noi dupa ce di-
rectorii le folosiserd in scopuri personale, ce-a facut Lee
lacocca? A recunoscut cé era adevirat, nu si-a gasit scuze
(de fapt, a spus ca firma Chrysler fusese ,tampitd” pentru
cad facuse asa ceva), si-a cerut scuze personal din partea
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companiei si a oferit despdgubiri proprietarilor afectati,
ale cdror masini ,noi” chiar fuseserd folosite. Lipsa de
onestitate a costat compania penalizari si despagubiri in
valoare de cel putin 26 de milioane de dolari. Daca secre-
tarul firmei n-ar fi ales sd-si recunoascad greseala, numai
amenzile ar fi depdsit 100 de milioane de dolari. Dar el a
spus adevdrul. Prin urmare, performantele companiei
s-au mentinut in fata publicitdtii potential devastatoare.
Secretarul insusi si-a mentinut imaginea de om cinstit si
franc.

Urmati sfatul lui Paul Oglesby: cand ati gresit dum-
neavoastrd personal sau cand organizatia pe care o repre-
zentati s-a purtat nepotr.vit cu un client, solutia ideala este
sd va recunoasteti greseala, si vd asumati responsabilita-
tea, sa va cereti scuze, sd promiteti ca veti face tot ce va sta
in putintd ca sd indreptati lucrurile si sa treceti imediat la
actiune.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Ori de cate ori faceti o greseald, recunoasteti imediat si
spuneti cd va pare rdu. Dezamorsati posibilele izbucniri
emotionale, evitati confruntarile si consolidati respectul
celorlalti fatd de caracterul dumneavoastra; priviti adeva-
rul in fatd, recunoasteti-va faptele si cereti-va scuze.

In loc sd va spuneti:

,Cum toatd lumea bea vin rosu, n-o sd-si dea seama
niciodatd ca eu i-am patat canapeaua cea noud. Pro-

=

babil cd nici nu va observa panad maine dimineatd”,
spuneti:

»Wayne, imi pare rau, dar am varsat niste vin pe
canapeaua ta. Hai sd turndm repede niste detergent
sau sifon, ca sd nu se fixeze pata.”

In loc sd spuneti:
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~Nu da vina pe mine pentru ca dosarele clientilor
nu sunt in ordine. Le folosesc si altii”,

spuneti:

,Imi pare rdu c3 ti-a fost greu sa gasesti dosarele de
care aveai nevoie. O sd le verific pe toate pana
vineri.”

In loc s@ spuneti:

,Uite, stiu ca nu e o situatie plidcutd. Nu da vina pe
mine. N-am avut ce s fac”,

spuneti:

»1mi pare rdu; era responsabilitatea mea.”



CEI CARE FOLO BAJUL POZITIV...

Isi impartasesc mandria

I 4

Un om cu un limbaj pozitiv nu se multumeste doar
sd-si sustind propria imagine si stima de sine; el are grija
sd-i bucure si pe ceilalti.

Am inceput sd scriu aceastd carte cu o anumitd intentie.
Efortul meu a izvorat dintr-o nevoie cu care m-am con-
fruntat personal. Privind inapoi, imi dau seama ca multe
dintre alegerile pe care le-am facut in viatad au fost motiva-
te de aceeasi dorinta: sd fiu apreciat si aplaudat. Am des-
coperit ca nu sunt singurul care-si doreste acest lucru.

Acest ultim capitol este cel mai important mesaj al meu
pentru dumneavoastra.



Sunetul ficut de un om
care batea din palme

Tocmai ati citit schita unui plan strategic pe termen
lung pentru organizatix dumneavoastrs, pregatit de o
echipd interdepartamentald de proiect pe care ati alci-
tuit-o dumneavoastra. Este de-a dreptul extraordinar.

Spuneti cu voce tare:

~Sefule, asta e planul strategic pe care l-a alcatuit
echipa mea de proiect. Au fdcut o treabd foarte
buni; este cel mai bun plan pe care l-am avut de
multd vreme. Cred cd se simt tare mandri de ei.”

Apoi spuneti:

»Echipd, sunt mandru de fiecare om care a lucrat la
acest proiect. Ati ficut o treabd grozavi si o si am
grijd ca seful si stie cit sunt de mandru. Dupi ce
voi trece planul in revistd impreund cu el, o si vi
comunic in amidnunt reactiile. Pani atunci, vreau
sd stiti cd eforturile voastre extraordinare sunt evi-
dente. Va multumesc.”

Cine este liderul a cdrui echipd va simti ci eforturile ei
au fost apreciate cu adevirat? Cine face o mare greseals,
presupunand ca echipa lui se simte apreciata?

Tatdl meu, Merle Walther, s-a nascut in 1908 si a crescut
in Sacramento, California. Erau o familie mare — cinci co-
pii, el fiind cel mai mic — si nu prea aveau bani. Tata avea
inclinatie si talent la baseball. Era binecunoscut in ligile lo-
cale si se pare ca era un jucitor grozav. Atat de bun, incat
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un cautitor de talente din Detroit 1-a recrutat ca si joace
baseball profesionist. Tata isi aminteste de dupd-amiaza in
care acesta a intrat in casd ca de o experientd aproape reli-
gioasa. Visul lui era s& joace in marile ligi si isi imagina cat
de mandri aveau si fie ai lui dacd urma s devini o cele-
bra vedeta a baseball-ului.

In modesta cameri de zi pe care bunicul meu, John, o
amenajase intr-un fost grajd, recrutorul ii ceru acestuia
permisiunea sa-1 ducd pe Merle la Detroit, ca sd se aldture
echipei. Tata isi aminteste cd bunicul i-a spus:

. Am auzit despre jucdtorii dia de baseball. Beau. Fumea-
zdl. Aleargd dupd femei. lar dupd cdtiva ani, cariera lor s-a
sfarsit. Nu vreau sd aud despre asta. Fiul meu o sd mear-
gd la colegiu.”

Tata a simtit cd i se frange inima, dar n-a protestat. La
urma urmei, bunicul John era un ,cap al familiei” de tip
german, iar cand spunea NU, asa rimanea. Sunt sigur ca
tata a fost foarte afectat de decizia tatdlui siu. Dorinta lui
cea mare era sd joace baseball.

Tata s-a dus la colegiu si s-a descurcat foarte bine cu
studiul electronicii. A obtinut un post bun la Pacific Tele-
phone and Telegraph Company si s-a specializat in transmi-
siunile prin microunde.

Cand a izbucnit al doilea razboi mondial, s-a inrolat vo-
luntar in Marina si a devenit operator radar pe un distru-
gator din Pacificul de Sud. Sunt sigur ci atunci cand se
aflau pe uscat a jucat foarte mult baseball in echipele
Marinei.

Dupa razboi, m-am nascut eu. Ce credeti cd a vrut tatal
meu si fac? Ati ghicit. 53 joc baseball.

in copildrie, imi amintesc cum tata ma antrena intens la
prinderea mingii in curtea din fatd. Pentru mine nu era o
distractie, ci o torturd. Dar tata voia si muncesc din greu
ca sd devin vedeta pe care tatdl lui nu-1 lisase sd devina.
M-a obligat sd md inscriu in liga juniorilor.

Am dovedit de timpuriu o inclinatie spre vanzéri. Toti
vecinii si prietenii de familie spuneau cd am darul nego-
cierii. Intotdeauna vindeam cele mai multe bilete pentru
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echipa cercetasilor si am infiintat o serie de ,firme” de
vanzdri de cartier, care comercializau cirti postale, lemne
de foc, coarde de extensie, suporturi pentru vase si benzi
desenate folosite. Eram in stare sd vand orice. Baseball-ul
nu facea decat sd-mi incurce activitdtile de vanzari.

Nu-mi amintesc ca tata sa ma fi felicitat vreodats pentru
¢ eram un mic vanzitor atat de abil. In schimb, sublinia
deseori cd fiul lui era un jucdtor de baseball lamentabil.

In cele din urméd, mi-am luat inima in dinti si i-am spus
tatei cd in sezonul urmator n-o sa mai joc in liga juniorilor.
Prin urmare, s-a inscris el, pe post de arbitru sef. Bietul
tata! Probabil ci-i era groaznic de rusine cand alti arbitri il
intrebau de ce fiul lui n1 joacd in nici o echipa.

Cat am fost la liceu, tata a activat in continuare ca arbi-
tru in liga juniorilor. Eu am continuat sa evit sporturile de
echipd. Acum activam in programul Junior Achievement,
castigam concursuri de vanziri si fusesem ales de colegi
drept conducdtor al firmelor noastre model. Tata nu-mi
aprecia perspicacitatea In afaceri; nu dorea decat sa joc
baseball.

Cand am absolvit liceul, am primit numeroase distinctii
la invatatura si pentru serviciile aduse, dar nici una pentru
atletism. Tata a avut grija sa scoatd asta in evidenta.

La universitate, am terminat facultatea de retorica si co-
municare publicd, pe care am absolvit-o summa cum laude.
Tata n-a spus c& e mandru de mine, ci cd ar fi vrut ca ma-
car s ma fi inscris in echipa de baseball a universitatii.

La scoala postuniversitard, il sunam pe tata ca sa-i spun
cat de bine méa descurcam la cursurile MBA, iar el incerca
sd-mi spund cat de bine juca echipa San Francisco Giants. In
cele din urmd, s-a dat batut: ,Sigur ca tie nu-ti pasa de base-
ball. Nu ti-a padsat niciodatd. Esti un antitalent la sport.”

Peste mai multi ani, cind am terminat prima mea car-
te, Phone Power, m-a surprins faptul cd, din toate subiecte-
le posibile, eu alesesem telefoanele. Tata se pensionase
dupa ce muncise 40 de ani pentru o companie telefonica.
Se pare ca ficeam tot ce-mi stitea in putinta ca sa-i castig
aprobarea. Mai putin sa joc baseball.
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Cand editorul mi-a trimis primul exemplar al cartii,
proaspat iesit din tipar, i-am scris o dedicatie tatei si i l-am
trimis.

,Tatd, poate cd nu vei sti niciodatd cdt de mult s-a bazat
succesul meu in afaceri pe strdduinfa mea ca tu sa fii
mandru de mine.”

Pana in prezent, cand sunt pe cale sd termin cartea pe
care o0 aveti in man4, tata n-a citit incad Phone Power si n-a
facut nici un comentariu legat de dedicatia mea.

Acum citiva ani, am tinut un discurs la San Francisco
si l-am invitat si pe tata. Avusese si Inainte multe aseme-
nea ocazii, dar nu venise. Chiar si acum, cand era un pen-
sionar singur (mama mea murise de cativa ani), mi-a spus
cad probabil nu va putea veni la conferinta mea. Desi se bu-
cura de o sinitate excelentd si sala de conferinte era la mai
putin de o jumadtate de ora de casa lui, el s-a plans ca:

,E imposibil sd gdsesti un loc de parcare in San Francisco.
Si, in mod sigur, nu-i voi da trei sau patru dolari unui va-
let nenorocit doar ca sd-mi parchez masina.”

Ei bine, tata a venit. lar eu eram intr-o forma de zile
mari. Cand mi-am terminat prezentarea, tata s-a ridicat in
picioare si a inceput sd aplaude, muscandu-si buza de jos.
Am avut parte de multe ovatii extraordinare, dar nici una
nu a rasunat atat de puternic ca aplauzele lui.

Acum, in timp ce scriu, ochii mi se umezesc la aminti-
rea a ceea ce-am simtit cand tata mi-a spus ceea ce tanji-
sem sd aud toata viata:

Fiule, sunt mindru de tine.”

Ori de céte ori {i impértasesc publicului aceastd po-
veste, la sfarsitul programului pe scend se urcd mai multi
oameni. Au ochii inldcrimati si imi spun:

. Mama/tatdl meu era exact la fel. Nu mi-a spus nicioda-
td «Sunt mandru de tine», degi voiam atdt de mult sid aud
asta. De ce le este atit de greu pdrintilor si spund aceste
vorbe?”
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Odaté ce mi-am deschid sufletul, imi urmeazi si altii
exemplul. Si reiese ca toti suntem aseminatori. Cand spun
povestea despre tatdl meu si dorinta lui ca eu si fiu ceva
ce nu sunt, vid ci multi oameni din public reactioneaza
emotional. In loc s vina la mine dupa aplauze, sper ca se
duc direct la telefoanele din hol, si-i sune pe cei de care
sunt mandri.

Este remarcabil cat de obisnuita este aceastd dorinta de
a fi apreciat. In autoblograﬁa lui Kirk Douglas, intitulata
Ragman’s Son (Fiul peticarului), el pune multe dintre reali-
zdrile sale pe seama straduintei de a fi remarcat si apreciat
de tatal lui. N-a trait niciodata satisfactia de a-si auzi tatal
spunandu-i ca e mandru de el.

Dupa ce a fost, timp de 10 ani, una dintre gazdele pro-
gramului Good Morning America de la postul ABC, Joan
Lunden isi povesteste viata si cariera intr-un articol din re-
vista Parade. Tatal ei a murit pilotdndu-si micul siu avion,
pe cand Joan avea 13 ani.

»Pand atunci, dusesem o viatd confortabild. Dar dintr-o
datd totul s-a prabusit si siguranta mea s-a spulberat.
Cred cd atunci am hotdrdt pentru prima oard ci md voi
bizui intotdeauna numai pe propria mea putere si cif voi
prelua controlul asupra vietii mele.”

in incheiere, a fost intrebati dacd este multumits,
avand o cdsnicie solida, o viatd nepretentioasd, trei fiice
frumoase si un contract de 10 milioane de dolari.

A fécut o pauza, s-a uitat la sotul ei care se juca in curte
cu una dintre fetite si a spus:

~Lucrul pe care-l regret cel mai mult este cd tatdl meu n-a
apucat sd vadd succesul meu. Dacd md priveste de unde-
va de sus, sunt sigurd cd e tare mindru de ceea ce fac. Si
nu md refer doar la profesia mea, ci si la faptul cd am o fa-
milie iubitoare si duc o viatd cinstitd, pe mdsura valorilor
pe care el ar fi vrut si le am.”

Dupé un deceniu de relatii tensionate, tatil meu si cu
mine ne-am impadcat. Discursul din San Francisco, in fina-
lul cdruia imi spusese ,Sunt mandru de tine”, a fost o pia-
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trd de temelie a relatiei dintre noi. Cand i-am explicat cat
de mult voiam si fie mandru de mine, raspunsul lui a fost:

,Cred cii glumesti. De cind te-ai ndscut, le-am spus tu-
turor prietenilor ce mindru sunt de tine. Nu stiai asta?

Ei bine, acum stiu. Si ma simt extraordinar.
Intotdeauna am considerat cd profesia pe care mi-am
ales-o e revelatoare. Stau in fata a sute si mii de oameni,
muncind din greu ca sa le castig aprecierea. Timp de ani
intregi, ovatiile lor m-au ajutat sa compensez incapacitatea
tatilui meu de a-mi spune cét este de mandru de mine.
Dupd cum a spus William James:

,Cel mai profund principiu al naturii umane este dorin-
ta arzdtoare de a fi apreciat.”

Puteti fi sigur ci majoritatea oamenilor pe care-i veti in-
talni se straduiesc din greu sd fie remarcati si apreciati.
Este un instinct natural, care pentru multi dintre noi rdma-
ne nesatisfacut. Oamenii pe care-i cunoasteti si cu care lu-
crati tanjesc dupéa apreciere. Poate c& nu sunt suficient de
apreciati de cei pe care-i iubesc.

Daci ar fi si faceti un singur lucru dupa ce cititi aceas-
ta carte, atunci sunati-i pe oamenii pe care-i iubiti si spu-
neti-le ca sunteti mandru de ei. Faceti asta acum.

Notd succintd
Ce puteti face acum:

Faceti astfel incat oamenii de care sunteti mandru si
stie acest lucru.

In loc sa spuneti:

. Fiica mea este o elevi extraordinara. Toatd lumea o

place. Si e atat de frumoasa. Sunt mandru de ea”,

spuneti:

,Draga mea, sunt foarte mandru de tine. Esti o ele-
vid grozavd, iti alegi prieteni extraordinari si esti
minunata.”
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In loc sa spuneti:

., Tipul acela, Gordon, are un viitor mare aici. Se des-
curcd de minune in departamentul meu si banuiesc
cd intr-un an sau doi va fi pregétit pentru avansare.
Cred c3 este tare mandru de el”,

spuneti:

»,Gordon, te descurci foarte bine in cariera ta si
munca ta este foarte valoroasd pentru firma. Stiu
ci ai un viitor extraordinar la noi. Sunt mandru de
tine.”

In loc sa spuneti:

,Organizatia noastra face o treabd grozava cu semi-
nariile astea fantastice, care ajutd atata lume”,

spuneti:

»Barbara, de cAnd esti director executiv al asocia-
tiei noastre, imi dau seama ci n-am avut niciodata
o echipid de conducere atit de grozava. Vreau sd stii
ci sunt mindru si fiu un membru al organizatiei
noastre.”

In loc sa spuneti:
,Sunt sigur ci stie cd sunt mandru de el/ea”,
spuneti:

,Sunt mandru de tine.”

CEI CARE FOLOSE BAJUL POZITIV...

Actioneaza acum

Un limbaj pozitiv va influenta In bine toate aspectele
vietii dumneavoastrda — o data ce incepeti si-1 folositi.

Pentru a va forma un limbaj pozitiv, trebuie s parcur-
geti trei etape esentiale: (1) decideti cd va veti schimba, (2)
construiti-va un sistem de sprijin pentru a rimane pe dru-
mul cel bun, (3) urmariti-va propriul progres, pentru a va
pastra avantul.

1. Decideti sd vd formati un limbaj pozitiv.

Alegeti sa proiectati o imagine de sine pozitiva: sd coo-
perati mai bine cu ceilalti, sd progresati mai repede in ca-
rierd si sa va bucurati de relatii mai implinite.

Citind exemplele din aceastd carte, ati observat, proba-
bil, ca sunt scene din viata cotidiand. Nu e nevoie si fii un
mare sef de corporatie ca sd beneficiezi de avantajele lim-
bajului pozitiv. Aceste principii functioneazd indiferent
dacd sunteti vanzdtor, supervizor, incepitor in cariera
dumneavoastrd sau un lider al organizatiei — si le vor
aduce avantaje deopotriva parintilor, prietenilor, clientilor
si tuturor celorlalti cameni din viata dumneavoastra.

Tehnicile limbajului pozitiv sunt dificil de insusit? Cu
siguranta, nu. Nu trebuie sa invatati cuvinte noi si nici tru-
curi privind aplicarea principiilor.

Odati ce ati luat decizia, e usor sa treceti la actiune.

2. Construiti un sistem de sprijin.

Asocierea cu un partener este cel mai important lucru
pe care-l puteti face pentru a vd forma un limbaj pozitiv.
Invitati o persoand cu care lucrati, aldturi de care traiti sau
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cu care sunteti bun prieten sd vi se alature in aceastd intre-
prindere. Nimic nu se compara cu un tovaréas care asculta
cu atentie astfel Incat sa nu va scape vreo expresie negati-
va in cursul conversatiei. Decideti sa va ajutati unul pe ce-
lalalt, supraveghindu-va reciproc limbajul. Puteti folosi o
atentionare subtild, de exemplu, sd faceti cu ochiul sau sa
va dregeti vocea, ori una mai vizibild. O varianta este sa
scrieti expresiile negative care vd mai scapd din cand in
cand pe benzi de plastic late, prinse in jurul incheieturii.
Cand partenerii dumneavoastrd vad aud cé le folositi din
nou... PLEOSC!

Pentru rezultate maxime, alcatuiti doud sau mai multe
asemenea echipe, In viata profesionala si personala. Daca
aveti copii, ajutati-i sd se pregéteascd pentru lumea reala
impartasindu-le principiile limbajului pozitiv. Nu e nevo-
ie de prea multe stimulente ca sd va bucurati de sprijinul
lor plin de zel in strdduinta dumneavoastrd de a va ,,cura-
ta” vocabularul. Oferiti-i copilului o bomboana de fiecare
datd cand va prinde cd spuneti ,dar” in loc de ,si” — iar
in curand vechile dumneavoastra obiceiuri vor fi date ui-
tarii.

3. Urmdriti-vd progresul.

Veti observa ce schimbare produce in viata dumnea-
voastrd un limbaj pozitiv si veti deveni constient de per-
soanele din jur care nu-l folosesc. De fiecare datd cand au-
ziti pe cineva spunand: , Voi fi sincer cu tine”, ,Am avut
noroc”, ,,N-as vrea sa” sau , Voi incerca”, veti observa ce
impresie negativa produce o asemenea expresie asupra as-
cultdtorilor. Asta va va ajuta sa progresati in mod constant.

Toate cele 50 de expresii ale limbajului pozitiv sunt pre-
zentate pe scurt in sectiunea ,Referinta rapidd”, din pagi-
nile care urmeaza. Pe masurd ce va insusiti fiecare expre-
sie, observati-vd succesele si oferiti-vd recompense.
Amintiti-va insd cad limbajul pozitiv nu este o destinatie fi-
nald. Este o caldtorie continud — asa cd bucurati-vd de ea!
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Mi-a facut placere si scriu aceastd carte pentru dum-
neavoastrd, iar procesul de a cduta exemple si a le converti
in principii mi-a oferit avantaje incredibile. Va multumesc
pentru cd ati citit-o.

Bucurati-vd cdt mai mult de ceea ce poate aduce un
limbaj pozitiv!

George R. Walther



Mic ghid de note succinte

Folositi paginile urmatoare ca pe un scurt ghid de refe-
rintd, cu ajutorul caruia sa va amintiti cele 50 de tehnici ale
limbajului pozitiv.

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
I. PROIECTEAZA ASTEPTARI POZITIVE

1. Mi-ar face pldcere sd...

De fiecare data cand incepeti s spuneti , Va trebui sa”,
inlocuiti aceste cuvinte cu o expresie care aratd ci ,va va
face placere sd”. Observati schimbarea pe care o produce
in dispozitia dumneavoastra si in atitudinea celorlalti fata
de dumneavoastra.

In loc sa spuneti:

,,Va trebui si fac aceasta”,

spuneti:

»Voi face aceasta cu plicere.”

2. Veti incerca sau veti FACE?

Spuneti-vd dumneavoastrd insiva si tuturor celorlalti
ceea ce vetl face, nu ceea ce veti Incerca sa faceti.
In loc sd spuneti:

., Voi incerca sa fac acest lucru”,
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spuneti: In loc sd spuneti:
. Voi face acest lucru.” ,M3 intrebam daci puteti si...2”,
3. Spuneti ce anume vreti si faceti spunet:
Folositi ,, Vreau si” pentru a descrie rezultatele pozitive »Cand veti...?”
; P
pe care vi le imaginati, in loc sa spuneti ceea ce ,n-ati
vrea” sd se intdmple. 7. Nu-i nici o problemd!
In loc s spuneti: Inlocuiti cuvantul ,problem3” cu ,provocare” sau
,N-as vrea si-ti dau informatii gresite”, ~ocazie” si concentrati-vd pe gdsirea unor solutii.
. In loc sa spuneti:
spunefi:

< Lo . .. Mi-e teami cd va fi o problema”
» Vreau sa te ajut si obtii informatiile corecte.” ” p ’

spuneti:
4. N-am mai facut asta si POT sd. ..
Cand vi descriefi abilititile fatd de dumneavoastra in-
1$1Va sau fatd de altcineva, eliminati ,Nu pot” din vocabu- 8. Profetiile cu privire la propria persoand se implinesc
ar.
In loc sa spuneti:

~Pare sd fie o provocare interesanta.”

Inlocuiti obisnuitele expresii care va limiteazad cu afir-
matii care va dau putere.

~Nu pot face asta”, In loc s& spuneti:

spuneti: »Nu mé pricep la asta”,
,incd n-am ficut asta si pot si o fac.” spuneti:

5. Refuzati si fiti neajutorat »Devin mai bun la asta.”

Daca simtiti ca sunteti bolnav, combinati ingrijirea me-

dicala cu actiunea personala. Folositi-vad limbajul pentru a 9. Faceti-vd investitiile profitabile!

promova o atitudine pozitiva si pentru a va Intari capaci- Inlocuiti cuvantul ,cheltuiala” cu ,investitie” atunci
tatea naturald a trupului de a combate maladia. cand vorbiti despre cum vé veti folosi timpul, banii si alte
In loc sd spuneti: resurse.

,Starea mea este fard sperantd; nu o pot schimba”, In loc s spuneti:

spuneti: ,Voi cheltui bani si timp pe niste cursuri serale”,

,Imi pot imbunititi calitatea vietii.” spunet:

»Voi investi bani si timp in cursuri serale, ca si fiu
6. ,Cand”, nu ,daci” pregitit sd avansez in cariera mea.”
Cand va auziti Incepand o intrebare cu ,,daci...”, refor-
mulati-o astfel incét sa reflecte o asteptare pozitiva.
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10. Nimic nu este imposibil 13. E doar pirerea mea

Inliturati cuvantul ,imposibil” din vocabularul dum- Nu sunteti o persoand neglijabild din nici un punct de
heavoastrd. Folositi O expresie pozitivd $i mai corectd pen- vedere. Vorbiti cu incredere si mandrie despre dumnea-
tru a descrie ceea ce, in aparentd, nu puteti realiza. voastra, despre convingerile si realizirile dumneavoastra.

In loc s& spuneti: In loc sd spuneti:
. o
»Este imposibil”, ,Eu sunt doar...”,
neti: i
spuneti spuneti:

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

11. Copiii sunt numai urechi
Fiti deosebit de atent s3 folositi un limbaj pozitiv ori de

,Eu sunt...”

14. E vorba de ,noroc” sau de eforturile dumneavoastrd?
Cand va bucurati de succes, recunoasteti cu modestie

cate ori vd aflati in preajma copiilor. Dati-le un exemplu
bun si ajutati-i si-si modeleze viitorul, vorbind pozitiv cu
si despre ei.

In loc sa spuneti:

rolul pe care l-ati jucat in obtinerea acelor realizari, atat
fatd de dumneavoastra insivd, cat si fatd de ceilalti.
,In loc sd spuneti:
"
»Esti un copil rdu si dai mereu de bucluc”, ~Am avut noroc”,

spuneti: spuneti:

. . . 5 . . o s P
~Esti un copil bun si purtarea asta nu este acepta- »Am ficut planuri bune si am muncit din greu.

bild.” . . .

15. Ceea ce ei nu stiu n-are cum si-i afecteze

Probabil cd sunteti cel mai aspru critic al dumneavoas-
CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV... trd. Mai bine bucurati-va de tot ceea ce stiti sa faceti.

I1. {1 APRECIAZA PE CEI CARE MERITA In loc sd spuneti:

12. Ce scuzi aveti? ,Nu ma prea pricep la asta”,

Incetati sd mai gésiti justificiri si sd v cereti scuze pen- apucati-va de treabd fard s va cereti scuze intruna.

tru cusururi imaginare. Schimbati-va sau uitati de »pro- .
blema” dumneavoastra. 16. Ken si Spencer aveau dreptate!
In loc sa spuneti: Acordati-va ragazul sd faceti complimente oamenilor si
,imi cer scuze pentru masina mea,/parul meu/casa sd-i a?reciati pentru realizirile lor, mai ales cAnd nu se ag-
mea”, teaptd la asta.
In loc sd spuneti:

nu spuneti nimic! 5 L . »
,Flica mea ma ajuta foarte mult prin casa”,
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spuneti: spuneti:
»Draga mea, imi esti de mare ajutor prin casi si ,Previd ci aceastd intorsituri a evenimentelor va
apreciez asta.” avea consecinte cat se poate de pozitive.”
17. Ai virsta pe care ti-o dai 20. Numai de-as fi...

Folositi expresii neutre sau pozitive cu referire la inain- Concentrati-va atentia — si limbajul — asupra a ceea ce

tarea In varstd. Nu va erodati vitalitatea vorbind negativ veti face pentru a vd modela viitorul intr-o maniera pozi-
despre imbtranire. tiva. Nu vi atasati de trecutul care nu mai poate fi schim-

In loc s& spuneti: bati vorbind despre ceea ce ar fi putut sd fie.

. . . . . . " In loc s& spuneti:
,Md simt din ce in ce mai riu. Imbatranesc”, ) .

. ,Numai de-as fi...”,
spuneti

spuneti:
M3 simt bine.” p ’

»Incepand de acum, voi...”

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV. .. 21. Si o iei de la inceput

IIL. iSI REVIN RAPID Cénc} treceti prir'ltr-o.periqa.dé difici}é, transpuneti-va
afirmatiile intr-un limbaj pozitiv si rostiti-le cu voce tare.

18. Oare istoria se repetid? NuTVél multumiti SZ ganditi; treceti la fapte.

Atunci cand vi confruntati cu un ,esec”, vedeti ce lec- n loc sd va gandifl:

tii puteti invita din experienta respectivi. »Sunt un ratat”,

In loc s3 spuneti: .
punet spunett:

Am dat gres” N
” gres ~Sunt un invingator.”

spuneti:

22. Ne vom reveni

Cand va dati seama ca descrieti o situatie dificila ca pe
un dezastru final, reformulati-va descrierea intr-un mod
care sugereazd cd va veti reveni si veti merge mai departe.

In loc s spuneti:

»latd ce am invitat...”

19. Pe jumdtate gol sau pe jumdtate plin?

Reformulati reactiile negative fatd de evenimentele ne-
agteptate si spuneti: ,Asta-i o veste grozava. Inseamna
cd...”, apoi cdutati posibilele consecinte pozitive. ~Ma scufund”,

In loc s3 spuneti:

~Prevad cd aceastd intorsdturd a evenimentelor va
avea consecinte cat se poate de negative”,

spuneti:

,Imi voi reveni.”
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23. S-a terminat!

Cénd lucrurile par sa se precipite citre un final dezas-
truos, opriti-vd si intrebati-va: ,Care e cel mai rdu lucru ce
se poate intampla?” Acceptati aceastd eventualitate ca si
cum deja s-ar fi fi adeverit si spuneti-va: , Asta este, s-a ter-
minat.” Apoi treceti la treabd si folositi-vad energia ca s
creati un rezultat pozitiv.

In loc s& spuneti:

»E ingrozitor si s-ar putea si fie si mai rdu”,

spuneti:

»~Chiar daci s-ar intimpla tot ce poate fi mai riu, o

sa supravietuiesc. A3a cd n-are nici un rost si-mi

fac griji. Asta este; s-a terminat. Acum ma voi stri-
dui s imbunititesc situatia.”

CEI CARE FOLOSESC UN LIMBAJ POZIT1V...
Iv. IST ASUMA RESPONSABILITATEA

24. Aveti grijd pe cine ardtati cu degetul!

Atentie la degetul aratator! Ori de cate ori vi auziti (sau
vd vedeti) dand vina pe altcineva sau sustindnd ci un lu-
cru este responsabilitatea altcuiva, concentrati-vd asupra
celor trei degete care aratd spre dumneavoastra.

In loc sd spuneti:

~M4 superi atunci cand...”,
spuneti:

~M4 simt supirat cand...”

25. Folositi timpul pe care-1 aveti la dispozitie

Renuntati la expresiile care sugereaza cd nu aveti nici
un control asupra timpului dumneavoastrd — ci nu aveti
destul timp. Asumati-vd responsabilitatea prin limbajul
dumneavoastra.
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In loc sa spuneti:
,Pur si simplu nu pot sa fac fatd; n-am destul timp”,
spuneti:

»M4i voi descurca, daci-mi gestionez timpul si re-
nunt la proiectele mai putin urgente.”

26. Nu conteazid ce vi se intdmpld, ci cum reactionati la
aceasta

Asumati-vd responsabilitatea fata de situatia dumnea-
voastrd din prezent si luati decizia sd mergeti inainte, in
loc s& va risipiti energia dand vina pe situatia curentd sau
pe imprejurarile din trecut.

In loc s& spuneti:

,N-am ce si fac; nu e vina mea”,

spuneti:

,Este reponsabilitatea mea si schimb lucrurile.”

27. Poti conta pe mine

Chiar daci s-ar putea sa nu fiti persoana care se va ocu-
pa personal de o anumita sarcind, asumati-va responsabi-
litatea atunci cand va oferiti sa ajutati pe cineva.

In loc s& spuneti:

,Nu este domeniul meu. Va trebui sa gasiti pe altci-

neva care si va ajute”,

spuneti:

,Ca sd vi ajut, voi transmite mesajul dumneavoas-
trd la departamentul potrivit.”

28. Alegeti si pierdeti?

Evitati limbajul , victimei”; recunoasteti cd sunteti res-
ponsabil, folosind cuvantul ,aleg”. Cand nu sunteti mul-
tumit de felul cum stau lucrurile, alegeti sa le schimbati.
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In loc sé spuneti:

»Nu pot schimba lucrurile. Nu e vina mea ci am
ajuns aici”,

spuneti:

~Aleg si fac tot ce pot In aceastd situatie.”

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...

V. INCURAJEAZA COOPERAREA SI APLANEAZA
CONFLICTELE

29. Gata cu ,,dar”!

Luati decizia constienti de a inlocui cuvantul ,, dar” cu
»$1” atunci cand vorbiti cu dumneavoastra insiva si cu al-
tii. Observati ca atunci cand le permiteti ideilor si coexis-
te, in loc sd le considerati in conflict, gdndirea dumnea-
voastrd ,se deschide”.

In loc s spuneti:

~Inteleg ca e un produs bun, dar e scump”,
spuneti:

~Inteleg ci e un produs bun si este scump.”

30. Haideti s realizidm acest lucru!

Ori de cate ori vreti sa aflati parerile si sugestiile celor-
lalti, stimulati curgerea liberd a ideilor, indiferent cat de
nebunesti ar parea unele dintre ele.

In loc sd spuneti:

~Nu e practic, n-o sd mearga niciodati”,
spuneti:

~E 0 abordare neobisnuiti, haideti si incercim si
sd vedem unde ne duce.”
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31. Fa-mi o favoare, te rog

Cand aveti nevoie de cooperarea altcuiva, ganditi-va
cu ce l-ar ajuta aceasta pe celdlalt, nu pe dumneavoastra.
Puneti accentul pe avantajele de care se va bucura acea
persoand dacd urmeaza sugestia dumneavoastra.

In loc sa spuneti:

., Vrei sd-mi faci o favoare?”,
spuneti:

,,Uite de ce ar fi bine pentru tine sa faci asta.”

32. Primesti ceea ce ceri

Faceti-va obiceiul de a pune in fiecare zi cel putin o in-
trebare referitoare la imbunatatirea relatiilor.
" In loc sd spuneti:

,.E totul bine?”,
spuneti:

,Ce pot face ca sa fiti mai multumit?”

33. Prin urmare, ce PUTETI face?

Ori de céte ori incepeti sd-i spuneti cuiva ce nu puteti
face, schimbati perspectiva si folositi o fraza care indicd ce
anume puteti face.

In loc sa spuneti:

,Iata ce nu pot face”,

spuneti:

»1atd ce pot face.”

34. Rupeti bariera limbajului

Cand sunteti implicat intr-un conflict, folositi-va limba-
jul pentru a ardta ci aveti intentia sa colaborati cu celdlalt
si nu sa va luptati cu el; aratati-i cd sunteti de aceeasi par-
te a baricadei si cd lucrati ca o echipa.

In loc sd spuneti:

,Inteleg ce vrei. Dar trebuie sa-mi respect politica”,
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spuneti:

~Avem niste scopuri comune importante. Hai sa
vedem cum putem colabora.”
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spuneti:

~Avand in vedere faptele, care ar fi modul cel mai
corect de a rezolva acest lucru?”

35. Sunteti invitat! 38. S privim altfel aceastd problemd

Cand vreti ca altii sd coopereze cu dumneavoastrd, ,in- In loc sa sugerati cd punctul de vedere al altcuiva este
vitati-i” sd facd asta si dati-le posibilitatea sd aleagi ce mai putin corect decit al dumneavoastrs, acceptati ideile
anume vor face. . noi aldturi de ale dumneavoastrd. Apoi apreciati meritele

In loc s& spuneti: ambelor aborddri si sugerati o alternativd si mai buna.

Jatd ce va trebui si faci”, In loc s& spuneti:

M "
spuneti: »Nu sunt de acord cu tine”,

»Te invit si alegi abordarea cea mai potrivita pen- spunetl.

tru tine.” Jinteleg; as vrea si luim in considerare si alte
puncte de vedere.”

36. Eu vd recomand

Ori de céte ori vreti si ,,vindeti” o idee, un serviciu sau
un produs, concentrati-va asupra avantajelor pe care le va
aduce celuilalt si folositi cuvantul ,recomand” pentru a in-
cheia vanzarea.

In loc sa spuneti: 39. Ar trebui sd se intdmple sau se va intdmpla?

Luati-vd angajamentul si respectati anumite date, ore
si cantitdti. Expresia ,ar trebui” evitd angajamentul si suna

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
VI. VORBESC HOTARAT

,Un lucru pe care ati putea si-l luati in considerare
este...”,

‘ neclar.
spuneti: In loc sé spuneti:
,Va recomand si...” ~Ar trebui sa facem asta pana...”,
spuneti:

37. Cum vi se pare corect?

Ori de céte ori aveti impresia ca altii se poartd nedrept
cu dumneavoastrd, apelati la simtul lor de corectitudine. ) L o
In putinele cazuri in care vor proceda incorect, lasati-o balta. 40. Facefi promisiuni si indeplinifi-le inainte de termen!

In loc sa spuneti: Ori de céte ori faceti un angajament, luati-va o ,marja
de sigurantd”. Apoi faceti-i celuilalt o surprizi plicuts,
strdduindu-va si-i depdsiti asteptarile.

In loc sa spuneti:

»vom face asta pani...”

,Imi cunosc drepturile si iti cer sd le respecti asa
cum consider eu de cuviinta”,

~Cred cd pot sa termin pana pe la 2 sau 3“,
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spuneti: CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...

,Voi termina inainte de 5.7 VIL SPUN ADEVARUL

44. Ca sd fiu sincer...

Cand tot ceea ce spuneti este complet sincer, nu e nevo-
ie s avertizati pe nimeni c& sunteti pe cale sa spuneti ade-
varul. Eliminati ,declaratiile de integritate” care sugerea-
z4 de fapt ca nu sunteti intotdeauna sincer si deschis.

In loc sa spuneti:

41. Cred cd inteleg ce-ai vrut si spui

Acordati-va rdgazul de a verifica daca ati inteles corect.
Aratati ca este responsabilitatea dumneavoastra si intele-
geti corect ceea ce vi s-a spus.

Inloc s spuneti:

,,Banuiesc c3 asta e. Cred cd ne-am inteles”, N « P
g ,Ca sa-ti spun adevarul...”,

spuneti: s
ptnel spuneti INTOTDEAUNA adevirul.
~Hai sad verificim dacd ne-am inteles bme, sa fa-
cem o recapitulare.” 45. Spuneti nu!
Inainte de a accepta sa faceti un lucru de care nu sun-

42. Nu acceptatt ca rdspuns un ,nu” — sau un ,da teti sigur cd vreti si-1 faceti, acordati-va un rigaz de gan-

Ori de cate ori pureti cuiva o intrebare, mai intai intre- dire. Decideti dacad puteti si-1 faceti asa cum se cuvine,
bati-vd pe dumneavoastra insiva: ,Oare este o intrebare de daci va va face placere si daca puteti termina fdra sd vd in-
tlpul da/nu?” in caz afirmativ, transformati-o intr-o intre- trerupeti sarcinile mat importante. Daci luati decizia ca nu
bare deschisa sau cu mai multe optiuni. vreti cu adfevarat sa faceti acel lucru, spuneti nu.

In loc sa spuneti: In loc sd spuneti:

.Aveti intrebari?”, »Nu prea vreau, dar cred cd voi accepta”,

spuneti: spunefl:

3 X 33 2
,Ce intrebiri aveti?” ~Nu. Apreciez cd m-ai intrebat.

46. Nu spuneti niciodatd ,,intotdeauna”

Fiti atent la termenii cu caracter universal, cum sunt
,,mtotdeauna , »hiciodatd”, ,totul” si ,nimic” si inldtu-
rati-i din vocabularul dumneavoastra, mai ales cand ii fo-
»Pdi... vorbind la modul general... un lucru la care lositi pentru a critica realizdrile dumneavoastra sau ale alt-
md gandesc este acela ca...”, cuiva.

In loc sa spuneti:

43. Spuneti lucrurilor pe nume!

Trebuie sa stiti ce vreti sd spuneti — si sd spuneti!
In loc s4 spuneti:

spuneti:
.De fiecare datd cand incerc sd negociez cu el, totul
merge prost. Intotdeauna ajung intr-o situatie
proastd si niciodata nu sunt tratat corect”,

~Eu cred ca...”
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spuneti:

»~Uneori, tehnicile mele de negociere nu duc la un
rezultat pozitiv. Data viitoare voi folosi o alta abor-
dare.”

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
VIIL. REVIN LA LUCRURILE DE BAZA

47. Jocul de-a numele

Folositi numele oamenilor, in mod constient, de trei ori
in cursul unei conversatii. Cand faceti cunostintd cu cine-
va, folositi-i numele imediat si retineti-l. Cand v intalniti
cu cineva care e posibil sa va fi uitat numele, aduceti-i

aminte cum vi cheamd. Dacd dumneavoastri i-ati uitat"

numele, rugati-l s vi-l reaminteasci.
In loc s& spuneti:

»Imi pare rdu, dar nu pot s&-mi aduc aminte cum te
cheami”,

spuneti:
»Bund, din nou. Eu sunt... Te rog, spune-mi din
nou cum te cheami.”

48. Care este cuvantul magic?

Amintiti-va s3 folositi amabilitdtile obisnuite in relatii-
le cu ceilalti, mai ales atunci cand considerati ci nu este ca-
zul. Nu faceti economie de ,te rog” si ,multumesc”.

In loc s& spuneti:

»El stiu ca 1i apreciez”,

spuneti:

»Multumesc.”

49. Spuneti cd vi pare riu

Ori de cate ori faceti o greseald, recunoasteti-o imediat
si spuneti cd va pare rdu. Dezamorsati potentialele izbuc-
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niri emotionale, evitati confruntdrile si intdriti respectul
celorlalti fatd de caracterul dumneavoastra; priviti adevéa-
rul in fatd, recunoasteti-va faptele si cereti-va scuze.

In loc s& spuneti:

»Uite, stii cd e foarte greu. Nu da vina pe mine.
N-am avut ce sa fac”,

spuneti:

»~1mi pare rau; era responsabilitatea mea.”

CEI CARE FOLOSESC LIMBAJUL POZITIV...
IX. IS IMPARTASESC MANDRIA

50. Sunetul ficut de un om care bitea din palme

Dati-le de stire celorlalti ca sunteti mandru de ei.
In loc sa spuneti:

»Sunt sigur ci el stie cd sunt mandru de el”,
spuneti:

,Sunt mandru de tine.”
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