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Wprowadzenie

Te kluczowe 90 sekund

iniejsza ksiazka nie przedstawia nowej teorii biznesu:

moéwi o tym, jak mozesz odnie$¢ wigkszy sukces w biz-
nesie, uczac sie¢ nawigzywaé porozumienie ze swoimi klientami,
kolegami, szefami, pracownikami, a nawet z zupelnie obcymi
ludZmi w ciagu 90 sekund albo jeszcze szybciej.

Pierwsze 90 sekund spotkania to nie tylko czas na wywarcie
dobrego pierwszego wrazenia. Przez pierwsze kilka chwil kazde-
go spotkania oddziatujesz na instynkty danej osoby i jej ludzka
nature — jej zaprogramowane reakcje. W ciggu sekund rozpo-
czynajacych spotkanie nasze pod$wiadome instynkty przetrwa-
nia zostajg zaalarmowane i nasz umyst i cialo decyduja, czy maja
ucieka¢, walczy¢ czy wspéldziataé, czy ta nowa osoba oznacza
sposobnos¢, czy zagrozenie, czy jest przyjacielem, czy wrogiem.
Niniejsza ksiagzka uS§wiadamia ci, jak pochopne sa opinie, jakie
ludzie formutuja w ciggu tych kilku pierwszych chwil, i uczy cie,
jak mozesz wykorzystac ten fakt na swoja korzys¢.

Gdy juz pokonasz pierwsze przeszkody i zbudujesz zaufanie,
mozesz nawigzaé porozumienie na poziomie osobowym lub (zeby
wyrazi si¢ precyzyjniej) osobowosciowym. Wykaze, jak zorien-
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12 Przekonuj i zdobywaj zaufanie w 90 sekund. Techniki mistrza NLP

towac sie, z kim i z czym masz do czynienia i jak sie dogada¢
z dana osoba, jak rowniez jg zmotywowac i na nig wplynac.

Istnieje pewien porzadek i proces nawiazywania kontaktu
z innymi: najpierw zbuduj zaufanie na bazie podstawowych in-
stynktOw, a nastepnie nawiaz relacje osobowosciowa. Wynikiem
takiego postepowania jest zwiazek, a kazdy zwigzek stwarza
niemal nieograniczone mozliwosci. Skad to wiem? Z do$wiad-
czenia. Miejsce, w ktérym znajduje sie obecnie, jest oddalone
o lata $wietlne od miejsca, gdzie zaczalem i gdzie spodziewalem
sie by¢, gdy rozpoczynalem swoja zyciowa podréz. Wiekszos¢
moich sukceséw przypisuj¢ swojej zdolnosci porozumiewania si¢
z ludZmi.

Poswiecitem ¢wieré wieku, pracujac, by ludzie wygladali do-
brze. Przez 25 lat bylem mi¢dzynarodowym fotografem w dzie-
dzinie mody i reklamy i ta praca nauczyla mnie mnéstwo na
temat tego, jak sprawié, by ludzie wygladali pociagajaco. I nie
chodzi mi tylko o robienie zdje¢ modelom. Przed moim obiekty-
wem stawali biznesmeni, muzycy, piloci odrzutowcéw, farmerzy
i musialem nie tylko wydoby¢ ich najlepsze oblicze, ale tez sklo-
ni¢, by wyobrazili sobie i poczuli, ze byli pewni siebie i chary-
zmatyczni przez cale zycie.

Kazdy, kogo postawisz przed aparatem, ma twarz, cialo i po-
stawe — i swoje przestanie dla §wiata. Moja praca polegala na
tym, aby nada¢ forme temu przestaniu, wplywajac na obiekty
zdje¢ mimika, mowa ciala, postawa oraz glosem. Z niniejszej
ksiazki dowiesz si¢, jak uzywac tych wszystkich narzedzi — twa-
rzy, calego ciala, postawy, glosu — aby stworzy¢ wrazenie i do-
trze¢ do ludzi ze swoim przestaniem w ciagu 90 sekund lub
jeszcze szybciej.

Nie bede robi¢ ci zdjecia, lecz zmienie twoje wyobrazenie
o sobie i pokaze ci, jak porozumie( si¢ z kazdym i ze wszystkimi
w zyciu zawodowym — szybko, tatwo i prosto. Niewazne, czym
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sie zajmujesz, jeste$ pierwszy i najwazniejszy w biznesie porozu-
miewania si¢ z ludzmi, ktérzy zdecyduja, czy co$ z waszej znajo-
mosci wyjdzie, czy nie, mniej wiecej w takim samym czasie, ile
zajmuje rzut oka na fotografie.

Na wczesnym etapie mojej kariery jako fotografa, gdy krazy-
lem miedzy studiami i klientami w Londynie, Lizbonie, Madry-
cie, Nowym Jorku, Kapsztadzie i Toronto, uswiadomitem sobie,
ze istniejg pewne osoby, ktore potrafia dogadac sie z kazdym,
ledwo si¢ z kim$ spotkaja. Dzigki tej zdolnosci byli w stanie na-
wiazal blyskawiczne znajomosci, rozszerzy¢ zasieg swojej dzialal-
nosci biznesowej i predko wspiac si¢ po drabinie sukcesu. Jednak
na kazda spotkang przeze mnie osob¢ umiejacg nawigzac szybko
kontakt przypadalo pét tuzina ludzi, ktérzy tego nie potrafili.
Wygladalo to tak, jakby niektérzy ludzie byli zawsze otwarci na
biznes, podczas gdy inni si¢ na niego zamykali, a przynajmniej
takie sprawiali wrazenie, gdy po raz pierwszy mialem z nimi do
czynienia. Jednak gdy poznawalem tych zamknietych ludzi le-
piej, przekonywatem sig, ze pierwsze wrazenie moze by¢ myla-
ce. Wiekszo$¢ z tych, ktdérzy zdawali si¢ tak nieprzystepni, wcale
taka w rzeczywistoci nie byla.

Klienci, dyrektorzy
naczelni, modelki, styli- Wydaije sie, ze niektorzy .|udzie vmoi'q
L. ) . wrodzong zdolno$¢ komunikowania sie
$ci fryzjerzy i wizazysci, : T . .

R z innymi w cieply i spontaniczny sposéb.
specjalisci od reklamy,
ksiegowi, osoby decyzyjne, piloci odrzutowcéw, farmerzy, mu-
zycy — ludzie, ktérzy zazwyczaj nigdy wezesniej si¢ nie spotkali
— nawiazaliby kontakt w mig. Ci, ktérzy byli otwarci i potrafi-
li si¢ tatwo i szybko z innymi porozumieé, rozkwitali, podczas
gdy ci zamknigci w sobie i pozostajacy w izolacji zdawali si¢ po-
zbawieni okazji i wielkich szans i zostawaé w tyle. Ku mojemu
zaskoczeniu szare komorki, uroda i talent nie mialy z tym nic
wspolnego.
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Obserwacja, oddzialywanie i tworzenie portretéw zachowan
i nastrojow wyposazyly w ogromnej czeSci skrzynke z narze-
dziami fotografa mody i po jakims§ czasie zaczalem rozpoznawaé
wzorce zachowan, ktére umozliwialy ludziom dogadanie sie —
albo nie — z innymi. Niekt6rzy ludzie wykorzystujg modele, kt6-
re dziataja, natomiast inni tkwig w sztywnych ramach, ktére nie
przynosza zadnych skutkéw.

Mniej wigcej w tym samym czasie dowiedziatem si¢ o pracy
doktoréw Richarda Bandlera i Johna Grindera. Rozwingli tech-
nike studiowania i pojmowania mechanizméw kryjacych si¢ za
ludzkim zachowaniem i sposobu, w jaki uzywamy jezyka, by za-
programowac siebie i innych. Teoria otrzymala niezreczng nazwe
programowania neurolingwistycznego albo, krécej rzecz ujmu-
jac, NLP. NLP pozwala ci dostrzec, co kryje si¢ za naszymi czyna-
mi, i pozwala zrozumie¢, w jaki sposéb nasze stowa wplywaja na
zachowanie nas samych i naszego otoczenia. Wkrotce zaczalem
studiowa¢ przy dr. Bandlerze w Londynie i Nowym Jorku i zdo-
bywa¢ kwalifikacje w zakresie NLP.

Pézniej coraz tatwiej przychodzita mi obserwacja wzorcow
zachowan ludzi, ktérych spotykatem co dnia, a szczegdlnie
rozpoznawanie, jak ci z dobrymi umiejetno$ciami nawigzy-
wania kontaktu réznili siec w swoim podejsciu od tych, ktérzy
byli pozbawieni podobnych zdolno$ci. Gdy zaczatem odnosi¢
coraz wigksze sukcesy, bywalem czgsto zapraszany na wykta-
dy poswiecone modzie i fotografii reklamowej w college’ach
i klubach. Bardzo szybko moje wystapienia zaczely skladacd sig
z pieciu minut na temat sztuki fotografii i z piecdziesieciu pie-
ciu traktujacych o tym, jak nawigza¢ porozumienie z osoba po
drugiej stronie obiektywu i skloni¢ ja do wspdtpracy. Wkrétce
zostalem zaproszony, by wyglosi¢ ten sam wyktad — bez pigciu
minut o fotografii — przed personelem linii lotniczych, a potem
podrézowalem z nim po college’ach, szpitalach i stowarzysze-
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niach. Dzialalnos¢ predko rozkwitta w postaci zaproszen od
znaczacych korporacji na calym $wiecie.

Im bardziej wigzalem sie ze §wiatem biznesu, dzieki spotka-
niom i kontaktom z tysigcami ludzi, tym silniej u§wiadamiatem
sobie, ze porozumiewanie si¢ w biznesie r6zni sie od komunikacji
w zyciu osobistym. W zyciu prywatnym wybierasz sobie przyja-
cidl, lecz w zyciu zawodowym nie mozesz zerwaé zwigzkéw z ko-
legami, pracownikami, przetozonymi i klientami bez porzucania
pracy — musisz budowac i utrzymywac¢ te zwiazki kazdego dnia.
Niniejsza ksiazka zapozna ci¢ ze wszystkim, co trzeba wiedzie¢
o komunikowaniu si¢ z ludZzmi, z ktérymi musisz si¢ porozumie¢.

Niektérzy  badacze ' . o .
szacuja, ze 15 procent fi- Mo.zesz wybra¢ sobie przymc@’f, ale nie
) mozesz wybra¢ wspétpracownikéw.
nansowego sukcesu bie-
rze si¢ z twoich umiejetnosci i wiedzy, podczas gdy 85 procent — ze
zdolnosci komunikowania si¢ z innymi i budowania zaufania i sza-
cunku. W dzisiejszych czasach, niezaleznie od tego, czy uczest-
niczysz w rozmowie kwalifikacyjnej, probujesz co$ sprzedal czy
negocjujesz u szefa podwyzke, im lepszy jestes w komunikowaniu
si¢ z ludzmi, tym wigksze masz szanse powodzenia. I musisz zro-
bi¢ to predko! Ludzie podejmujg decyzje typu ,lubie/nie lubig”,
,w porzadku/w zadnym razie” w ciagu 90 sekund albo jeszcze
szybciej. Jak najlepiej wykorzystaé ten czas — tego sie wlasnie za
chwile dowiesz.

Omoéwimy wszystko: od wplywu niewerbalnego po twéj oso-
bisty wizerunek, od umiejetnosci prowadzenia rozmowy z jedna
osobg po zdolno§¢ porozumienia si¢ i wplyniecia na grupe ludzi.
Przeczytasz o sytuacjach z zycia wzietych, ktére pokaza ci raczej,
niz powiedza, jak przeksztalci¢ nowe i dotychczasowe zwiazki na
twoja korzy$¢, a takze poznasz mnéstwo technik i takeyk, keore
pomoga ci nawiaza¢ kontakty potrzebne do prosperowania we
wspoélczesnym, hiperrywalizujacym $wiecie pracy.
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Jedna z przyjemnosci pracy jako fotograf mody bylo sprawia-
nie, ze ludzie wygladali lepiej, niz kiedykolwiek sobie wyobrazali.
Jak ekscytujace jest uswiadomienie sobie, ze mozesz wygladad,
brzmie¢ i czu¢ sie wazniejszy, bardziej zdecydowany i bardziej
oszatlamiajacy, niz oSmielitbys sie marzy¢, a rownocze$nie, w glebi
duszy, jeste$ wciaz wierny swojej prawdziwej naturze. Ksiazka nie
opowiada o tym, jak stac si¢ zaktamanym, czy tez zachowywac si¢
jak ktos, kim sie nie jest. MOwi o tworzeniu pomyS$lnego zwigzku
migdzy swoja wewnetrzna natura z jej przekonaniami i wartoscia-
mi, a zewnetrznym $wiatem, w ktorym idzie sie do pracy.

Ta ksiazka przypomina jedna z moich fotografii mody. Na za-
wsze zmieni twoj oglad siebie. Przekonuj i zdobywaj zanfanie w 90
sekund. Biznes wedfug mistrza NLP w szczegdlny sposéb zaostrzy
twoj apetyt na rywalizacje, pokazujac ci, jak w pelni wykorzystaé
mowe ciala, umysl, glos, a przede wszystkim wyobrazni¢, aby
zwiekszy¢ do maksimum potencjal kazdego zwigzku — zwigzane-
go z zyciem zawodowym, osobistym czy spolecznym.
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ako$¢ zarzadzania, mocna pozycja na rynku, jako$¢ ustug, sita

kultury korporacyjnej, poziom satysfakcji klienta i jakos$¢ wy-
miany informacji z inwestorem to czynniki niefinansowe, ktore
precyzyjnie okre$laja przyszle finansowe osiagniecia w biznesie.

Brzmi skomplikowanie? Niekoniecznie. , Niefinansowy” zna-
czy ,ludzki”.

Podwaliny wszystkich uwarunkowan zwiazanych z biznesem
zaleza od dwéch spraw: ludzi i twojej zdolnosci do porozumie-
wania si¢ z nimi. Ta zdolno$¢ zasadza si¢ na kilku podstawowych
spostrzezeniach tak prostych, ze mozesz si¢ z nimi zapozna¢ pod-

czas jazdy na tylnym siedzeniu takséwki w czasie deszczu.
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Rozdziat 1

Zasady Muldoona: nie istnieje porazka,

tylko informacja zwrotna

oja pierwsza praca polegala na pelnieniu funkcji osobiste-
M go asystenta Francisa Xaviera Muldoona. Muldoon byt
menedzerem dziatlu reklamy w magazynie , Woman”, tygodni-
ku o najwigkszym nakladzie w Wielkiej Brytanii. Dzialo si¢ to
w polowie lat szes¢dziesiatych, w Anglii, i m6j nowy szef przebyt
droge znikad az na szczyt niewiarygodnie konkurencyjnego biz-
nesu w ciaggu zaledwie trzech lat. Francis Xavier Muldoon byl,
mozna tak to nazwad, utalentowany spofecznie.
Dar Muldoona zadziatal dzieki ewangelii wedlug Muldoona.
Ewangelia wedlug Muldoona zaczyna sie nastepujaco:
,Pierwsze wrazenie decyduje o powodzeniu duzo czesciej niz
klasa spoteczna, kwalifikacje, wyksztalcenie albo wysoko$¢ ure-
gulowanego przez ciebie rachunku za lunch”. W rzeczywistos$ci
decydujemy w ciagu pierwszych 2 sekund od chwili spotkania
z kim$ nowym, jak na t¢ osob¢ zareagujemy. Nie wpadajmy
jednak w samozadowolenie — w tym samym momencie ta osoba
podejmuje decyzje, jak sie do nas odnies¢. (A tak przy okazji,
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jezeli sie zastanawiasz przez dalsze 88 sekund, ten czas zwykle
utwierdza i cementuje relacje i wyznacza sposob, w jaki bedziesz
si¢ od tej chwili komunikowac).

Obserwacje Muldoona byly zawsze niepokojaco proste: ,, Kiedy
ludzie cie lubia, widza w tobie to, co najlepsze. A kiedy nie lubia,
wyszukuja tylko to, co najgorsze. To zdroworozsadkowe podej-
Scie, wierz mi. Jezeli klient ci¢ lubi, prawdopodobnie zinterpretu-
je twoje podskakiwanie dookola jako objaw entuzjazmu, a jezeli
nie lubi, najpewniej uzna twoje podrygiwania za idiotyzm”.

Mial racje. Dziennikarz, ktéry ci¢ lubi, przeprowadzajac
z tobg wywiad, moze bra¢ twoja tagodna nature za oznake roz-
wagi, podczas gdy dziennikarz nastawiony wrogo zaszufladkuje
ci¢ jako staby charakter. Menedzer nastawiony do ciebie pozy-
tywnie odbierze twoja pewnos$¢ siebie jako werwe, ten, ktéremu
si¢ nie spodobasz, uzna ci¢ za aroganta. Geniusz w oczach jedne-
go czlowieka wyglada na osta dla kogos$ innego. Wszystko zalezy
od tego, jak oddzialujesz na wyobrazni¢ drugiej osoby. ,, Zawlad-
nij wyobraznia, a zdobedziesz serce”, glosita réwniez ewangelia
Muldoona, ,poniewaz zycie, jakkolwiek by$ na nie patrzyl, zaraz
od pierwszej chwili, kreci si¢ dookota zachowania. Wyobraznia
wyzwala emocje, emocje wywotuja postawe, a postawa kieruje
zachowaniem”.

Nigdy nie spotkalem kogo$ takiego jak Francis Xavier Mul-
doon. Przeprowadzilem si¢ do Londynu z pétnocy Anglii, po-
niewaz chciatem znajdowac si¢ w centrum ekscytujacych wyda-
rzefi — cho¢ nigdy nie zatrzymatem sig, zeby si¢ zastanowié, co
to oznacza, dopoki nie znalazlem si¢ na miejscu. Wkroétce si¢
przekonalem, ze interesuja mnie ludzie, ktérzy sa katalizatorami
zdarzen. Jednak problem z Muldoonem polegal na tym, ze przez
wyjatkowo dlugi czas nie bylem pewien, czy jest geniuszem, czy
szaleficem.
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Muldoon byl geniuszem, ale zajelo troche czasu przekonanie
sie, co sprawia, ze jest tak skuteczny. Tak naprawde niektore
z zadan, ktére mi zlecal, zdawaly sie nie mie¢ kompletnie sensu
— z poczatku. Moim pierwszym autentycznie oblakanczym zle-
ceniem dla Francisa Xaviera bylo lizanie, klejenie i gryzmolenie
na wierzchu 2467 réznorakich kopert i upchanie ich do olbrzy-
miego pléciennego worka. Nastepnego popoludnia towarzy-
szylem maestro na spotkaniu w sprawie sprzedazy w biurze dy-
rektora zarzadzajacego firmy zaopatrzeniowo-wysyltkowej na
Oxford Street. Muldoon wygladal fantastycznie — szykowny,
pewny siebie i szcz¢$liwy, natomiast ja, z moja sakwa, przypo-
minatem rabusia grobow, ktéry wilasnie wraca po ograbieniu
jednego z nich.

Zaprowadzono nas do gabinetu dyrektora. Francis Xavier
Muldoon przywital si¢ z ewentualnym klientem, jakby byli sta-
rymi przyjaciélmi, niemal bra¢mi. Przedstawil mnie jako swoje-
go asystenta i nasz gospodarz dat znak, by$my usiedli.

PostawiliSmy krzesta naprzeciw jego nadwymiarowego, an-
tycznego biurka bankiera. Prawie bez zastanowienia Francis Xa-
vier uSmiechnal si¢ i powiedzial: ,Za pana pozwoleniem, mam
co$ dla pana”.

»Alez bardzo prosze” — odrzekt dyrektor z nieznacznym ski-
nieniem glowy.

,Nick zaraz panu zademonstruje” — rzekl Muldoon. To byt
sygnal dla mnie. Jakby nigdy nic, z sumiennym wyrazem twarzy
rozpostarlem na podlodze duze, zielone pl6tno i wysypalem na
srodek cala zawarto$¢ worka. Kopert bylo tyle, ze pozsuwaly si¢
na podloge i pod krzesta.

Gdy oniemialy mezczyzna gapit si¢ na ogromny stos kore-
spondencji, Muldoon swoim tagodnym, jednak dobitnym glo-
sem oznajmil: , Takiej skali odzewu moze si¢ pan spodziewad,
gdy zareklamuje si¢ pan w magazynie « Woman»”. Zrobit zna-
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czacg pauzg, by mezczyzna zndw zwrdcit na niego uwage, a na-
stepnie, patrzac mu prosto w oczy, powiedzial: ,Dwa tysiace
czterysta sze$¢dziesiat siedem odpowiedzi wyladowalo na biur-
ku jednego z pana konkurentéw w przeciaggu jednego dnia jako
bezpo$redni rezultat reklamy u nas. Mozemy zrobi¢ to samo
dla pana”.

Ile czasu uplyneto? Mniej wiecej 90 sekund.

W drodze powrotnej do biura takséwka, z kontraktem re-
klamowym na dwadzieScia sze$¢ tygodni w teczce i wszystkimi
2467 kopertami znéw upchanymi bezpiecznie w worku, Muldo-
on uznal, ze nadszed! czas, bym nauczyl si¢ czego$ wiecej z ewan-
gelii wedlug Francisa Xaviera Muldoona.

— Zatem jak myslisz, co tam si¢ stalo? — spytal.

— Nigdy wczesniej nie spotkales tego czlowieka? — nie dowie-
rzalem.

— Nie.

— Ale zachowywaliscie si¢ jak dobrzy przyjaciele.

— Faktycznie na to wygladalo, prawda? — Muldoon usmiech-
nat sie i odwrocit w moja strone. — Masz pojecie, dlaczego tak
bylo?

— Prawdopodobnie styszal o tobie.

— Nie licz na to. Powiem ci co$, usiadZ tutaj, na sktadanym
fotelu naprzeciw mnie, a wyjasnie, o co chodzito.

Londynska takséwka bardzo przypomina duzy, czarny, bla-
szany pojemnik z petardami na koétkach, ale jest przestronna

i dobrze dostosowana do
Najtanszym, nais.kuf.eczr.ﬂe]szy.rr.w sposo.- wygodnego transportu
bem na porozumienie z innymi jest spoj- .. )
rzenie im prosto w oczy. ludzi i bagazu. Z tyl

znajduje si¢ kanapowe
siedzenie zwrécone do kierunku jazdy i dwa skladane fotele ze
sprezynami, skierowane przodem na tyl auta. Obnizytem sktada-
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ne siedzenie naprzeciwko szefa i wslizgnatem si¢ na nie. Jestem
dos¢ wysoki, zatem siedzialem z tokciami opartymi na kolanach,
a moja prawa dlof byla zaci$nigta na lewym nadgarstku. Jestem
pewien, ze mo6j wyraz twarzy wyraznie Swiadczyl o zadziwieniu
i ciekawosci.

Muldoon patrzyl przez szybe na mzawke padajacg na ludzi
wychodzacych ze stacji metra na Marble Arch. Odwrdcit glowe
w moja strong, poprawil sic na miejscu, a potem u$Smiechnat
szeroko, z entuzjazmem i spojrzal mi prosto w oczy. Podnidst
palec: ,Zasada Muldoona numer jeden: gdy kogos$ spotykasz,
patrz mu w oczy i u$émiechaj si¢”. Skinal glowa i czekal, az
przytakng. Réwniez kiwnalem glowa. Uniést drugi palec:
»Zasada Muldoona numer dwa: gdy chcesz, aby ludzie czuli
sie, jakby ci¢ juz znali, badz jak kameleon”. Zmarszczylem
brwi. Zauwazyl to i w miejsce dwoch palcéw rozprostowal
calg dlon, pokazujac, zebym poczekal, a potem wystawil trzy
palce. ,Zasada Muldoona numer trzy: zawladnij wyobraznia,
a podbijesz serce”.

Opartem si¢ o fotel. Czulem, ze jeszcze nie skoficzyt. On takze
oparl sie plecami.

— Ile razy w ciagu dnia natykasz si¢ na ludzi, ktérzy nie do-
strzegaja twojej obecnosci, ktorzy na ciebie nie patrza?

— Przypuszczam, ze setki razy — odrzektem.

— Setki zmarnowanych okazji. Jedyny najtanszy, najlatwiej-
szy i najskuteczniejszy spos6b na wykorzystanie do maksimum
kontaktu migdzy toba a innymi ludzmi — twoimi klientami, ko-
legami, recepcjonistka w firmie, z ktérej dopiero co wyszlismy,
tym takséwkarzem tutaj — to patrzenie im w oczy z uSmiechem.
Wiesz, czemu?

— Poniewaz w ten sposob okazujesz uczciwe zamiary i zainte-
resowanie — jak tylko powiedzialem te stowa, zorientowalem sig,
ze to niewystarczajaca odpowiedz.
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— Tak, dobrze, bardzo dobrze. Ale w tym gescie kryje sie duzo
wiecej. Czy traktowalby$ powaznie twojego ulubionego prezen-
tera telewizyjnego, gdyby przekazywal wieczorne wiadomosci
z pochylong glowa, czytajac wydrukowane notatki albo wygla-
dajac przez okno?

— No nie, nie sadze¢, ze odbieralbym go powaznie — to wyda-
walo sie catkiem oczywiste.

— A jego przekaz?

— Z duzym prawdopodobiefistwem stracitbym zainteresowa-
nie, chyba zebym si¢ zmusil do ogladania.

— Twoj przekaz idzie tam, gdzie twdj glos, a twdj glos idzie
tam, gdzie wysylaja go twoje oczy. Jak si¢ czujesz, gdy spoty-
kasz kogos$, kto nie nawiazuje z toba kontaktu wzrokowego?
A jak si¢ czujesz, gdy ludzie patrza ci w oczy? Jak si¢ czujesz,
gdy rozmawiasz z kims§, a ta osoba szuka wzrokiem kogo$ lub
czego$ innego?

Kontakt wzrokowy jest jednym z najwazniejszych niewerbal-
nych kanaléw komunikacji, jakim dysponujemy. Wszyscy znamy
to powiedzenie, ze oczy sg ,,oknem duszy”, ale oczy odpowiadaja
takze na kluczowe pytania, gdy probujemy si¢ porozumie¢: Czy
rozméwca zwraca uwage na to, co mowie? Czy jestem dla niego
atrakcyjny? Czy mnie lubi? W sytuacjach spolecznych i w miej-
scu pracy subtelne zmiany w spojrzeniu méwiag mndstwo rzeczy.
Na przyklad, kiedy kto§ zweza oczy, lekko pochyla i przekrzy-
wia glowe na jedng strone, nieprzerwanie podtrzymujac kontakt
wzrokowy, moze to oznaczaé zaproszenie do omowienia czego$
bardzo osobistego, a nawet intymnego. Oczy moga sygnalizowaé
poczucie wyzszosci (gdy glowa jest podniesiona) albo wrogosé
(kiedy spojrzenie jest spokojne i niewzruszone). I przeciwnie,
uciekanie wzrokiem moze sugerowac stabos$¢ i unikanie. A za-
tem, gdy rozmawiasz o czym$ dla ciebie waznym, zdawaj sobie
sprawe, co twoje oczy méwia twoim stuchaczom.
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Cwiczenie

Kolor oczu

Przez jeden dzien notuj sobie w gtowie kolor oczu kazdej napotkanej
osoby. Nie musisz zapamietywa¢ barwy, tylko zwracaj na nig uwage.
O to wiasnie chodzi, nie ma nic tatwiejszego. Tymczasem to proste ¢wi-
czenie niesamowicie wzmocni pewno$¢ siebie, kontakt wzrokowy oraz
umiejetno$¢ nawigzywania porozumienia bez robienia niczego onie-
$mielajgcego.

Zabawowa odmiana tego ¢wiczenia, stuzqca zbudowaniu porozu-
mienia z klientami polega na oznajmieniu pracownikom majgcym z nimi
bezposredni kontakt, ze przeprowadzasz ankiete, czy obstugujesz wie-
cej niebieskookich, czy brgzowookich klientéw. A potem tylko patrz, jak
podwtadni podchwytujg ten pomyst. Ten zabieg czyni cuda w restaura-
cjach, bankach i hotelach.

Istnieje nawet wersja dla dzieci. Wymaga jednak matej tapéwki —
przepraszam — nagrody. Powiedz swoim dzieciom, ze dasz im dwa dola-
ry albo zafundujesz dodatkowqg godzine bilardu lub wycieczke do Paryza
czy cokolwiek innego, jesli przyidq jutro ze szkoty do domu i powiedzg

ci, jakiego koloru oczy majq wszyscy ich nauczyciele.

Muldoon zajrzal mi w oczy i rzekl tagodnie i powoli: — Oczy
emanujg autorytetem, nadaja kierunek, ostro$¢ oraz znaczenie
twojemu przestaniu — przygwozdzil mnie spojrzeniem. Ucieklem
wzrokiem. — Rozumiesz? — dopytywal.

— Tak — zywo pokiwatem glowa.

— A zatem u$miechnij sie — poprosit.

Wyszczerzylem sie sztucznie.

— Co to ma by¢? — zapytal.

— Nie umiem u$miecha¢ si¢ na zawolanie.

— Ach, czyli jeste$ proznym przypadkiem? Obawiasz sig, ze
wyjdziesz na glupka?
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— Raczej glupca — przyznalem.

— No c6z, to lepiej sie naucz. Spojrzenie nie jest jedynym spo-
tecznym sygnalem, jaki mozemy wysytaé. Najszybszym sposo-
bem na pokazanie sie z najlepszej strony jest uSmiech. Usmiech-
nij sig, a $wiat uSmiechnie si¢ do ciebie. Usmiechnij sie, a dasz
do zrozumienia: ,jestem przystepny”, ,jestem szczeSliwy” oraz
»jestem pewny siebie”. Nie mozesz sobie pozwoli¢, aby préznos¢
wchodzita ci w droge do sukcesu.

Znatem Francisa Xaviera Muldoona dopiero od trzech dni,
ale w ciagu tych trzech dni widzialem, jak wprawia w poruszenie
zespOl sprzedazy, omawia planowanie strategiczne z ekipa redak-
cyjna i przeprowadza transakcje sprzedazy w ciagu 90 sekund.
Ale teraz, gdy jechaliémy z powrotem do biura takséwka, zda-
walo mi si¢, jakbym znal go cale zycie. Pow6d: Zasada Muldoona
numer dwa.

— Jak si¢ czujesz? — spytal.

— Dobrze — odpowiedzialem, a on uniést leciutko brew. — Nie,
tak naprawdg czuje¢ si¢ okropnie.

— Wiem — powiedzial, a nastepnie ciagnat dalej. — Wiesz, dla-
czego?

Cwiczenie

Jak sie uémiechaé

Najszybszym sposobem na pokazanie sie z najlepsze| strony jest
u$miech. Usmiechy oznaczajq przystepnosé, zadowolenie oraz pewno$é
siebie. Zawodowi modele znajg sztuczki pomagajgce im wprawi¢ sie
w dobry nastréj i usmiecha¢ sie. Oto moj ulubiony trik. Stan przed lustrem
w odlegtosci mniej wiecej dziesieciu cali. Patrz sobie prosto w oczy i méw

stowo ,$wietnie” na tyle réznych sposobdw, ile potrafisz: gniewnie, gto-
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$no, miekko, seksownie, zupetnie jak Jerry Lewis'... Prébuj dalej. W korcu
wybuchniesz $miechem. Powtarzaj ¢wiczenie raz dziennie przez trzy dni.
Nastepnym razem gdy bedziesz sie wybierat na spotkanie z kimg, po-

wiedz po cichu trzykrotnie ,$wietnie” i zaczniesz sie usmiechac.

— Szczerze sig, kiwam glowa i ucze sie wspanialych rzeczy. To
oczywiste.

— Tak, ale chodzi o co$ wiecej. Spojrz, jak siedzisz.

Spojrzalem po sobie. Opieratem sie o bok takséwki prawym
ramieniem, moje rece byly splecione, a podbrodek niemal doty-
kal mojego lewego obojczyka.

— A teraz popatrz, jak ja siedz¢ — nie zdawalem sobie z tego
wczesniej sprawy, ale teraz, gdy zwrécil na to moja uwage, mo-
glem spostrzec, ze siedzi dokladnie tak samo jak ja. Jakbym pa-
trzyl w lustro.

— Wiesz, co robig ludzie, ktérym ze sobg dobrze, z punktu
widzenia zachowania?

Uznatem, ze najlepiej bedzie, jak tylko potrzasne glowa na
znak, ze nie wiem. Zrobit to samo: pokrecit glowa, jakby mowit
»nie”.

— Stajg si¢ do siebie podobni. Zaczynaja tak samo siedzie¢
i méwic¢ tym samym tonem glosu. Dzisiaj w domu wysytkowym,
kiedy klient przekrzywil glowe, ja swoja takze przekrzywilem.
Gdy okazal napiecie, ja zrobitem to samo. Kiedy sie odprezyt, ja
rowniez si¢ odprezytem. Zmienialem zachowania, postawy oraz
oblicza, aby dostosowa¢ si¢ do okoliczno$ci — wszystko po to,
zeby sie dopasowac.

— Jak kameleon?

! Jerry Lewis — amerykanski komik, aktor, rezyser i producent. W latach
sze$¢dziesiatych kroél amerykanskiej komedii. Najpopularniejsze filmy z jego
udzialem to Droga do Bali i Nutty Profesor. Powiedzial o sobie: ,Bycie niezauwa-
zonym nigdy nie bylo moja mocna strona” (przyp. tium.).
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— A w tej chwili robie to samo przy tobie, czego do tej pory
$wiadomie nie zauwazytes. Mimo to poczules si¢ swobodnie i je-
ste$ zrelaksowany.

— To dlatego wydawalo si¢, ze znacie si¢ nawzajem — odrze-

klem.

Zaczynalem chwytad.

Muldoon mial racje. Instynktownie czujemy, jak sie dostoso-
waé. Wiemy, jak sta¢ sic kameleonami, poniewaz robili§my to
przez cale zycie. Uczymy sig, powielajac zachowania. Jesli si¢ do
ciebie usmiecham, w ludzkim odruchu takze si¢ uSmiechasz. Z du-
zym prawdopodobiefistwem, jezeli powiem: , dzien dobry”, odpo-
wiesz mi podobnie. To funkcja naszych naturalnych predyspozycji
do synchronizowania si¢ i odwzajemniania zachowan. Nazywa si¢
synchronia limbiczna i jest zakodowana w ludzkim mézgu.

Gdy ro$niemy i rozwijamy si¢, na nasze zachowanie wplywaja
otaczajacy nas ludzie. Uczymy sie dobrych manier, powielajac
obyczaje tych, z ktérymi jemy i ktdrych towarzystwa poszukuje-
my. Rytmy si¢ synchronizuja, zachowania si¢ synchronizuja, a na-
wet wiedza. Widok kogo$ powtarzajacego nasze czynnosci moze
schlebia¢. Kiedy styszymy, jak kto§ powtarza nasze wypowiedzi,

cieszymy si¢, poniewaz

Nies"wiodomie serchronizuiemy sie z in- wiemy, ze dana osoba

nymi od urodzenia. Nadszedt czas, by )

zaczqé robic¢ to $wiadomie. uc.zy SKZ_ tego., cxeg0 za-

mierzaliSmy ja nauczy¢.

Lubimy ludzi podobnych do siebie. Nauczyli si¢ tych samych
rzeczy co my, i czujemy sie z tym swobodnie i znajomo.

Synchronizujemy samych siebie, reagujac na emocjonalne
i fizyczne informacje zwrotne, od urodzenia. Rytm ciala nie-
mowlecia jest zsynchronizowany z rytmem matki, na nastroje
maluchéw wywieraja wplyw ich towarzysze zabaw, nastolatek

podziela gusta swoich rowiesnikéw, a opinie i preferencje doro-
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stego czlowieka w olbrzymim stopniu okreslaja jego przyjaciele.
Lubimy i czujemy si¢ swobodnie w towarzystwie ludzi, ktorzy
sa tacy jak my. Gdy méwisz: ,lubie cie”, istnieje szansa, ze tak
naprawde stwierdzasz: ,jestem taki jak ty”.

Synchronizowanie daje nam poczucie, ze wszyscy jesteSmy
ulepieni z tej samej gliny, stanowimy cze$¢ tej samej grupy. Jezeli
kto$ robi to samo co my — zachowuje, ubiera si¢ lub méwi tak jak
my — nasz umyst méwi nam, ze jest taki jak my. Jak to wyglada
w sytuacji og6lnej? Nie krzyczysz w kosciele ani nie szepczesz
podczas gry w pitke. To proste: odnosimy najwicksze sukcesy,
gdy dostosowujemy si¢ do okolicznosci.

Muldoon powtarzal mi, ze gdy $wiadomie dopasowujemy
nasze zachowania, postawy i spos6b wyrazania si¢ do spotyka-
nych ludzi, czuja si¢ swobodnie. Wydajemy si¢ znajomi, zatem
nas lubig.

W dzisiejszych czasach ludzie, ktérzy maja najwigksze szanse
na wybicie sig, to ci, ktérzy znajg i rozumieja wielu ludzi w ob-
rebie swojej firmy, w branzy albo w prowadzonej dziatalnosci
biznesowej. Tworza rézne sieci kontaktéw w ramach firmy, po-
niewaz kontaktujg sie z tak wieloma ludzmi, Ze stajg sie prak-
tycznie niezbedni. To sa ludzie, ktérzy awansuja, niekoniecznie
dlatego, ze najlepiej pracuja, ale poniewaz ich praca jest po-
wszechnie znana, a ich wklad szeroko uznawany. Tacy ludzie sa
kameleonami.

Zblizata si¢ godzina szczytu. Nasza takséwka stata w korku
i wygladalo na to, ze minie jeszcze co najmniej drugie pét godzi-
ny, nim dotrzemy do biura. Zaczynalo si¢ zmierzchad.

— Jeste$ glodny? — spytal Muldoon.

— Nie, ani troche — nie obchodzilo mnie teraz jedzenie, bo
chcialem si¢ dowiedzie¢ jeszcze wigcej. Czekalem, zeby dowie-
dzie¢ si¢ czego$ wiecej o zasadzie numer trzy. Muldoon nagle
odwrdcil si¢ i wskazal na co$ za tylng szyba.
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— Widzisz te ogromna, staro§wiecka latarnie uliczng na rogu
tego budynku z cegly?

Musialem sie troche skuli¢, ale dostrzeglem ja.

— Tak, i co?

— Bylem tam wczoraj wieczorem. To Bentley, ulubiona knaj-
pa dziennikarzy i ludzi z reklamy. Jadlem tam kolacje z kilkor-
giem przyjaciol. Jedzenie maja bajeczne. Na poczatek zamdwi-
lem suflet szpinakowy delikatnie polany sosem anchois. Podano
go z cieplymi kawalkami chleba domowej roboty. Chleb byl
chrupiacy, a suflet rozplywal mi si¢ w ustach. Jako gléwne da-
nie zamowilem stek nadziewany pieprzem z kremowym purée
ziemniaczanym i mfodym groszkiem. Na koniec zjadlem plonace
nale$niki, popijajac doskonata brandy.

Kto méwil, ze nie bylem glodny? Dwie minuty temu nie by-
tem, lecz teraz umieratem z glodu. Zapragnatem steku i purée
tak bardzo, ze az pociekla mi §linka. Im wiecej o tym myslatem,
tym bardziej chcialo mi si¢ jes¢. Widzialem pyszne danie, stysza-
tem, dotykalem je, czulem jego zapach i smak.

— Mysle, ze naklonile§ mnie do tego, zebym zglodnial!

— Alez skad, igralem z twoja wyobraznia, zeby rozbudzi¢
emocje, a raczej, w tym przypadku, apetyt — usmiechnat sie.

Ols$nito mnie.

— W ten sam sposob zostala pobudzona wyobraznia naszego
klienta! Gdy wysypalismy ten worek kopert na podtoge, mégt sobie
wyobrazi¢, jak spetniaja si¢ jego marzenia o skutecznej reklamie.

Muldoon kiwnat tylko glowa, potem siegnal po teczke i po-
lozyt ja sobie na kolanach. Myslalem, ze mi co$ pokaze, ale on
tylko wyjal cienka broszurke i zaczal studiowac jej tres¢.

Podréz tytem do kierunku jazdy na sktadanym siedzeniu tak-
sowki niewiele pomagata na moéj burczacy zotadek, a poza tym
mam dobrze ponad sze$¢ stop wzrostu, a takie siedzenie nie zo-
stalo zaprojektowane dla wysokich oséb. Po minucie lub wiecej
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przecztapatem z powrotem na pierwotne miejsce, obok szefa. Byt
zupetnie pochloniety lektura, wigc umoscilem si¢ na siedzeniu,
wyciggnatem nogi i gapitem si¢ przez okno.

Zerkalem na Muldoona i zastanawialem sie, jak tez wyglada
reszta jego zycia? Oto czlowiek zapewne dwa razy starszy ode mnie
— mialem wtedy prawie dwadzie$cia jeden lat — ktéry prawdopodob-
nie moze probowac czegokolwiek zechce. Jest pewny siebie, opano-
wany i czarujacy. Wszystko, co méwi, wydaje si¢ takie oczywiste, jak
moglem na to nigdy nie wpas¢? Oczywiscie, czujesz sie dowarto$cio-
wany i nawiazujesz ni¢ porozumienia, gdy ludzie patrza ci w oczy.
Naturalnie, ze czujesz si¢ swobodnie, zwiazany z ludzmi, ktérzy sa
tacy jak ty. A juz bez watpienia wyobraznia jest kluczem do emocji.
W konicu wiekszo$¢ z nas zyje w swojej wyobrazni — jesli nie wyobra-
zamy sobie przyszlosci, wspominamy przeszio$¢.

Nagle szyba odgradzajaca nas od kierowcy odsunela si¢.

— Przykro mi, szefunie. Wyglada na to, ze gdzie§ tam przed
nami byta sttuczka albo co$ takiego. Mimo wszystko to nie po-
winno potrwaé dhugo.

— Dzigki za nowiny — odburknalem sarkastycznym tonem.

— To nie moja wina, szefuniu — kierowca zatrzasnat przegrod-
ke. Takséwkarz miat racje, to nie jego wina. Przez moj zotadek
zrobilem si¢ rozdrazniony.

— Nie ma sprawy, dzickujemy za informacje — odezwal si¢ gtosno
Muldoon, rzucajac mi zbolale spojrzenie. — Mile pierwsze wrazenie.
Czego chcesz od niego: konfrontacji czy wspdlpracy? — Bylo jasne,
ze Muldoon da mi co najmniej jeszcze jedna lekgje tego wieczoru. —
Jak sadzisz, co nas szybciej doprowadzi do celu: twoje traktowanie
go z szacunkiem czy uwagi, ze ma wysili¢ mézgownice?

— Nic si¢ nie stalo — wtracil takséwkarz, chichoczgc na widok
zaklopotania na mojej twarzy.

— Predzej czy pdzniej, kazda osoba odnoszaca sukcesy zdaje
sobie sprawe, ze aby uzyskac od innych to, czego chce, oni musza
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chcie¢ jej poméc. Istnieje tylko sze$¢ sposobéw na to, by naktoni¢
ludzi do dzialania: litera prawa, pieniedzmi, silg uczuciows, fi-
zyczng, powabem cielesnego piekna albo perswazja. Najskutecz-
niejsza z nich wszystkich jest perswazja — to kolejny poziom gry.
Poéwicz si¢ w tym samodzielnie. Perswazja jest duzo potezniejsza,
czesto szybsza, zwykle tafisza i przynosi duzo skuteczniejsze wy-
niki niz naciski prawne, finansowe dogadzanie, przymus emocjo-
nalny, przemoc czy uroda. Sek w tym, ze jezeli zepsujesz pierwsze
wrazenie, co wlasnie zrobile$, wykluczysz perswazje. Skonczy sig
na tym, ze bedziesz musial ucieka¢ si¢ do jednego z pozostalych
sposobow, aby przeja¢ kontrole nad sytuacja. Takséwkarz teraz
ci¢ nie lubi i wrzuci ci¢ do jednego worka ze wszystkimi innymi
palantami, ktdrzy tak si¢ odzywaja do takséwkarzy.

Sir Winston Churchill nazwal perswazje ,,najgorsza forma spo-
lecznej kontroli z wyjatkiem wszystkich innych”. Arystoteles zakta-
dal, ze perswazja jest naprawde skuteczna, jezeli zawiera trzy ele-
menty: zaufanie, logike i uczucie. Méwiac jezykiem wspolczesnym,
by¢ przekonujacym to wywrze¢ dobre pierwsze wrazenie, wzbudza-
jac zaufanie postawa (mowa ciala, ton glosu) i wizerunkiem, przed-
stawi¢ swoja sprawe z bezsporna logika i odwola¢ sie do emocji.
I niewazne, czy sprzedajesz miejsce na reklame, méwisz o przewa-
dze wina Pinot Noir nad burgundem czy wygtaszasz oredzie o sta-
nie panstwa. Musisz wzbudzi¢ w swoich stuchaczach zaufanie i po-
czucie, ze méwisz rzeczowo oraz musisz ich poruszy¢. Przekonujac,
musisz to wszystko zakomunikowac — i to bardzo szybko.

Ale co tak naprawde rozumiemy pod podjeciem: komunikacja?
Jezeli chee, zeby jeden z moich dostawcow zrobit co§ na okreslo-

ny termin, a on tego nie

Okreslenie, czego sie chce, jest decydu- . . ..
jgcym pierwszym krokiem w niemal kaz- rOtfl" to mo;e. ur?le]@F—
dej sytuadii nosci  komunikacji nie
sprawdzily si¢. Czy je-

stem w 100 procentach odpowiedzialny za to, ze moje proby po-
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rozumienia powioda sie albo zawioda? Tak. W biznesie miarg sku-
tecznej komunikacji jest wywolywany odzew.

A wiec co robie, jesli m6j dostawca nie dostarczy towaru?
Moge zapytaé, co si¢ stalo, a on moze obiecal, ze to si¢ wigcej
nie powtdrzy. A jezeli znéw zawiedzie? Mogtbym pytac czgsciej,
ciska¢ sie i wrzeszcze¢ lub blagaé. Albo tez moge zmieni¢ swoje
zachowanie, zrobi¢ co$ catkiem innego, nawet zmieni¢ dostawce.
Pozniej, jesli nie osiagne upragnionego rezultatu, mégtbym znéw
zmieni¢ taktyke, az otrzymam to, czego chce. Robienie wciaz
tego samego i spodziewanie si¢ réznych wynikéw jest daremne.

Oto zyciowa prawda: kazde zachowanie to petla informacji
zwrotnej. Chcesz czego$, probujesz to zdoby¢. Jezeli ci si¢ nie
uda, mozesz probowa¢ tak samo od nowa albo mozesz si¢ zasta-
nowi¢, czego nauczyla ci¢ pierwsza préba (informacja zwrotna),
zreorganizowac swoja strategie i sprobowac jeszcze raz. Zdobadz
obszerniejsza informacje zwrotna przy drugiej probie i nie usta-
waj w zmianach i udoskonaleniach, dopéki nie uzyskasz tego,
czego chcesz. Probuj i udoskonalaj, prébuj i udoskonalaj. Nie
istnieje porazka, tylko informacja zwrotna. Ostateczna formu-
ta brzmi nastepujaco: wiedz, czego chcesz (formulujac to pozy-
tywnie — ,,chce wspélpracy”, a nie ,nie chce handryczenia sie”),
znajdz to, czego szukasz, i zmieniaj swoje postepowanie, az 0sig-
gniesz to, czego pragniesz.

— Widzisz ten znak, o tam? — zapytal Muldoon, wskazujac
przez boczng szybe na restauracje Kentucky Fried Chicken. —
Zajrzyj do $rodka: jest zapchana ludZzmi. Maja placowki na caltym
$wiecie i odnosza sukces, poniewaz przekonali ludzi, aby przy-
chodzili do nich jes¢. Sa §wiatowa marka, gdyz mozna im ufad,
ze dostarcza spodziewanej potrawy dogodnie i po uczciwej cenie
— i dotrzymuja obietnicy. Prawdziwa istota biznesu i budowania
marki jest dotrzymywanie obietnicy zlozonej swoim klientom.

— I skoro raz zawtadng twoja wyobraznia, zdobywaja ci¢?
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— Wiasnie tak. Dzigki perswazji, ale nie przymusem czy za-
straszeniem. Nigdy nie zmuszajg nikogo, zeby tu jadl. Przymus
sprawia, ze ludzie robig to, czego ty od nich chcesz, natomiast
perswazja polega na tym, ze sprawiasz, ze chcg robi¢ to, czego ty
od nich chcesz. W ten spos6b podczepiasz sie do ludzkich marzen
i podlaczasz swoje produkty albo ustugi lub rzeczy przyczyniaja-
ce si¢ do urzeczywistnienia ich snéw — w ten sposéb sprawiasz, ze
widza twoja oferte, slysza, czuja i pragna jej”.

Muldoon byt jak natchniony. To wszystko bylo fantastyczne,
ale znéw zaczelo mnie ssa¢ w zotadku. Przerwal i rozgladat sie
przez chwile.

— Widzisz jeszcze t¢ restauracje, tam z tylu? — przez ostatnich
pie¢ minut odrobing ruszyliSmy naprzéd.

— Tak?

— Przyjrzyj sie. Pomoze ci zapamietac trzy elementy pomysl-
nej komunikacji. KFC — wiedz (know), czego chcesz, znajdz (find
out) to, czego chcesz, i zmieniaj (change) swoje postepowanie, az
osiagniesz to, czego chcesz.

W tamtym momencie doktadnie wiedzialem, czego chce — je-
dzenia — i wpatrywanie si¢ w restauracje nie pomagato. Dlaczego
mi to robil?

— No dobrze, patrze, ale musze przyznad, ze nie widze, jak
mialoby mi to poméc.

Nagle jednak pojatem: Muldoon poddawal mnie prébie. Specjal-
nie wywolal we mnie gléd, rozbudzajac moja wyobrazni¢. Nastep-
nie wskazal restauracje i powiedzial mi, ze jest przyzwoita i dogod-
na. Potem opowiadal mi o tym, ze trzeba wiedzie¢, czego si¢ chce,
znalez¢ to i dostosowywac swoje dzialania, az si¢ osiagnie upragnio-
ny cel. I teraz czeka, zeby zobaczy¢, co w zwiazku z tym zrobig.

— Panie Muldoon...

— M6w mi Frank.

— Frank, umieram z glodu.
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Us$miechnal sie porozumiewawczo.

— Wiem. A wiec, co w takim razie zrobisz?

Odwrécitem sie, zeby rzuci¢ okiem przez przednia szybe —
tkwilismy w $rodku korka w godzinie szczytu. Nie udatoby sie
nam dotrze¢ do biura przed zamknieciem. Kiedy przeniostem
wzrok z powrotem na Muldoona nacisnal klamke drzwi i pchnat
je fokciem na zewnagtrz.

— Do zobaczenia jutro — i nie ruszal si¢ z miejsca.

To byta moja chwila prawdy, a logika i emocja byly w kazdym
razie po mojej stronie. Zademonstrowalem méj najwigkszy ghu-
pawy usmiech, zabralem worek z kopertami i wysiadlem za Mul-
doonem, robiac krok w kierunku prawdziwego $wiata. Zanim
zamknal drzwi, skingl na mnie z irlandzkim blyskiem w oku,
bym si¢ przysunal blizej. Nachylilem si¢, deszcz zaczal mi sply-
wac za kolnierz, ale nadal szeroko si¢ u§miechalem.

— Dzi§ nauczylem cig¢ techniki. Nastepnym razem nauczg cig
sedna sprawy. Dobrze si¢ spisales.

Korek sie przerzedzit i takséwka ruszyta. Wtedy tylko jedna mysl
przemknela mi przez glowe: z rado$cia zamienitbym pieprzowy stek
i purée na parasol i plaszcz przeciwdeszczowy. Tego wieczoru na ko-
lagje zjadtem smazonego kurczaka, bardzo duzo kurczaka.

Wiele lat p6zniej przywolalem w pamigci ten moment w cie-
plym deszczu, posréd Swiatet Londynu, kiedy bylem wyglod-
nialy, ale réwnoczes$nie przepelniony entuzjazmem i ewangelia
wedlug Muldoona. Stalo si¢ to w chwili, gdy pewnego ranka
przeczytalem w ,,Wall Street Journal”, ze Kentucky Fried Chic-
ken zmienit nazwe na KFC.

K: Wiedz, czego chcesz.

F: Znajdz to, czego chcesz.

C: Zmieniaj swoje postepowanie, az osiagniesz to, czego chcesz.

Czy wiesz, czego chcesz? W filmie Wall Streer bohater grany
przez Charlie’ego Sheena, Bud Fox, znalazl sic w podobnej sy-
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tuacji jako makler miotajacy si¢ w pulapce. Uswiadamia zatem
sobie, czego pragnie: potegi, bogactwa i ekscytujacego zycia. My-
8li, ze jesli zdota zdoby¢ klienta dla bezwzglednego rekina finan-
sowego Gordona Gekko, zycie stanie si¢ idealne. Stara umdéwic¢
sie na spotkanie, spotyka sie jednak ze zdecydowang odmowa ze
strony sekretarki szefa. Zamiast probowal usilniej, bezczelniej
i wkraczajac na wojenna Sciezke, zmienia swoje podejscie i przez
jaki$ czas koncentruje si¢ na urabianiu jej prezentami i picknymi
stowkami. Kiedy i te zabiegi nie przynosza skutku, zndéw zmie-
nia swoje postgpowanie. Tym razem obserwuje Gekko w kazdym
szczegole, do tego stopnia, ze zaczyna czyta¢ w myslach Gordo-
na. Nastepnie udaje mu si¢ zaaranzowac kilka chwil sam na sam
z Gekko w miejscu publicznym i zlozy¢ mu oferte nie do odrzu-
cenia. Wysiltek si¢ oplaca. Wreszcie zaczyna pracowa¢ dla Gekko
i osiaga to, czego chce. Chociaz tym razem duzo wigcej, nizby
chcial. Niemniej, formuta KFC w jego przypadku si¢ sprawdzila.

Niewazne, czy jeste$ dentysta czy piosenkarzem heavyme-
talowym, czy posrednikiem w najwickszej Swiatowej wytworni
materacy z pierza, przedsigbiorczym magistrem zarzadzania, czy
tez zbierasz fundusze na przykoscielng szkole w malej spoteczno-
$ci, jezeli nie zastosujesz formuly KFC na swéj uzytek, bedziesz
nadal osiagac tylko to, co zawsze osiagates. A ci, ktorzy rozumie-
ja zasady KFC, bedg przemyka¢ tuz koto ciebie.

Dyrektorzy malej szkoly podstawowej w Ontario chcieli wypro-
wadzi¢ si¢ z wynajmowanej koscielnej sutereny do wlasnego budyn-
ku szkolnego. Organizowali juz wczesniej kwesty, ale nie przynosity
one duzych kwot i gléwnie zalezaly od wsparcia rodzicow uczniow
i absolwentéw szkoly. Potem sprébowali milczacych aukcji?, sprze-
dajac towary i ustugi, o ktére zabiegali w miejscowych przedsiebior-
stwach, jednak wcigz nie mogli zebra¢ do$¢ pieniedzy.

> W oryginale silent auction, czyli aukcja, na ktéra przysyla sie oferty w za-
pieczetowanych kopertach (przyp. tum.).
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Cwiczenie

Czy wiesz, czego chcesz?

Ofto co$, co mozesz wyprébowaé w pracy.

Zwrd¢ uwage na trzy mate, konkretne rzeczy, ktérych nie lubisz
w swoim miejscu pracy, albo nie chcesz, zeby miaty miejsce. ,Nie chce
wbrew woli podstuchiwa¢ cudzych rozméw telefonicznych, gdyz mnie
to rozprasza”. ,Nie potrafie sobie poradzi¢, jezeli nie doprowadzam
do jednomyslnosci na spotkaniach marketingowych”. ,Nie lubig, kiedy
klienci sq niecierpliwi”. A teraz kazdy z probleméw — negatywnie sfor-
mutowanych — przeksztaté w pozytywne pragnienie. ,Chce spokojnego
miejsca pracy, w ktérym moge sie skoncentrowa¢”. ,Chce dowiedzied
sie wiecej o motywach kierujgcych moimi kolegami”. ,Chce innym lu-
dziom przynosi¢ spokdj ducha”.

Gdy juz raz bedziesz wiedziat, czego chcesz, stan sie twérczy i ela-
styczny, wypréobowujgc mozliwe rozwigzania. Jezeli dekoncentruje cie
mimowolne podstuchiwanie innych, skombinuj stuchawki albo zatyczki
do uszu. Jedli to nie zadziata, ustal, kto cie najbardziej rozprasza, i wy-
negocjuj zmiane stanowisk pracy. Jesli i to nie poskutkuje, oznajmij sze-
fowi, ze staniesz sie wydajniejszy w spokojniejszym otoczeniu i przekonaj
sie, co przefozony jest w stanie zorganizowaé. Zdobgdz wszelkg mozliwg
informacje zwrotng i na jej podstawie zmieniaj swoje postepowanie, az

osiggniesz upragniony cel.

Cwiczenie

Jak sie przekonasz, ze juz osiqggnqtes cel?

Zamknij oczy i stwoérz ,przysztq pamie¢”. Wybierz konkretny i realny
moment w czasie. Jak bedzie wyglgdat, brzmiat, jok bedziesz go odczu-

wat, jakie bedzie nidst ze sobq zapachy i smaki?¢ Dowiesz sie pdzniej

z ksigzki, ze pierwotny jezyk mézgu pochodzi od zmystéw — obrazéw,
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dzwiekéw i odczué¢. Nieskonczona organizacyjna moc twojej podéwia-
domosci moze lepiej dziata¢ na twojq rzecz, gdy moze widzie¢, stysze¢
i czu¢ twoje pragnienia, niz jesli miataby by¢ zaprogramowana poprzez
abstrakcyjne, niekonkretne cele, sformutowane stownie. W koncu co za-
dziatatoby lepiej: powiedzenie ,pragne szczescia” czy ,bede szczesliwy
i bardziej wydajny, gdy w moim miejscu pracy bedzie spokojnie”? Natu-
ralnie to drugie. Duzo tatwiej i skuteczniej wyttumaczy¢ swojej podswia-
domosci, co masz na mysli, opisujgc szczegétowo, jak osiggniecie celu

bedzie wyglgda¢, brzmie¢ i jakie wzbudza¢ uczucia.

Po wyczerpaniu sprawdzonych pomystéow, zdecydowali sig
zmieni¢ swoje postgpowanie i sprobowal czego$ zupelnie in-
nego. Komitet zbierajacy pieniadze poszukal wsparcia u kilku
lokalnych przedsi¢biorcéw, agencji PR, golfisty i kilku kupcéw
— i przyjrzal si¢ oferowanym przez nich mozliwosciom. Na spo-
tkaniu ustalili, ile potrzebuja pienigdzy i jakie nalezy sformulo-
wac¢ realne oczekiwania. Postanowili, ze ich celem bedzie zebra-
nie 25 000 dolaréw w ciagu pierwszego roku i co najmniej tyle
samo w kazdym kolejnym przez nastepne dziesie¢ lat.

Rezultatem narady byl pierwszy szkolny doroczny turniej
golfowy. Komitet chcial w ten sposéb nie tylko zebra¢ fundusze,
ale i naglos$ni¢ sprawe, aby wiecej ludzi dowiedzialo si¢ o szkole.
Nazwali impreze Turniejem Golfowym Calos¢ w Jednym, pod-
kreslajgc przestanie szkoly — edukacje calo$ciowa dziecka — jak
i samego turnieju. Zdawali sobie sprawe, ze nie odniosa sukcesu,
jezeli bylby to typowy turniej golfowy, wigc obmyslili, jak nada¢
mu wyjatkowy i fachowy wyglad, w miejsce lekko ulepszonego
prowincjonalnego pikniku. Przekonali kapitana strazy pozarnej
i szefa policji, by wzieli udzial w wydarzeniu. Dwaj szanowani
panowie nie zdotaliby sami wzbudzi¢ nadzwyczajnego zaintere-
sowania, zatem i oni z kolei naktonili do udziatu kilka lokalnych
znakomito$ci, lacznie ze znanym muzykiem rockowym, ktéry
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mieszkal w okolicy. Gdy kazdy z dwunastu miejscowych kupcéw
ofiarowal nagrody warte minimum tysigc dolaréw dla kazdego,
kto wbije pitke za pierwszym uderzeniem, komitet wiedzial, ze
przedsiewziecie si¢ udalo.

Od dnia, kiedy zaczeta zbiera¢ pieniadze, ta grupa ludzi wie-
dziata, czego chce; przez lata znalazla to, czego szukala, i do-
stosowywala swoje postepowanie, by wreszcie dopia¢ swego.
Poniewaz komitet trzymal si¢ formuly KFC, turniej przescignat
wyznaczone cele juz pierwszego roku. Dyrektorzy zyskali infor-
macj¢ zwrotna z imprezy i juz wypatruja obiecujacego drugiego
dorocznego wydarzenia.

W pigutce

Ewangelia wedtug Muldoona

Pierwsze wrazenie przesqdza o sukcesie w wiekszym stopniu niz

jakiekolwiek inne czynniki.

e Patrz ludziom w oczy i u$miechaj sie. Twoje przestanie kieruje
sie tam, gdzie twoj gtos, a twoj gtos idzie tam, gdzie kierujg go
twoje oczy. Kontakt wzrokowy dowartosciowuje rozmoéwce i bu-
duje zaufanie. Usmiech sprawia, ze wydajesz sie zadowolony
i peten wiary w siebie. Powiedz sobie po cichu ,$wietnie” trzy
razy i wpraw sie w dobry nastro;.

e Dopasowuj sie — stan sie kameleonem. Czujemy sie swobodnie
i odprezeni przy ludziach, ktérzy sq tacy jak my. Zsynchronizuj
iezyk swojego ciata z jezykiem ciafa innych, aby nawigza¢ bty-
skawiczne porozumienie.

e Zawtadnij wyobrazniq, a zdobedziesz serce. Uzywaj bogatego
iezyka i obrazéw odwotujgcych sie do zmystéw, aby inni mogli
ujrze¢, uslyszeé, odczué¢, a czasem nawet poczu¢ i posmako-
wacé tego, co masz na mysli.



Perswazja

Perswazja polega na doprowadzeniu do tego, ze inni cheg robic to,

czego ty od nich chcesz. Perswazja bedzie skuteczna, jezeli zawiera

trzy elementy: budzgce zaufanie pierwsze wrazenie, bezsprzeczng
logike oraz odwotanie sie do emociji.

e Zaufanie. Zaufanie moze absolutie gérowa¢ nad twoim stano-
wiskiem (,gtéwny menedzer”), twoimi kwalifikacjami lub twojg
reputacjq. Zdobywa sie je przy pierwszym kontakcie dzieki po-
stawie (mowa ciata, ton gtosu) oraz wizerunkowi osobistemu.

e |ogika. Twoje stanowisko, prezentacja albo punkt widzenia mu-
szq by¢ uzasadnione.

e Emocje. Twoja argumentacja musi przemawia¢ do wyobrazni,
a w zwigzku z tym odwotywa¢ sie do emociji.

Odwotuj sie do wszystkich trzech pozioméw, aby pojedyncza

osoba, grupa ludzi albo szerokie audytorium odniosto wrazenie:

ufam ci, méwisz rozsqdnie i poruszasz mnie. Zaufanie musi by¢ na
pierwszym miejscu.

KFC

Miarg skutecznej komunikacji jest wywotywany odzew. Jeste$ od-

powiedzialny w 100 procentach za to, czy twoje umiejetnosci po-

rozumiewania sie przyniosq sukces czy porazke. KFC to sposéb na
pomyslne porozumienie.

e K: Wiedz, czego chcesz. Sformutuj swoje pragnienia w pozytyw-
ny sposodb i najlepiej w czasie terazniejszym.

e F: Znajdz to, czego szukasz. Zwracaj uwage na wszelkie infor-
macije zwrotne, jakie ofrzymujesz, i ucz sie z nich, zeby$ potrafit
okresli¢, co zbliza cie do celu, a co od niego odcigga.

e C: Zmieniaj swoje postepowanie, az osiggniesz to, czego
chcesz. Robienie wcigz tego samego i spodziewanie sie roz-
nych wynikéw jest daremne. Jezeli nie osiggasz zamierzonego
celu, prébuj rozmaitych metod, czasami radykalnie réznych, az
osiqgniesz fo, czego chcesz.





